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Zusammenfassung

Die vorliegende Arbeit versucht, eine Definition fiir joy of use zu leisten. Auflerdem
sollen Merkmale der Software und der Nutzer identifiziert werden, die auf das Erle-
ben von Freude bei der Nutzung von Software einen Einfluss ausiiben. Anhand der
Literatur konnte festgestellt werden, dass Software-Ergonomie und (Industrie-) De-
sign von Bedeutung sind; es wird angenommen, dass es sich bei joy of use um ein dy-
namisches Phinomen handelt, das in der Interaktion von Nutzer, Kontext und Soft-
ware entsteht, und die Vermutung wird aufgestellt, dass die Freude bei der Software-
Nutzung die Erfahrung einer Qualitit der Software darstellt.

Interviews mit neun Experten aus den Gebieten Software-Ergonomie, Informa-
tik, Industrie-Design und Grafik-Design brachten u.a. folgende Ergebnisse hervor:
Es gibt Eigenschaften der Software (wie hervorragendes Funktionieren) und der Nut-
zer (wie Expertise), die in einem giinstigen Kontext zur Freude beitragen; Software-
Ergonomie und Design spielen eine Rolle, und bei joy of use handelt es sich um ein
Konzept, das wichtig sein wird bzw. an Bedeutung zunimmt. Es konnten Merkmale
des Entwicklungsprozesses identifiziert werden, die fiir die Entwicklung von joy-of-
use-Software forderlich sind (wie Nutzerzentriertheit). AuSerdem erméoglichten die
Ergebnisse der Interviews die Formulierung einer Definition und das Aufstellen eines

Modells fiir joy of use.

Abstract

The present study tries to deliver a definition of joy of use. Furthermore, a software’s
and the users’ properties influencing joy while using a software product shall be iden-
tified: The literature points to human factors and (industrial) design as being of im-
portance. Joy of use is supposed to be a dynamic phenomenon coming into being in
the interaction of user, context, and software. The assumption is made that having
Jjoy of use means experiencing a software’s quality.

The following results (among others) were gathered through interviews with nine
experts from human factors, computer science, industrial design, and graphics
design: There are some properties of the software (like excellent functioning) and of
the user (like expertise) that—together with a favourable context—contribute to joy.
Human factors and design are of significance, and joy of use is a concept that will be
important or is of growing importance, respectively. Some features of the develop-
ment process could be identified (like being user centered) that are supportive to
developing a software that is joyful to use. Moreover, the interviews results make

formulating a definition and constructing a model for joy of use possible.
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1 Einleitung






Menschen haben Spaf$ bei der Arbeit mit dem
Computer — oder??

Eine im Forschungskollogium des Fachgebiets Ar-
beits- und Organisationspsychologie der Universitit
Osnabriick am 15. Dezember 1999 durchgefiihrte
informelle Befragung der Teilnehmer zum Thema
»Wo kennt Thr joy of use?“ ergab u.a. folgende Ereig-

nisse:

- wenn der Computer nicht abstiirzt

- wenn eine Software intuitiv bedienbar ist &> Uber-

tragbarkeit von vorhandenem Wissen
- wenn eine Installation funktioniert

- wenn ich nicht die Erwartung von Schwierigkei-
ten habe, sondern davon ausgehe, dass es funktio-

nieren wird

- wenn ich mit der Software das produzieren kann,
was ich will, und wenn das anschlieflend auch

noch toll aussieht

Derartige Aufzihlungen sind symptomatisch fiir
Nutzungserfahrungen, wie Nutzer sie mit zurzeit
verfiigbaren Softwaresystemen machen. Die ge-
nannten Punkte beziehen sich grofitenteils auf
Mingel, die klassisch der Gebrauchstauglichkeit
(vgl. Kapitel 2.2.1) zugeordnet werden, und sind
dariiber hinaus hiufig negativ formuliert, d.h.
mehr auf die Abwesenheit von Problemen hin:
Den Befragten scheint deutlicher gewesen zu sein,
was ihre Freude verringert, als was ihnen Spaf be-
reitet — viele Hersteller scheinen auch mit ease of
use noch grofle Schwierigkeiten zu haben'. ,Dr.
Bob“ Glass’ (1997b) Bemerkung nimmt sich da

verwunderlich aus:
»if you're still about ease of use then you're behind. It
is all about the joy of use. Ease of use has become a

given — it’s assumed that your products will work“2.

2000) zugrunde.

Abb. 0 zum Ausdruck kommt...

& Wollen Sie
Ihren Computer
Jetzt wirklich
erschieen?

Abbrechen I I ErschieBen I]

Abbildung 0: Tetsche ,,Erschieflen
© Inkognito, Berlin.

& | store iReview iTools iCards | QuickTime | Support | MacOSX

Theater i Darwin  Developer

Apple reasserts its leadership in operating systems with the
next-generation OS for the Macintosh platform

(Core0s ) (Graphics ) € Aqua ) ( Finder ) € Apps )

We started out with two design goals for our new user interface,
Aqua: create an operating system that's appealing to look at, and
make it a pleasure to use. The Apple aesthetic — the same design
sensibility that gave the world the iMac, iBook, Power Mac G4 and
PowerBook — inspires the Mac OS X interface.

An Easy Transition

As beautiful as Aqua is, there wouldn't be much reason to use it
without applications. To ensure a gentle transition process, Mac OS
X supports three ways of running applications: as-is, optimized and
next-generation. We call these three environments Classic, Carbon
and Cocoa.

Classic lets you run all your existing Macintosh applications. Your
old apps will run as they do on Mac OS 9, but won't take advantage
of Mac OS X's state-of-the-art plumbing and the Aqua interface
components. This year, Apple and its partners will be “Carbonizing”

applications to ready them for Mac OS X, as well as writing new
applications in the Cocoa environment. We invite you to keep tabs on )
this progress in the new applications area. = L@

Abbildung 1: Screenshot der Werbung fiir das
Apple-Betriebssystem MacOS X (http://
www.apple.com/macosx/technologies.html — ein-
gesehen am 25.06.2000).

Den ersten drei Kapiteln liegt die leicht verinderte Zulassungsarbeit mit gleichem Titel (Hatscher,
So lisst sich die hiufig anzutreffende negative Emotionalitit gegeniiber Computern erkliren, die in

Hypertext-Dokumente werden im Folgenden grundsitzlich ohne Seitenzahlen zitiert.
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Past Highlights

At home in the digital
world with Windows
Me

by Sean Moriarity May 30, 2000

Windows Me gives | With features designed specifically for
you more ways than | home users, Windows® Millennium
everto have fun with | Edition (Windows Me) makes using your
our computer, | computer easier and more fun. Windows
Me gives you the power to network your
household's computers, communicate more
efficiently over the Internet, and work with
rich multimedia content such as photos,
videos, and music. Tailored wizards and a
redesigned Help Center make setup and
troubleshooting faster and easier than ever

before.
}—2 N % The best in digital
media
-_. Say goodbye to the
stacks of home
videos piling up in
your living room,
== j because Windows

Me includes
Windows Movie Maker--a tool that lets
you transfer video from your analog or
digital video camera (or even your VCR) to
your computer. You can then edit and
compress your piece of cinema verité
before you post it to the Web or e-mail it to
your family. If you prefer still
photography, plug in your digital camera,
and Windows Me can detect it
immediately, letting you preview stored
photos before downloading them. You can
edit your photos, arrange them in a
slideshow, and share them on the Web or
over e-mail--all from Windows Me. When
it's time for playback, Windows Media
Player lets you experience sound and
images in a versatile tool that plays all the
latest audio and video file formats. Use a
variety of skins and visualizations to

Abbildung 2: Screenshot der Werbung fiir das
Microsoft-Betriebssystem Windows Me
(http://www.microsoft. com/Windows98/
highlights/WinMe.asp — eingesehen am
-25.06.2000)

THE WORLD OF BE

The World of Be
The World of Be is rich and exciting. If you've experienced BeOS on your
own system you re hungry for more. We'll guide you in the ways of BeOS,
p you up to date on what's happening in the Be Universe, and help you
fmd additional resources to make the most of your BeOS experiences.

If you've not yet joined the Be Revolution, here's your chance to get a taste

“ of what it's like. Come see BeOS at a tradeshow or visit a local user group.
Seeing a demo will make a believer out of you

£20S | World of Be| 505 Support | Jobs |

2000 by Be, Inc. Al rights reserved. (Legal Info)
Commants, questions, or confessions about our site? Please write the Webmaster

Abbildung 3: Screenshot der Werbung fiir das
Be-Betriebssystem BeOS 5 (http://
www.be.com/world/ — eingesehen am

25.06.2000)

Beim Versuch, nicht hinterherzuhingen, entde-
cken (zumindest die Marketingabteilungen der)
Softwarefirmen die Bedeutung der positiven
Benutzungserfahrung ihrer Produkte. Die Firmen
Apple, Microsoft und Be verweisen darauf, dass
das Arbeiten mit den neuen Betriebssystemen
(MacOS X, Windows Me bzw. BeOS; s. Abb. 1-3)
nicht nur effizienter, sondern auch spaflbringender
sein wird; ebenso formuliert auch SAP im Enjoy
SAP-Projekt die Notwendigkeit, ihre Software R/3
fiir den Nutzer angenehmer zu gestalten (s. Abb.
4a, b).

Von verschiedener Seite gibt es zu diesem The-
ma Beitrige. Norman fragt: ,Why is it more fun
to read about the new technologies than to use
them?“ (1993, S. 217). Cooper spricht von
,desirability von Software als einer Eigenschaft,
die verspricht, bei den Menschen Gefiihle von
Gliick und Zufriedenheit auszulésen (1999, S.
72), und Glass (1997b) sagt tiber Software-

produkte der Zukunft:
»They should be a joy to use. I predict Joy of Use
will become an important factor in product

development and product success®.
Und auf Rang acht einer Liste notwendiger Verin-
derungen, die nach Glass Produkte erfahren miis-
sen, um in diesem Jahrtausend erfolgreich zu sein,
findet sich , ENJOYMENT! — Joy of Use / ...
which means / Simplicity & Elegance / A Quality
Experience®.

Was genau macht diese Freude aus?

Fragestellung der vorliegenden Arbeit

Leider fehlt in der Literatur bis jetzt eine Definiti-
on oder Charakterisierung des Begriffs joy of use;
die verschiedenen Forscher werden nicht deutlich

darin, was sie mit der Freude bei der Software-

oder Computernutzung meinen. Existiert joy of use in der Praxis, oder handelt es sich

lediglich um ein Schlagwort der Marketingabteilungen? Entsteht joy of use als Epi-

phinomen aus der Gesamtheit der Eigenschaften einer Software, wie man es auf-



grund ,,Dr. Bobs® Einordnung von ,Joy of Use®
als ,A Quality Experience” (siche oben) annehmen
kénnte, oder handelt es sich um ein Merkmal, das
man bewusst in die Software , hineinentwickeln®
kann, wie man vermuten konnte, wenn man den
Versprechungen der Softwarehiuser glaubt? Wie
wirke sich die Asthetik im Industrie-Design auf
das Empfinden von Vergniigen bei der Benutzung
aus, und was hat das Industrie-Design beizutra-
gen? Ist die Gestaltung nach Maf3gabe software-
ergonomischer Erkenntnisse frderlich oder ab-
triglich fiir joy of use?

Die folgenden Ziele sollen in der vorliegenden
Arbeit zunichst durch eine eingehende Untersu-
chung der vorhandenen Literatur verfolgt werden:

- Beschreibung von Freude aus emotions-
psychologischer Sicht
- Suche nach méglichen Determinanten fiir joy
of use und Betrachtung dieser Einflussgréflen
in Bezug auf die Freude bei der Software-
nutzung
Auf der Basis der Ergebnisse der Literatur-
recherche wird anschliefSend ein Interviewleitfaden
entwickelt, der zur Expertenbefragung eingesetzt
wird. Folgende Absichten stehen hinter den Inter-
views:
- Versuch einer Definition: Was ist joy of use?
- Klirung des Charakters von joy of use: Epiphi-
nomen oder eine Eigenschaft unter vielen?

Untergeordnete Ziele lauten:

- mdgliche Einflussgroflen fiir joy of use identifizieren

Unsere Vision I

“I really like the new R/3 -
it works the way I do!*

© SAP AG 1999 EnjoySAP Product Management 2

Abbildungen 4a (oben) und b (unten): Werbun-
gen fiir die SAP-Software R/3 (4a: http://
www.sap.com/germany/events/pdf/cebit99/
€06.pdf; 4b: http://www.sap.com/solutions/

compsoft/enjoysap.htm — eingesehen am
25.06.2000)

EnjoySAP - "The software works the way I do"

The objective of EnjoySAP is to deliver SAP software that is e I y
easier to learn, tailor, and use. In this way, people not only become

more productive but the software becomes a natural extension of

the way they work. EnjoySAP includes a new visual appearance, a new interaction
design, and a personal, role-based interface. This newsletter concentrates on the
second of these aspects and therefore by itself does not cover the whole range of
EnjoySAP deliverables.

The New Interaction Design - "'Usable at high speed"'

The combined knowledge of users, the world's leading interaction specialists, and
SAP ensures usability at new heights of efficiency. Since EnjoySAP is mainly
drawing on users' experience, 500 SAP developers have visited more than 700 users
on site, gathering valuable feedback on how to make things easier. Additionally,
more than one thousand users from all over the world participated in the SAP user
contest and provided even more valuable ideas. This user feedback greatly helped
SAP to improve the interaction with the software in such a way that work becomes a
more enjoyable and rewarding experience. For example, user interaction and
navigation is now tailored to the particular user's task and user type. Leveraging
advanced interaction technology, SAP applications have been streamlined and use
screen elements like trees, tables, and tabstrips with drag and drop functionality to
significantly reduce the number of screens to be processed by a user performing a
specific work task. Through a new navigation paradigm, transactions in demand are
immediately accessible and usable.

In the Enjoy R/3 Release we have concentrated on the most frequently used
transactions. All improvements to the software will be verified by SAP: the
simplicity of the interaction with the user will be measured.

Enjoy the Demo - Check out some examples of the new interaction design: User
Scenarios

- Uberlegungen zu Implikationen der Freude bei der Softwarenutzung fiir die Nutzer erheben






2 Theoretischer
Hintergrund

Zundichst wird versucht, sich der Frage ,, Was
ist Freude?* aus der Sicht der Emotions-
psychologie zu néihern; dann schliefen sich
Uberlegungen zu méglichen Determinanten
von joy of use an — anhand der Literatur
konnten Software-Ergonomie und Asthetik im
Industrie-Design identifiziert werden. Das Ka-
pitel schliefSt mit einer Darstellung der Befun-
de und der Formulierung der Forschungsfragen
fiir die vorliegende Arbeit.







2.1 Zum Phdnomen Freude aus emotionspsychologischer Sicht
Das Thema der vorliegenden Arbeit — joy of use — lisst sich iibersetzen mit ,,Freude
bei der Arbeit“ oder ,,Spaf§ beim Benutzen®. Tunner (1983) weist auf die Schwierig-
keit hin, Freude und Gliick zu beschreiben: Sie wiirden hiufig nur umschrieben, wo-
bei man sich anderer Emotionen bediene. Er schreibt, Freude und Gliick seien ,,von
den Moglichkeiten abhingig, sich einem Inhalt oder Gegenstand zu nihern und zu
offnen® (S. 166) und zitiert mehrere faktorenanalytische Untersuchungen, die als
Charakeeristika fiir Freude die folgenden Punkte ergaben: das héchste Maf$ an Lust,
Geselligkeit, Lebendigkeit und Konzentration, Auflosung der Grenzen und Aufhe-
bung der Zeit.

Freude wird nach Dorschs Psychologischem Worterbuch (Hicker & Stapf, 1998,
S. 293, in Anlehnung an Lersch) definiert als

»ein alle seelischen Bereiche durchdringendes Gefiihlserlebnis der Daseinserweiterung, in
dem als Oberton die Thematik des Uber-sich-hinaus-Seins enthalten ist. In der Freude wird
ein Begegnendes als Geschenk erlebt und zeigt sich mit dem Antlitz der Helligkeit und des
Lichts®.

Im Dorsch wird Freude — wie beispielsweise Jubel, Wut und Hoffnung — den Affek-
ten zugeordnet. Bei den Affekten handelt es sich um intensive, relativ kurz andauern-
de Gefiihle (Hicker & Stapf, 1998). Verschiedene Emotionstheorien versuchen, das
Wesen der Affekte und ihre Ursachen zu erkliren. Meist wird dabei allerdings auf die
snegativen“ Affekte wie Wut, Zorn, Arger fokussiert. Freude findet nur selten Beach-
tung’; so wird diese Emotion in einem bekannten Uberblickswerk der Emotions-

psychologie (Meyer, Schiitzwohl & Reisenzein, 1993) gar nicht erwihnt.

2.1.1 Metatheoretische Einordnung der Emotionen

Jeder Mensch hat bereits erfahren, was Emotionen sind; sie zu definieren, erweist
sich meist als sehr viel schwerer. Wie kann man Emotionen erfassen — und welche
Rolle spielen sie fiir den Menschen?

Der Mensch verfiigt nach Dérner und Stdudel (1990) iiber zwei handlungs-
steuernde Systeme: Kognitions- und Emotionssystem. Kognitive Prozesse definieren
die Autoren als , Prozesse, die unmittelbar den Aufbau oder den Umbau von Reali-
titsmodellen bewirken® (S. 295). Zu den kognitiven Prozessen zihlen sie Denk- und

Lernprozesse wie denkendes Problemldsen; zusammen mit deren Ergebnissen, den

3 Diesem Umstand widmet sich die American Psychological Association in der Januar-Ausgabe 2000
des American Psychologist: Das Heft trigt den Titel ,,Special Issue on Happiness, Excellence, and
Optimal Human Functioning“ und beinhaltet zahlreiche Beitrige zu einer positiven Psychologie.
»The aim of positive psychology is to begin to catalyze a change in the focus of psychology from
preoccupation only with repairing the worst things in life to also building positive qualities*
(Seligman & Csikszentmihalyi, 2000, S. 5).
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Realititsmodellen, haben sie handlungssteuernden Charakter. Durch die Moglich-
keit, Realititsmodelle umzubauen, kénnen Lebewesen mit kognitiven Prozessen ihr
Verhalten feiner an ihre Umwelt und die verfolgten Ziele anpassen. Allerdings bringt
dieser Vorteil Kosten mit sich: Vielfach ist erst eine Analyse der Situation und eine
Entscheidung fiir eine bestimmte Verhaltensweise notwendig, bevor Handeln mog-
lich wird.

Emotionen dienen dazu, in dieser Vielfalt von Versatzstiicken der Situations-

analyse und aus den verfligbaren Verhaltensalternativen eine Auswahl zu treffen:
»eine Emotion faflt bestimmte Merkmale der Situation, in der das Individuum steht, zu ei-
nem ,Lagebericht’ zusammen. Zum anderen erfolgt aufgrund dieses Lageberichts eine be-

stimmte Steuerung sowohl der inneren als auch der dufleren Prozesse® (Dérner & Stiudel,

1990, S. 301).
Die Situation beinhaltet dabei nicht nur die augenblickliche Lage, sondern alle vom
Individuum angestrebten Ziele (einschliefSlich ihrer Wichtigkeit und des Zeit-
rahmens), erhofften Erfolge, befiirchteten Misserfolge und Zukunftserwartungen.
Emotionen haben somit eine grofle Bedeutung fiir das menschliche Handeln. Fiir

das Zusammenspiel von Kognition und Emotion formulieren Dérner und Stidudel:
»Kognition 18st auf, vereinzelt die Verhaltensformen und liefert damit die Grundlagen fiir die
Fihigkeit eines Individuums, sich immer neuen Situationen anpassen zu kénnen. Und die

Emotionen sorgen dafiir, daf§ bei all dieser Analyse das Handeln des Individuums integriert
bleibt und nicht (allzu sehr) auseinanderfillt” (S. 302).

In der Emotionspsychologie existieren verschiedene Schulen mit unterschiedlichen
Schwerpunkten. Kleinginna und Kleinginna (1981) stellen eine Liste aus 92 Defini-
tionen und neun skeptischen Bemerkungen auf, die sie elf Kategorien zuordnen.
Zwei Kategorien sollen hier herausgehoben werden, da sie subjektive oder Erlebnis-
aspekte betonen, die im Kontext dieser Arbeit fiir wichtig erachtet werden: affektive
Definitionen (Empfindungen der Erregung / Depression oder des Vergniigens /
Missfallens) und kognitive Definitionen (Prozesse der Wahrnehmung und des Label-
ings, also der Etikettierung vorher unspezifischer Erregung als Emotion). Daneben
filhren die Autoren etliche weitere Kategorien auf, die fiir die vorliegende Arbeit aber
nicht von Bedeutung sind.

In der Kategorie der affektiven Definitionen findet sich der Aspekt, ,,den viele Psy-
chologen als sine qua non der Emotion betrachten, nimlich Empfindungen des Er-
regungsniveaus und des Vergniigens / Missfallens (Kleinginna & Kleinginna, 1981,
S. 349, eigene Ubersetzung):

~Emotion is a relatively short-term evaluative response essentially positive or negative in na-

ture involving distinct somatic (and often cognitive) components“ (Kemper, 1978, zit. n.
Kleinginna & Kleinginna, 1981, S. 361);

»There are two primary dimensions of emotion: (1) the qualitative dimension of pleasant—
unpleasant and (2) the quantitative dimension of intensity. ... [U]npleasant emotional states

... will act as negative incentives. ... [P]leasant states ... will be positive incentives. ... The



stronger or more intense the emotion, the greater the motivation to approach or avoid®

(Bourne & Ekstrand, 1979, zit. n. Kleinginna & Kleinginna, 1981, S. 361f., Auslassungen

im Original).
Die Definitionen der kognitiven Kategorie betonen die Emotionsaspekte der Wahrneh-
mung und des Denkens. Bei Vorliegen eines passenden Erregung kann der Organis-
mus verschiedene Verhaltensweisen an den Tag legen: den emotionalen Stimuli und
Reaktionen nachspiiren, die Emotion mit einem Etikett versechen (Labelling), das

Gedichtnis nach emotionsbezogenen Inhalten durchsuchen etc.:

L1t is my basic assumption that the labels one attaches to a bodily state, how one describes his
feelings, are a joint function of ... cognitive factors and of a state of physiological arousal®
(Schachter, 1970, zit. n. Kleinginna & Kleinginna, 1981, S. 363, Auslassungen im Original);

~Emotions are phases of an individual’s intuitive appraisals either of his own organismic states
and urges to act or of the succession of environmental situations in which he finds himself*
(Bowlby, 1969, zit. n. Kleinginna & Kleinginna, 1981, S. 363).

Kleinginna und Kleinginna berichten von einer Uberlappung der affektiven und ko-
gnitiven Kategorien im Bereich der hedonistischen Bewertung; allerdings wird der
Vorgang der Bewertung, ob ein Ereignis fiir den Organismus vorteilhaft ist, als eher
kognitiv gesehen, wihrend die hedonistische Reaktion, d.h. sich fréhlich oder traurig
zu fiihlen, eher als affektiv betrachtet wird. Der Fokus der vorliegenden Arbeit rich-
tet sich auf die hedonistische Reaktion auf Softwareprodukte; daher soll von einem

affektiven Blickwinkel ausgegangen werden.

2.1.2 Ausgewahlte Theorien der Emotion

Aus den zahlreichen Theorien der Emotion, tiber die die Psychologie verfiigt, ist hier
eine Auswahl getroffen worden von solchen Ansitzen, die sich iiberhaupt mit der
Emotion Freude beschiftigen: Es werden Tomkins™ Affekttheorie, Scherers Prozess-
modell der Stimulusevaluation und Csikszentmihalyis Flow-Konzept vorgestellt so-

wie eine Unterscheidung von Zufriedenheit und Freude geleistet.

2.1.2.1 Die Affekttheorie von Tomkins

Tomkins (1984) sicht die Affekte als den primiren angeborenen Mechanismus der
Motivation, dringender als die Triebe und sogar stirker als physischer Schmerz.
Auch die Triebe — wie Hunger, Durst und der Sexualtrieb — beziehen seiner Ansicht
nach ihre Kraft aus den Affekten; die Affekte stehen den Trieben als Verstirker zur
Verfiigung. Der Begriff der Verstirkung tritt in seinem Modell an die Stelle der Be-
griffe Aktivierung und Erregung. Tomkins unterscheidet neun angeborene Affekte,
drei positive und sechs negative. Zu den positiven Affekten zihlen Inzeresse oder Auf-
geregtheir (,interest und ,excitement®), Spaf oder Freude (,enjoyment und ,joy®)
und Uberm.vc/mng (,surprise® und ,startle); bei den negativen Affekten finden sich

Verzweiflung (,distress und ,,anguish), Angst (,fear und ,terror®), Scham oder De-
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Dichte des
neuralen
Feuerns

12

AN

miitigung (,shame® und ,humiliation®), Verachtung
Uberraschung/

Erschrecken Angst  Interesse (»contempt®), Ekel (,disgust®) und A'rger oder Wut
(»anger und ,rage®). Diese Affekte werden durch

eger Unterschiede in der Dichte des neuralen Feuerns

% Verzweiflung ausgelost (s. Abb. 5): Durch einen plotzlichen An-

stieg der Dichte des Feuerns werden Uberraschung
und Angst wachgerufen, ist der Anstieg nicht ganz

so plotzlich, resultiert Interesse. Bleibt die Dichte
Lachen Freude

Abbildung 5: Modell der angeborenen Aktivato-
ren von Affekten (aus Tompkins, 1984, S. 169). Mensch Verzweiflung. Fillt die Dichte relativ

Zeit auf einem recht hohen Niveau konstant, fithrt dies

zu Arger; ist das Niveau niedriger, empfindet der

schnell ab, so wird Lachen ausgelst, bei nicht
ganz so schnellem Abfall Freude. Dieser letzte Punkt ist aus der Spannungsreduk-
tionstheorie der Verstirkung iibernommen: Eine pltzlich reduzierte Stimulations-
dichte ist immer belohnend, unabhingig vom (positiven oder negativen) Charakter
der reduzierten Spannung. Notwendig ist ein vorausgehendes hohes Spannungs-
dichteniveau; fillt die Spannung von einem zu niedrigen Niveau ab, so stellt sich
kein Affekt der Freude ein. Dies trifft auch auf viele Objekte in der Umwelt zu, die
zu vertraut sind, als dass sie kurzzeitig Aufregung hervorrufen konnten, von der aus-
gehend im Vorgang des Wiedererkennens Spannung abgebaut werden kénnte: Da-
mit auch bekannte Objekte beim Wiedererkennen Freude auslésen kénnen, muss
das Interesse vorher ausreichend grof§ gewesen sein.

Tomkins Modell mutet mit seinen diffusen Konzepten der Spannungsreduktion
und des neuralen Feuerns seltsam an, v.a. weil fraglich erscheint, inwieweit diese
Punkte durch psychophysische Untersuchungen belegt werden konnen. Es mag aber
der introspektiven Wahrnehmung entsprechen, dass beispielsweise ein ,,Aha-Erleb-
nis“ Freude auslést, indem es dazu beitrigt, die bei der Problembearbeitung entstan-

dene subjektiv empfundene Anspannung plétzlich zu l3sen.

2.1.2.2 Das Prozessmodell der Stimulusevaluation von Scherer

Scherer (1984) stellt ein Prozessmodell der Bewertung von wahrgenommenen (inne-
ren und dufleren) Stimuli vor, in dem diese in einer schnell aufeinander folgenden
Reihe verschiedene Verarbeitungsschritte durchlaufen, wobei eine Art Lagebericht
tiber die Umwelt des Organismus’ erstellt wird. Aus dem Ergebnisprofil der Verarbei-
tungsschritte ergibt sich automatisch die auszulésende Emotion. Dabei werden zu-
nichst die Eigenschaften eines Reizes tiberpriift, die fiir das Uberleben des Organis-
mus’ von Bedeutung sein konnten, d.h. Emotionen haben die Aufgabe, die Uber-
lebenschancen des Organismus’ zu erhohen. Die einzelnen Schritte der Uberpriifung

nennt Scherer ,,Stimulus Evaluation Checks“ (SEC).



Im ersten SEC wird die Neuheit oder Unerwartetheit eines Reizes gepriift. Im Fal-
le beispielsweise eines plotzlichen lauten Gerdusches wird ein Erschrecken ausgeldst
(dhnlich wie bei der Orientierungsreaktion), moglicherweise unter Umgehung héhe-
rer corticaler Funktionen; bei weniger plotzlichen oder extremen Reizen kénnen ho-
here Funktionen eingeschaltet werden, um den Reiz gegen Erwartungen abzuglei-
chen. Der erste SEC hiingt mit Empfindungen wie Uberraschung und Langeweile
zusammen.

Der zweite SEC iiberpriift das Maf§ des intrinsischen Angenehm- bzw. Unange-
nehmseins eines Reizes, die den Organismus Vergniigen oder Verzweiflung empfin-
den ldsst, unabhingig von der Relevanz fiir die Ziele des Organismus’. Hier ist nicht
klar, inwieweit hohere corticale Strukturen beteiligt sind (vgl. die Zajonc-Lazarus-
Kontroverse?).

Im dritten SEC geht es darum, ob der Reiz den Zielen und Bediirfnissen des Or-
ganismus’ dienlich ist, d.h. wie sehr das Auftreten dieses Reizes sich darauf auswirke,
ob ein bestimmtes Ziel erreicht bzw. verhindert wird oder ein hochrangiges Bediirf-
nis des Organismus’ befriedigt werden kann oder frustriert wird. Hier muss fest-
gehalten werden, dass auch intrinsisch angenehme Reize laufende Handlungen un-
terbrechen kénnen, daher in Termini der Zielerreichung negativ bewertet werden
miissen und so Arger oder Angst auslosen konnen. Stimuli, die der Zielerreichung
dagegen dienlich sind, werden zu einem Zustand der Zufriedenheit fithren und sogar
Freude verursachen, falls die Erwartungen iibertroffen werden.

Der vierte SEC bestimmt die Bewiltigungsfihigkeit des Organismus’ in Bezug
auf ein vergangenes oder zukiinftiges Ereignis und die Konsequenzen fiir den Orga-
nismus. Es finden vier Subtests statt, in denen nacheinander das Motiv bzw. der
Grund eines Ereignisses, die Kontrollmoglichkeit, der Kraftaufwand zum Uberwin-
den von Hindernissen und die Coping-Méglichkeiten bei unkontrollierbaren Ereig-
nissen festgestellt werden. Traurigkeit tritt wahrscheinlich in Folge unkontrollierbarer
negativer Ereignisse auf (vgl. Seligmans Konzept der Erlernten Hilflosigkeit®), Arger

und Furcht als positive bzw. negative Ergebnisse der Kraftabschitzung.

* In der v.a. zwischen Zajonc und Lazarus Anfang der 80er Jahre des 20. Jahrhunderts betriebenen
Debatte ging es um die Frage, inwieweit Emotionen ohne vorangehende Kognitionen entstehen
kénnen. Zajonc verfocht die These, Emotionen kénnten ohne Einfluss des kognitiven Systems ent-
stehen und den Kognitionen vorausgehen (,preferences need no inferences, ,,primacy of
emotion®). Dagegen ging Lazarus davon aus, dass vor jeder Emotion ein Bewertungsprozess statt-
finden miisse, in dem die Lage des Individuums in seiner Umwelt im Hinblick auf die Befriedi-
gung seiner Bediirfnisse interpretiert werde, was seiner Meinung nach ein kognitiver Prozess sei
(,primacy of cognition) (Ddrner & Stiudel, 1990).

> Seligman (1975, 1991, nach Myers, 1996) erklirt in seiner Theorie der Erlernten Hilflosigkeit De-
pression als Folge lang anhaltender unangenehmer oder schidigender Umweltbedingungen, die
nicht kontrollierbar sind. Dies fiihrt dazu, dass das Individuum den Eindruck gewinnt, generell

keine Kontrolle iiber Situationen zu haben und Passivitit und Apathie entwickelt.
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Fiir Menschen (und ggf. Schimpansen) scheint es noch einen fiinfien SEC zu ge-
ben, der die Kompatibilitit mit Normen des Selbst und der Gruppe testet: Eigenes
und fremdes Verhalten wird mit dufleren und inneren Standards verglichen, und fiir
den Fall, dass das eigene Verhalten mit den sozialen Normen oder dem Selbst-Kon-
zept nicht iibereinstimmt, resultieren Gefiihle der Scham oder Schuld.

Der Evaluationsprozess durchliuft nach Scherer wahrscheinlich nicht bei jedem
Reiz alle SECs. Die hierarchische Ordnung wird eingehalten, es diirfte aber dazu
kommen, dass einzelne Schritte iibersprungen werden, v.a. bei der Re-Evaluation von
bekannten Stimuli oder eigenem Verhalten: Wenn Reize bereits den Prozess durch-
laufen haben, werden der erste (und ggf. der zweite) SEC (Test auf Neuigkeit und
Angenehmheit des Reizes) ausgelassen, und es findet ein direkter Sprung in eine
Schleife von Coping- und Normabgleich statt. Scherer stellt fiir eine Reihe von Emo-
tionen hypothetische Zustinde des Informationsverarbeitungssystems als Folge der
SECs vor; die folgende Tabelle gibt fiir die Emotionen Arger und Freude die Ergeb-

nisse der SECs und ihrer Facetten an.

Stimulus Evaluation Check

(SEC) Facetten Arger Freude
1. Neuheit Erwartung offen erwartet
2. intrinsische Angenehmbeit Angenehmbeit offen angenehm
3. Ziel- / Bediirfnisdienlichkeit  Relevanz hoch relevant relevant
Dienlichkeit hinderlich dienlich
Gerechtigkeit ungerecht gerecht
4. Bewiltigbarkeit handelnde Instanz offen offen
Motiv / Ursache offen wohlwollend oder zufillig
Kontrolle niedrig niedrig
Kraft hoch hoch
5. Kompatibilitit mit Normen-Kompatibilitit ~ niedrig hoch
Gruppen- und cigenen Selbst-Kompatibilitit hoch hoch
Normen

Tabelle 1: Hypothetische Zustinde des Informationsverarbeitungssystems als Antezedenzen ausge-
wihlter Emotionen (Auswahl aus Scherer, 1984, S. 310, eigene Ubersetzung).

Danach tritt Freude beispielsweise beim Anblick eines schon gestalteten Objekts
(wie z.B. einer Pfeffermiihle) dann auf, wenn dieses Objekts erwartet worden ist
(SEC 1: Test auf Neuheit), es als intrinsisch angenehm wahrgenommen wird, z.B.
weil es dsthetisch anspricht (SEC 2: Test auf intrinsische Angenehmbheit), fiir die Zie-
le des Organismus’ relevant und dienlich ist, z.B. weil es seine Funktion erfiillt (SEC
3: Test auf Ziel-/ Bediirfnisdienlichkeit), mit dem Objekt gut umgegangen werden
kann, z.B. weil es fiir den Organismus keine Gefahr darstellt und dem Nutzer die
Kontrolle iiber seinen Einsatz tiberldsst (SEC 4: Test auf Bewiltigbarkeit) und es so-
wohl in Bezug auf die eigenen als auch auf die Gruppennormen hoch kompatibel
wirkt, weil es z.B. den dsthetischen Idealen und dem kommunizierten Selbstbild der

Besitzer und ihrer Subkultur entspricht (SEC 5: Test auf Normenkompatibilitit).



Déorner und Stiudel (1990) betonen zwar, dass das Scherer’sche Modell sich mit
vielen anderen Modellen vereinbaren lisst, fithren aber einige Kritikpunkte an: Zum
einen bestehe die Gefahr eines Zirkelschlusses, da jeder ausgeldsten Emotion ein ei-
gener Priifprozess zugeordnet wird; zum zweiten bleibe unklar, warum die SECs in
zeitlicher Abfolge und nicht parallel stattfinden sollen. Dies ist wahrscheinlich darauf
zuriickzufiihren, dass in Scherers Modell urspriinglich beschrieben werden sollte, wie
von aufSen eintreffende Informationen weiterverarbeitet werden; dann wire zunichst
eine Enkodierung notwendig, bei der sich beispielsweise ein Neuheitssignal ergibt,
bevor eine weitere Priifung erfolgen konnte. Scherer selbst betont aber die Anwend-
barkeit seines Modells auf duflere und innere Reize, fiir die die Notwendigkeit der
Enkodierung wenig plausibel scheint.

Scherers Modell weist einige Schwierigkeiten auf, die es fraglich erscheinen las-
sen, inwieweit es sich fiir die weitere Arbeit eignet. Als Heuristik lisst sich die Cha-
rakterisierung der Freude iiber die in der Tabelle 1 dargestellten Zustinde des Infor-
mationsverarbeitungssystems aber gut nutzen: Danach 16sen solche Reize Freude aus,
die nicht iiberraschend auftreten, intrinsisch angenehm erscheinen, in Bezug auf das
Ziel relevant, dienlich und gerecht sind, gut zu bewiltigen wirken und mit den eige-

nen und den Gruppennormen kompatibel sind.

2.1.2.3 Optimales Erleben bzw. Flow nach Csikszentmihalyi

Beim Spielen, bei kiinstlerischer Betitigung oder auch bei der Arbeit kommt es gele-
gentlich zu Erfahrungen des , Fliefens®, des ,Raum-und-Zeit-Vergessens®, solange
man mit der Tiatigkeit beschiftigt ist. Die Quelle der Motivation hinter diesen Titig-
keiten scheint in der Handlung selbst zu liegen: Csikszentmihalyi und Csikszentmi-
halyi (1991) berichten beispielsweise von Malern, die ihre Werke, kaum dass sie voll-
endet waren, in die Ecke stellten, um sich dem nichsten Bild zuzuwenden. Offenbar
geht es dabei nicht um Zielerreichung. Diese Art von aus sich selbst heraus motivier-
ten Handlungen nennt Csikszentmihalyi (1975) ,autotelisch® — das Ziel derartiger
Handlungen sei das Erlebnis selbst, nicht die ggf. damit verbundenen zukiinftigen
Belohnungen und Vorteile.

Den Zustand, in dem sich die Person wihrend der Ausfiithrung der autotelisch
motivierten Handlung befindet, bezeichnet Csikszentmihalyi als ,,optimales Erleben®
oder Flow (Csikszentmihalyi, 1975, Csikszentmihalyi & Csikszentmihalyi, 1991). Er
tritt dann auf, wenn die wahrgenommene eigene Fihigkeit und die Schwierigkeit
oder der Herausforderungscharakter der Aufgabe in einem giinstigen Verhiltnis ste-
hen — Csikszentmihalyi geht von einem Gleichgewicht von Anforderung und Fertig-
keit aus. Flow ist ein dynamisches Konzept insofern, als die Fihigkeiten der Person

mit jeder gemeisterten Aufgabe steigen; daher suchen Menschen, die auf Flow reagie-
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ren, stindig schwierigere Aufgaben und neue Herausforderungen und treiben so die
Entwicklung ihrer Fertigkeiten bestindig voran’.

In Bezug auf den Umgang mit Computern liegen Arbeiten zum Flow-Phinomen
z.B. von Novak, Hoffman und Yung (1997, 1998) vor: Die Bedienung eines System
muss eine fiir den Nutzer zu meisternde Herausforderung darstellen, damit Flow
ausgelost wird. Ahnlich dufern sich auch Carroll und Thomas (1988): Ein System,
dessen Benutzung man erlernt, sollte den Einstieg mit geringem Schwierigkeitsgrad
erleichtern, dann aber mit dem Lernfortschritt kontinuierlich mehr Komplexitit bie-
ten, um die Neugier und Exploration und die Lernmotivation zu férdern. Ist das
System nur leicht bedienbar, ohne dabei auch mild fordernd zu sein, wiirde es nach
dieser Argumentation schnell als langweilig wahrgenommen und bald nicht mehr
gern benutzt werden®. Auch Greif und Keller (Greif & Keller, 1990; Greif, 1992) ar-
gumentieren dhnlich: Nach ihren Erkenntnissen aus der Forschung mit einer ,,mit-
wachsenden® Software ist die Primisse ,simple is always best” fiir das Software-De-
sign nicht zutreffend, und die einfache Reduktion der Komplexitit kann fiir einige
Nutzer und in manchen Situationen sogar Nachteile mit sich bringen. Fiir das Erler-
nen einer komplexen Softwareumgebung ist von Vorteil, wenn die Nutzer die Neu-
heit und Komplexitit des Werkzeugs selbst auf ein ihnen angenehmes Maf§ regulie-
ren und ihrem Lernfortschritt entsprechend anpassen kénnen. Auch Fehler haben im
Lernprozess eine positive Bedeutung, indem sie das Herausbilden kognitiver und

emotionaler Coping-Strategien fordern.

2.1.2.4 Freude vs. Zufriedenheit

Ortony, Clore und Collins (1988) weisen darauf hin, dass zwischen Freude und Zu-
friedenheit ein Unterschied besteht: Zufriedenbeit ist eine Emotion, die auftritt,
wenn sich die Aussicht auf ein angenehmes Ereignis bewahrheitet. Thre Intensitit
wird beeinflusst durch a) die Intensitit der vorausgehenden Hoffnung oder Erwar-
tung, b) den Aufwand, den man betrieben hat, um das Gewiinschte herbeizufiihren

und ¢) das Ausmaf, zu dem der Reiz wahrgenommen wird. Freude dagegen tritt auf,

¢ Csikszentmihalyi weist darauf hin, dass nicht alle Menschen Flow erfahren kénnen — fiir die meis-

ten existiert dieses Phinomen aber.

Dies erinnert an Vygotskijs (1981) Konzept der ,,Zone der proximalen Entwicklung“: Menschen
weisen — neben ihrem Kenntnisstand — ein bestimmtes Entwicklungspotenzial auf, das sie aus-
schopfen kénnen, wenn ihnen fordernde Lernumgebungen und entsprechende Hilfen zur Verfii-
gung gestellt werden.

Dies mag erkliren, warum auf Experten kommandozeilenorientierte Betriebssysteme mit hohem
Schwierigkeitsgrad (wie z.B. das Unix-Derivat Linux) eine groffe Anziehung ausiiben: Das System
zu beherrschen, stellt eine enorme Herausforderung dar, der sich zu stellen Flow auslést und die zu
meistern in einem Erfolgserlebnis miindet — vorausgesetzt, die entsprechenden Fertigkeiten der
Nutzer sind vorhanden. Interindividuelle Unterschiede in Bezug auf Freude auslésende Eigenschaf-

ten und ggf. auf den Charakter der Freude sind zu erwarten.



wenn einer Person ein angenehmes Ereignis gefillt; ihre Intensitit wird lediglich
durch das Ausmafd beeinflusst, zu dem der Reiz befriedigend ist. Beide Emotionen
treten i.d.R. gemeinsam auf: Wenn ein erwartetes angenehmes Ereignis eintritt und
Zufriedenheit verursacht, 16st der angenehme Charakter des Reizes auch Freude aus.
Allerdings — so die Autoren — diirfte sich diejenige Emotion der Aufmerksamkeit
stirker bemerkbar machen, die iiber eine hohere Intensitit verfiige, und im Falle von
Freude und Zufriedenheit sei es eher Freude, die wahrgenommen wiirde: Zum einen
ist Unerwartetheit fir die Intensitit von Emotionen von grofler Bedeutung, Zufrie-
denheit jedoch hingt mit der Aussicht auf ein erwartetes angenehmes Ereignis zusam-
men; zum zweiten ist die Hoffnung, die der Zufriedenheit zugrunde liegt, begrenzt,
weil auf sie direkt Variablen wie der Grad der Wiinschbarkeit oder Wahrscheinlich-
keit des Reizes einwirken. Als Emotion sei Zufriedenheit ,irgendwie unbefriedigend
und blass“ (Ortony et al., 1988, S. 121, eigene Ubersetzung). Die Autoren folgern,
dass Zufriedenheit eher dann im Bewusstsein reprisentiert ist, wenn die Attraktivitit
des Ereignisses nicht sehr grof§ ist. Dies passt auch zu der Einordnung von Klein-
ginna und Kleinginna (s.0.), die diejenige positive Emotion, die sich ergibt, wenn ein
Reiz als vorteilhaft bewertet worden ist — also Zufriedenheit — als kognitiv einordnen,
die hedonistische Redaktion — d.h. Freude — aber als affektiv.

Aus der Charakterisierung von Zufriedenheit als eine an eine Erwartung oder
Aussicht gebundene Emotion kann man ableiteten, dass es sich hierbei um eine ziel-
gerichtete Emotion handelt, die ihren Ausgangspunkt in der Vergangenheit hat (als
die Hoffnung oder Erwartung des angenehmen Reizes entstand) und in der Gegen-
wart ihre Wirkung entfaltet, wenn das erwartete Ereignis eintritt. Freude hingegen
tritt unmittelbar bei Begegnung mit dem attraktiven Reiz auf, weist also den Charak-
ter der Zielgerichtetheit nicht auf. Dieser Unterschied wird spiter eine Rolle spielen,
wenn es um die Diskussion der aktuellen software-ergonomischen Konzepte (v.a.
ISO 9241-11) im Fokus der Fragestellung geht (s. Kap. 2.2.1).

2.1.3 Fazit: Emotionen und joy of use

Zusammenfassend lisst sich sagen, dass Freude dann empfunden wird, wenn die
Dichte des neuralen Feuerns in Reaktion auf einen Reiz plotzlich abfillt (im Sinne
von Tomkins), wie dies bei Scherers Zustinden des Informationsverarbeitungs-
systems zu erwarten ist, wenn der Reiz bekannt und zu bewiltigen ist, er die Erwar-
tungen iibertrifft und keine Konflikte mit eigenen oder fremden Normensystemen
auftreten. Allerdings muss der Reiz — nach der Argumentation von Ortony et al. —
unerwartet auftreten, um Freude auszulosen (ansonsten ist eher mit Zufriedenheit zu
rechnen). Das Csikszentmihalyi’sche Flow-Konzept betont ebenso die Bedeutung der
Bewiltigbarkeit eines Reizes und erginzt die anderen vorgestellten Konzepte um ei-

nen motivationspsychologischen Ansatz. Dariiber hinaus wird explizit eine zweifache
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Dynamik dargestellt, die sich in der Darstellung der Modelle von Tompkins und
Scherer lediglich implizit findet: Zum einen hingt die Frage, ob ein Reiz oder eine
Titigkeit Freude ausldst, vom Verhiltnis Aufgabenschwierigkeit / Fertigkeitsniveau
ab, ist also fiir jede Person unterschiedlich zu beantworten (interpersonelle Dyna-
mik); zum anderen erwirbt die Person in der Ausiibung autotelisch motivierter
Handlungen weitere Fihigkeiten, so dass die Aufgaben schwerer werden miissen, um
noch Flow auszulgsen (intrapersonelle Dynamik). Diese doppelte Dynamik in der
Frage, wie es zur Empfindung der Freude kommyt, passt gut zum hier bearbeiteten
Gebiet: Menschen unterscheiden sich auch in der Arbeit am Computer stark in ihren
Fertigkeitsniveaus, und durch die Beschiftigung mit dem Werkzeug Computer ver-
dndert sich der Mensch und stellt sich — in der Suche nach Empfindungen der Freu-
de — neuen Aufgaben mit hoherem Schwierigkeitsgrad. Daher soll hier das Flow-
Konzept als Beschreibungsrahmen fiir die Emotion Freude bei der Arbeit mit Com-

putersystemen genutzt werden.

2.2 Determinanten von joy of use

In diesem Kapitel geht es darum, Eigenschaften einer Software als mégliche Deter-
minanten von joy of use zu beschreiben. Anhand eines Beispiels werden diese Eigen-
schaften identifiziert und im Anschluss daraufthin untersucht, welchen Beitrag sie zur
Freude bei der Softwarenutzung leisten.

Einzelne Systeme scheinen dem Ideal des joy of use bereits niher zu sein als ande-
re. Oft erwihnt wird in diesem Zusammenhang der Apple Macintosh. Die Autoren
betonen unterschiedliche Aspekte, die dazu beitragen, dass das Arbeiten mit dem
Macintosh als angenehm oder freudvoll empfunden wird: Manche fokussieren auf
das isthetische Design oder den Designprozess in der Entwicklung, andere betonen

die ergonomischen Eigenschaften des Systems.

Design und dsthetische Wirkung

Cooper (1999) fiihrt die Begeisterung um den — von den Nutzern liebevoll ,Mac®
genannten — Apple Macintosh auf den hohen Stellenwert von Design’ bei Apple zu-
riick: ,,Apple’s use of design to make the Macintosh desirable earned it unheard-of
customer loyalty“ (S. 76); ,Design makes your product desirable® (S. 77). In den
Apple Human Interface Guidelines (Apple Computer Inc., 1995) findet sich in der

Auflistung der Human Interface Principles die Richtlinie ,,Aesthetic Integrity™:
»Aesthetic integrity means that information is well organized and consistent with principles

of visual design. This means that things look good on the screen and the display technology

?  Cooper verwendet den Begriff ,Design® in unterschiedlichen Bedeutungen: Zum einen bezeichnet

er mit ,,Design“ die kiinstlerisch-isthetische Gestaltung von Objekten und Interfaces (,Grafik-De-
sign®, ,Interface-Design®), zum anderen benutzt er den Ausdruck, um eine konkrete Spielart des
Prozesses der Software-Gestaltung (,,Software-Design®) zu kennzeichnen. Leider wird nicht immer

deutlich, mit welcher Bedeutung er in einer gegebenen Situation ,,Design“ verwendet.



is of high quality. Since people spend a lot of their time working while looking at the
computer screen, design your products to be pleasant to look at on the screen for a long
time“ (S. 11).

Daneben wird visuelle Konsistenz der Programme mit dem Interface des Betriebs-
systems gefordert: Entwickler sollen eine einheitliche Design-Sprache benutzen, auf
willkiirliche und Nicht-Standard-Bedienelemente verzichten und sich bei der Ge-
staltung der Oberflichenelemente und ihres Verhaltens an den Erwartungen der Be-
nutzer orientieren (z.B. ,eindriickbare Push-Buttons statt solcher, die zur Seite glei-
ten). Auflerdem soll den Nutzern die Maglichkeit zur optischen Individualisierung
ihres Systems gegeben werden.

Cooper (1994) berichtet iiber die Erfahrung, dass Menschen hiufig nach einem
Mac verlangten, wenn ihre bisherigen Systeme ihnen die Arbeit erschwerten, und

Glass (1997b) schreibt dazu:

L1t is extremely hard to define joy of use however. ,You don’t notice it, but you're drawn to it.
For example, I worked at Apple during the late 80s. What we saw was that most companies
were PC based and there were employees who would buy a Mac with their own money and

¢«

bring it into their offices because they wanted the experience of using a Mac

Der hohe Stellenwert von Design bei Apple, den Cooper postuliert, wird umso deut-
licher, wenn man die augenblickliche Entwicklung betrachtet: Ahnlich wie 1984 mit
dem ersten Macintosh und ,,System 1“ (der Name MacOS war noch nicht iiblich)
eine Designeinheit von Hard- und Software angestrebt und verwirklicht worden ist,
werden mit dem kommenden MacOS X das aktuelle Hardware- und Softwaredesign

zu einer Einheit verschmelzen: Pfeiffer (2000) schreibrt,
»This means that a year from now, the Mac-based computing experience [...] will come
complete with a ‘designer OS’ that matches the look of the computer it’s running on. [...]
While [...] qualities of physical and visual attraction have been applied to the hardware
arena, that doesn’t mean that a similar effect will not take place in the OS market. When
consumers buy a computer, they increasingly buy an element of lifestyle; as such, it needs to

be a complete experience — including the look and feel of the user interface®.

Software-ergonomische Eigenschaften

Norman (1988) fokussiert auf ergonomische und funktionale Eigenschaften:
»Programs and systems do exist that have shown us the potential; they take the user into
account, and they make it easier for us to do our tasks — pleasurable, even. This is how it

ought to be. Computers have the power not only to make everyday tasks easier, but to make
them enjoyable” (S. 179).
»The Macintosh provides an example of what computer systems could be like. [...] For its re-

lative success in making usability and understanding into primary design objectives, I'd give
the Apple Macintosh a prize® (S. 183).

An anderem Orte fiihrt er aus:
»Apple Computer culture emphasizes ease of use to the extreme [...] It causes many
programmers and engineers to feel empowered to design the user side of the product just as

readily as the technical side (Norman, 1995).
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Fazit: Determinanten von joy of use beim Apple Macintosh

Beim Apple Macintosh sind also — je nach Sichtweise — die dsthetische Gestaltung
bzw. die software-ergonomischen Eigenschaften verantwortlich dafiir, dass das Arbei-
ten an diesem System von vielen seiner Benutzer als besonders angenehm und freud-
voll empfunden wird. Leider duflern sich die Autoren nicht dazu, was diese Empfin-
dung der Freude genau ist; ihre Positionen sollen aber als Hinweise auf mogliche De-
terminanten von joy of use dienen. Daher werden im folgenden Software-Ergonomie
und Industrie-Design bzw. dessen dsthetische Wirkung darauthin untersucht, inwie-

fern sie zu einer freudvollen Empfindung bei der Softwarenutzung beitragen kénnen.

2.2.1 Software-Ergonomie

Uber die letzten zwei Jahrzehnte ist es der Software-Ergonomie gelungen, sich als ei-
genstindige Disziplin innerhalb der Computerwissenschaft zu etablieren (ein kurzer
Abriss iiber die Geschichte der Software-Ergonomie findet sich bei Carroll, 1997). In
Dorschs Psychologischem Wérterbuch (Hicker & Stapf, 1998, S. 800) definiert
Hamborg die Software-Ergonomie als ,ein interdisziplinir angelegtes Spezialgebiet
der Ergonomie, an dem im wesentlichen Informatik und Arbeitswissenschaft ein-
schliefflich Psychologie beteiligt sind“ und das die nutzer- und aufgabengerechte Ge-
staltung von Software zum Ziel hat. Wandmacher (1993) hebt die ,,Anpassung der
Arbeitsbedingungen [...] an die sensumotorischen und kognitiven Fihigkeiten und
Prozesse des Menschen (S. 1) hervor, Zeidler und Zellner (1994, S. 10) beschreiben
die Beschiftigung mit der ,Erforschung der Einfliisse des Mensch-Maschine-Dialogs
auf den Benutzer eines Dialogsystems sowie mit den Fihigkeiten des Benutzers im
Hinblick auf den Dialog mit Computer® als Aufgabe der Software-Ergonomie, und
Herczek (1994) fokussiert auf die Entwicklung von Gestaltungsregeln und
Bewertungskriterien als Ziel der Software-Ergonomie, wihrend er gleichzeitig her-
vorhebt, dass es keine einfachen Checklisten fiir die ergonomische Gestaltung von
Softwaresystemen geben konne.

Software-ergonomische Methoden umfassen zum einen Test- und Inspektions-
methoden, mit denen die Eignung einer Software fiir eine konkrete Nutzergruppe
und bestimmte Aufgabenstellungen durch Experten (ggf. unter Beteiligung von
Nutzern) zu erfassen versucht wird. Zum anderen wird im Bereich der Normierung
gearbeitet; diese Bestrebungen schlagen sich in nationalen und internationalen Nor-
men (z.B. ISO 9241) oder firmen- bzw. betriebssystemspezifischen so genannten
Styleguides nieder, die im Einzelnen fiir die Gestaltung der Interaktion einer Softwa-
re mit dem Nutzer und der Benutzungsoberfliche Empfehlungen aussprechen.

Im Zentrum software-ergonomischer Arbeit steht das Konzept der Gebrauchs-
tauglichkeit oder Usability. Usability wird in verschiedenen Umschreibungen zu defi-

nieren versucht: Die dltere ISO 9241-10 (basierend auf den Ergebnissen von Dzida,



Herda & Itzfeld, 1978) definiert sieben faktorenanalytisch gewonnene Gestaltungs-
grundsitze des Mensch-Maschine-Dialogs, die zu einer vom Nutzer wahrgenomme-
nen Qualitit der Software fiihren sollen: Aufgabenangemessenbeit, Erwartungskonfor-
mitiit, Erlernbarkeit, Feblerrobustheit, Steuerbarkeit, Selbstbeschreibungsfibigkeir und
Individualisierbarkeit. In der jiingeren ISO 9241-11 entsteht Usability dynamisch
aus der Effizienz (efficiency), Effektivitii (effectiveness) und Zufriedenbeir (satisfaction):

»The quality of interaction between a user and other parts of the work system which is
measured by the effectiveness, efficiency and satisfaction with which specified users achieve

specified goals in particular environments® (ISO, 1996).

Satisfaction wird definiert als ,,the comfort and acceptability of the work system to its
users and other people affected by its use® (zur Unterscheidung der Emotionen Zu-
friedenheit und Freude im Zusammenhang mit der Software-Ergonomie s. Kap.
2.2.1.1)". An dieser Stelle ist der dynamische Charakter der Gebrauchstauglichkeit
hervorzuheben: Ein Software-System ist immer nur gebrauchstauglich in Bezug auf
eine spezifische Aufgabe, die eine konkrete Gruppe von Nutzern in einer bestimmten
Umgebung erfiillen mochte. Aufgrund der weit geficherten Unterschiede zwischen
den Vorlieben von Nutzern kann vermutet werden, dass auch fiir das Konzept des joy
of use eine derartige Dynamik angenommen werden muss und mit groflen interindi-
viduellen Unterschieden zu rechnen ist — genauso, wie Einfliisse der Situation oder
Umgebung zu beriicksichtigen sind und die jeweiligen Aufgaben beachtet werden
miissen. Auch das Geschlecht konnte einen Einfluss auf joy of use ausiiben: Frauen
wird hiufig der — im Vergleich zu Minnern — zielgerichtetere und weniger verspielte
Zugang zu Compuern nachgesagt.

Fiir Jakob Nielsen setzt sich Usability aus den fiinf Attributen Learnability, Effi-
ciency, Memorability, Errors und Satisfaction zusammen (Nielsen, 1993). Unter Satis-
faction fasst er, wie angenehm ein System zu nutzen sei, und er verweist auf den Un-
terhaltungswert, der in manchen Umgebungen (z.B. bei Spielen, interaktiver Fiktion,
Malen am Computer...) von groflerer Bedeutung sei als beispielsweise die hohe Ge-
schwindigkeit eines Systems. In diesen Kontexten gilt fiir ihn (unter Verweis auf
Carroll und Thomas, 1988):

»Users should have an entertaining and / or moving and / or enriching experience when

using such systems since they have no other goal® (S. 33).

In diesen neueren Ansitzen spiegelt sich ein Wandel im Denken wider: Gebrauchs-

tauglichkeit umfasst nicht mehr nur das Funktionieren einer Software; das System

19 Hassenzahl (2000) kritisiert den Ansatz der ISO: Effizienz und Effektivitit seien Groflen, die sich
objektiv in eine Software ,hineinentwickeln lieen; Zufriedenheit stelle sich beim Nutzer dann
ein, wenn dieser die Software als effizient und effektiv wahrnehme, also die Designziele erkenne. Er
verweist auf Ergebnisse aus der Literatur zur Technologieakzeptanzforschung (z.B. Igbaria,
Schiffman und Wieckowski, 1994), die eher auf die Groflen perceived usefulness (Gebrauchs-
tauglichkeit und Niitzlichkeit) und perceived fun hindeuten, wobei der wahrgenommene Spaf§ sich

stirker auf die Zufriedenheit der Nutzer auswirkte als die wahrgenommene Niitzlichkeit.
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soll den Nutzer auch zufrieden stellen. Im QUIS (Questionnaire for User Interface
Satisfaction: Shneiderman, 1993), der aus fiinf Skalen aufgebaut ist, erfasst die Skala
,Overall User Reactions® mit fiinf Wortpaaren die allgemeine emotionale Reaktion
auf ein System: terrible — wonderful, frustrating — satisfying, dull — stimulating, difficult
— easy und rigid — flexible. Eine dhnliche Skala namens ,Affekt weist das ebenfalls
fiinfskalige SUMI (Software Usability Measurement Inventory: Kirakowski, 1994)

auf:

»the Affect subscale measures [...] the user’s general emotional reaction to the software — it

may be glossed as Likeability (Kirakowski, 1994).

2.2.1.1 Zufriedenheit vs. Freude im Zusammenhang mit der Software-
Ergonomie

Gebrauchstauglichkeit setzt sich nach der ISO 9241-11 — wie oben beschrieben —

aus Effizienz, Effektivitit und Zufriedenheit zusammen. Es konnte nun argumentiert

werden, dass das in der ISO genannte Kriterium Zufriedenheit bereits das Phino-

men joy of use abdeckt und die Diskussion darum keinerlei Grundlage aufweist.

Wie bereits im Kapitel 2.1.2.4 ausgefiihrt worden ist, sind die Emotionen Zu-
friedenheit und Freude nicht deckungsgleich. Vielmehr weist Zufriedenheit das
Charakeeristikum der Zielgerichtetheit auf und tritt nach Ortony et al. (1988) dann
auf, wenn die Attraktivitit des erwarteten und eingetretenen Reizes nicht allzu grof§
ist. Im Kontext der Mensch-Computer-Interaktion lisst dies vermuten, dass Zufrie-
denheit die Emotion ist'!, die auftritt, wenn eine Software die in sie gestellten Er-
wartungen erfiillt — also in Bezug auf ihre Eignung fiir eine konkrete Aufgabe den
klassischen Kriterien der Effizienz und Effektivitit geniigt bzw. den sieben Kriterien
der ISO 9241-10 folgt (siche oben). In diesem Sinne ist nach der Argumentation
von Hassenzahl (eingereicht) auch das Kriterium Zufriedenbeir der Usability nach
ISO 9241-11 zu verstehen.

Freude hingegen setzt ein gewisses Maf$ an Unerwartetheit voraus, tritt spontan
bei der Begegnung mit dem angenehmen Reiz auf und ist nicht an Ziele gebunden.
Bei den Auslosern von Freude bei der Softwarenutzung diirfte es sich also um Phino-
mene handeln, die — zumindest zum Teil — auflerhalb der Aufgabenerfiillung stehen'?
(Hassenzahl, Platz, Burmester & Lehner, 2000; Hassenzahl, eingereicht). Software-
Ergonomie in dem Sinne, wie sie z.B. von Hamborg (1998, siche oben) definiert
wird, behandelt aber lediglich die nutzer- und aufgabengerechte Gestaltung von Sys-

temen, umfasst also nicht die nicht-aufgabengebundenen Aspekte, von denen erwar-
" wenn {iberhaupt eine Emotion zu verzeichnen ist und die Abwesenheit von Problemen nicht emo-
tionslos zur Kenntnis genommen wird, wie dies Glass (1997¢) vermuten lisst, indem er von Usa-
bility als gegeben und selbstverstindlich ausgeht

12 es sei denn, die ,Aufgabe® des Nutzers besteht darin, Spaf zu haben, wie dies bei Spielen u.i. der
Fall ist (Nielsen, 1993). Allerdings soll es in dieser Arbeit nicht um die Aspekte von Spafl beim

Computerspielen gehen, sondern um Freude bei der Nutzung von Software allgemein.



tet werden kann, dass sie Freude hervorrufen. In der vorliegenden Arbeit wird der
Schluss gezogen, dass die ISO den Bereich joy of use nicht abdeckt und es sich hierbei
um ein Phinomen handelt, das mit den herkémmlichen Usability-Konzepten nicht
erfassbar ist. Auf diesen Aspekt geht Hassenzahl (Hassenzahl et al., 2000; Hassen-
zahl, eingereicht) ein und plidiert fiir ein erweitertes Usability-Konzept, das neben
den ergonomischen Eigenschaften einer Software auch so genannte hedonistische
Charakeeristika, die fiir positive Emotionalitit bei der Benutzung verantwortlich sei-

en, beriicksichtigen miisse.

2.2.1.2 Empirische Befunde zu joy of use

Die empirische Forschung hat sich des Themenkomplexes joy of use oder fun of use
bisher wenig angenommen (Hassenzahl et al., 2000), obwohl bereits 1988 von
Carroll und Thomas hervorgehoben worden ist, dass bei der Erfassung der Qualitit
von Software ,easy to use“ und ,fun to use® nicht verwechselt werden sollten. So fin-
det man unterschiedliche Ansichten dariiber, was fun of use bezichungsweise joy of use
erzeugen oder hervorrufen kénnte, ohne dass definiert worden wire, was unter fun
oder joy of use zu verstehen sei: Craig (1991), Grafik-Designerin bei Microsoft, ist der
Ansicht, ,when the graphic designer is successful, the finished product is easy to use
as well as enjoyable“"?, und an anderem Ort: ,Animation makes an interface fun to
use“ (moglicherweise ein Grund fiir die animierte ,,Biiroklammer® im Microsoft
Office 97 bzw. ,Max“ im MS Office 98).

Spool (1999) fand (in Bezug auf Internet-Seiten) die stirksten Korrelationen zwi-
schen Erfolg einer Site (operationalisiert dariiber, ob gesuchte Informationen gefun-
den werden konnten) und der Angabe, wieviel Spaf den Nutzern der Besuch dieser
Site gemacht hatte, das heif3t: je erfolgreicher die Nutzer darin waren, die gesuchten
Informationen zu finden, desto eher wiirden sie ,,Spa8 mit dieser Site verbinden —
ein Ergebnis, das verwundert, verkniipft man doch trockene Information nicht zu-
erst mit Spafi, sondern eher mit Effizienz (wobei die Moglichkeit einer durch Effizi-
enz vermittelten Zufriedenheit im Sinne der ISO 9241-11 nicht ausgeschlossen wer-
den soll).

Rushinek und Rushinek (1986) fanden heraus, dass beispielsweise folgende Vari-
ablen zur Zufriedenheit mit den benutzten Systemen beitragen': Systemresponse-
Zeiten, Passung von erwarteten und vorgefundenen Eigenschaften des Systems und

Kosteneffektivitit von Produktionshilfen. Zu Unzufriedenheit fithrten der Einsatz

13 dazu Cooper (1999): ,Microsoft invests many millions of dollars on interface design, but its
products remain universally unloved, und vgl. Héhns (1997) Unterscheidung zwischen Grafik-
und Industrie-Design, Kapitel 2.2.2.

1 Diese zum Teil befremdlich wirkende Zusammenstellung von Eigenschaften lassen sich eventuell
durch den Zeitpunkt der Befragung und Besonderheiten der Stichprobe erkliren: Es wurden
Abonnenten der Computerworld befragt, was 1986 — zu einer Zeit, als der Umgang mit Rechnern

noch wenigen Menschen vorbehalten war — einer Expertenstichprobe entsprochen haben diirfte.
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Abbildung 6: Forschungsmodell zum Zusammen-
hang von hedonistischer und ergonomischer Qua-
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von Mainframes, hohe Systemlebenszeit (alte Systeme fiihren zu Unzufriedenheit)
und billige Systeme. In der unter dem Titel ,, What makes users happy?“ publizierten
Studie geht es allerdings ausschliefSlich um Aspekte der Effizienz und Effektivitit;
{iber Freude findet sich nichts in dem Artikel.

Einzelne Arbeiten betonen die Bedeutung der 4sthetischen Erscheinung fiir den
Gesamteindruck eines Software-Produkts und versuchen, Fundamente fiir weitere
Forschungsvorhaben zu legen. Burmester, Platz, Rudolph und Wild (1999) fanden

beispielsweise, dass die dsthetische Gestaltung eines

cognitive appraisal
9! PP consequences of

p—— p—— appraial Interfaces keine eigenstindige Dimension darstellt,
ergorac ehaveura sondern sowohl in den Usability- als auch in den
quences
e fcatioiiie o Qualitdtseindruck hineinspielt und daher von grof3er
~ (eg atractiveness) tonal
pie conseauences Bedeutung ist; Hassenzahl et al. (2000) stellten ein

(eg innovativeness) (eg satisfaction)

Differenzial vor, das die hedonistischen und die ergo-
nomischen Qualititen einer Software erheben kénnen
soll. Die Skala ,ergonomische Qualitit“ (EQ) hingt
litdt (aus Hassenzahl, eingereicht).  eng mit der klassischen Usability (Effizienz und Effek-
tivitdt im Sinne der ISO 9241-11, s. Kap. 2.2.1) zu-
sammen und fokussiert auf die aufgabenbezogenen Aspekte, wihrend mittels der
Skala ,hedonistische Qualitit“ (HQ) nicht-aufgabenbezogene Aspekte wie Originali-
tit und Innovation abgefragt werden kénnen. Ein System, das hohe Werte auf der
Skala ,ergonomische Qualitit® erreicht, weist die folgenden Eigenschaften auf: com-
prebensible, supporting, simple, predictable, clear, trustworthy, controllable und familiar.
Hohe hedonistische Qualitit wird ausgelost durch Eigenschaften wie interesting,
costly, exciting, exclusive, impressive, original und innovative. Von HQ wird angenom-
men, dass sie als eigenstindiger Qualititsaspekt wahrgenommen wird. Diese beiden
Dimensionen haben sich faktorenanalytisch als unabhingig herausgestellt und tragen
in gleichen Anteilen zur Dimension ,Appeal” bei, die emotionale Reaktionen auf die
Software (z.B. Empfinden von Attraktivitit) abbildet (das System wird wahrgenom-
men als pleasant, good, aesthetic, inviting, attractive, sympathetic, motivating und
desirable) und Verhaltens- und emotionale Konsequenzen auslost (hiufigere Nut-
zung, Freude...; vgl. Abb. 6). Es wird davon ausgegangen, dass die Grofen durchaus
im Widerspruch zueinander stehen kénnen, wie von Carroll und Thomas (1988)
vermutet: ein ergonomisch optimales System wird wahrscheinlich nicht Freude aus-
l6sen (bzw. Gestaltungsmerkmale der Software-Ergonomie wie Konsistenz oder
Ubertragbarkeit von vorhandenem Wissen stehen im Widerspruch zu postulierten
Auslssern der hedonistischen Qualitit wie Neuartigkeit und Originalitit), und eine
in Bezug auf hedonistische Elemente auffallende Software ist aus der Sicht der Ergo-
nomie selten iiberzeugend. Im Optimalfall stehen die beiden Gréflen in einem Ver-

hiltnis zueinander, das eine Maximierung von HQ und EQ erméglicht.



Das vorgeschlagene Differenzial erméoglicht zwar die Beschreibung einer Software
auf den Skalen ,hedonistische Qualitit“ und ,ergonomische Qualitit®, die den je-
weiligen Skalen zugrundeliegenden Konstrukte bleiben aber eher vage (z.B. HQ 2:
waufSergewihnlich® vs. ,iiblich*). Dennoch kann man sich mithilfe der Wortpaare den
beiden Qualititen begrifflich nihern. Leider bietet auch das Hassenzahl’sche Modell
keine konkrete Definition von joy of use, fithrt aber weiter, indem es die Freude als
Folge eines Bewertungsprozesses begreift, in den die wahrgenommenen Qualitits-
facetten (EQ und HQ) zu gleichen Teilen eingehen. Hassenzahls Auffassung dhnelt
darin der von Glass (1997¢), der von joy of use als einer Qualititserfahrung ausgeht
(s. Kap. 1).

2.2.1.3 Fazit: Software-Ergonomie und joy of use

Die ,klassische® Software-Ergonomie konzentriert sich in ihrer Arbeit v.a. auf die
aufgabenbezogenen Aspekte einer Software: Ein Softwaresystem soll es dem Nutzer
ermdglichen, effizient und effektiv die Aufgaben zu erledigen. Dadurch wird Zufrie-
denheit, nicht aber Freude ausgelost: Freude als stirkere, nicht aufgaben- oder ziel-
bezogene Emotion wird wahrscheinlich durch solche Aspekte oder Gestaltungs-
elemente einer Software verursacht, die auflerhalb des ISO-Paradigmas liegen.
Hassenzahl (Hassenzahl et al., 2000; Hassenzahl, eingereicht) stellt mit seinem Diffe-
renzial und der Unterscheidung zwischen ergonomischer und hedonistischer Quali-
tit (und dem sich aus den beiden Gréfen zusammensetzenden Appeal) einen For-
schungsansatz vor, dem hier gefolgt werden soll: Es wird davon ausgegangen, dass es
sich bei joy of use — wie Glass und Hassenzahl vermuten — um eine Qualititserfah-
rung handelt, d.h. den als positiv und angenehm erlebten Umgang mit einem Ob-
jekt herausragender Eigenschaften. Glass geht dabei von einer gegebenen Gebrauchs-
tauglichkeit aus, die durch zusitzliche Elemente angereichert wird (ohne genau dar-
auf einzugehen, was diese Elemente sein konnten) und so die Empfindung von Zu-
friedenheit zu Freude steigert, Hassenzahl sieht die u.U. widerstreitenden Gréflen
der hedonistischen und ergonomischen Qualititen und den Optimalfall des auf den
Einsatzzweck abgestimmten Verhiltnisses von HQ und EQ), so dass ein maximales
Appeal ausgeldst werden kann und die Software als angenehm, ansprechend und ein-
ladend wahrgenommen wird, so dass Freude bei der Nutzung entsteht. Allerdings
wird in dieser Arbeit davon ausgegangen, dass es sich bei joy of use — analog zu ease of
use — um ein dynamisches Konzept handelt, das durch die Charakteristika der Nut-
zer, ihrer Aufgaben und der Umgebung beeinflusst wird, so dass es nicht maglich

sein wird, global von ,,der durch die Software ausgelosten Freude® zu sprechen.
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2.2.2 (Industrial) Design und Asthetik
Als zweite mogliche Einflussgrofie soll (Industrial) Design dargestellt werden. Design

ist kein einheitliches Feld:

»Die vielfiltigen Stromungen und Richtungen des Designs spiegeln sich in der Verwendung

des Begriffs selbst wider” (Biirdek, 1991, S. 15).

»Heute nehmen Ingenieure und Industriedesigner das Wort ,Design‘ oft sehr unbedacht in
den Mund, und Manager und Marketingexperten stehen ihnen darin in nichts nach — vom
dffentlichen Sprachgebrauch ganz zu schweigen. Doch sie alle reden normalerweise von ei-
nem ganz bestimmten Teil des ,Design-Spektrums’: von technischer Planung, Industrie-De-
sign, Grafik, Textildesign oder irgendeinem anderen der zahlreichen Elemente dieses grofSen
Spektrums® (Lorenz, 1992, S. 29).

Design kann auf zwei Ebenen verstanden werden (Zeitler, 1994): Design als Prozess
umfasst die kiinstlerische Titigkeit der Verinderung eines Objekts iiber einen Zeit-
raum; hier geht es um die Formgebung. Der Designprozess wird auch als ,,geistige
Vorwegnahme des Gebrauchs® bezeichnet, aber auch der Fertigung, der Kalkulation,
des Vertriebs und des Recyclings (Sudrow, 1989, S. 252). Design als Ergebnis bezeich-
net den unverinderlichen Zustand, die Gestalt eines Objekts oder die Form eines In-
halts, als Resultat des Designprozesses. Im Folgenden wird es vor allem um den As-
pekt des Design als Prozess gehen, d.h. um die Gestaltung von Objekten.

Design ist weder (Kunst-)Handwerk noch Kunst (Craig, 1991). Es gelten auch
unterschiedliche Asthetikbegriffe. Handwerk und Design ihneln sich in der Design-
philosophie: Beide bemiihen sich darum, praktische und angemessene Objekte zu
schaffen, wobei sich die Angemessenheit darin dufSert, ob Nutzer das Produkt benut-
zen konnen; das Handwerk legt dabei den Schwerpunkt auf das Schaffen meist eines
einzelnen Objekts fiir ein Individuum, wohingegen das Design die Spezifikation von
Produkten fiir die Massenproduktion und den Massenkonsum im Blick hat" und
den eigentlichen Prozess der Erzeugung des Objekts anderen (meist Ingenieuren)
tiberldsst. Dagegen dhneln sich Kunst und Design im Schaffensprozess, nicht aber in
der Philosophie: Die Kunst dient dem Kiinstler dazu, seine Sicht der Welt zum Aus-
druck zu bringen, wihrend das Design die Wahrnehmung der Welt einer Gesell-
schaft modelliert und v.a. auf praktische Asthetik (im Gegensatz zur reinen Asthetik
der Kunst) fokussiert, d.h. vollstindige Harmonie zwischen Form und Funktion her-
zustellen versucht.

Der erkenntnistheoretische Gegenstand der Designtheorie ist die Produktsprache
(der Begriff geht zuriick auf Gros, 1983, nach Biirdek, 1991, S. 15; s. Kap. 2.2.2.2):

15 Sudrow (1989, S. 248) weist darauf hin, dass die Massenproduktion als Bestimmungsmerkmal fiir
Industrial Design nicht greift: ,,Fiir den massenhaften Gebrauch ist allerdings nicht unbedingt das
massenhafte Vorhandensein eines Objekts die Voraussetzung, sondern die Gebrauchstauglichkeit
fiir viele“. Auch Unikate, die von vielen benutzt werden (wie dffentliche Gebiude), sind als
Arbeitsergebnisse des Industrial Design zu verstehen.

16 Zur Aufteilung der Produktsprache in ihre Bestandteile s. Abb. 10a und b.



,2Darunter werden diejenigen Mensch / Produkt-Beziehungen verstanden, die iiber die Sinne

vermittelt werden. Diese Produktsprache wird sodann in die formalisthetischen, die An-

zeichenfunktionen und die Symbolfunktionen weiter unterteilt“'¢.

In dieser Betrachtung soll es vorrangig um das Gebiet des Industrial Design (oder der
~Formgestaltung®, Hohn, 1997) gehen. Von Bonsiepe (Mitte der 70er Jahre, nach
Biirdek, 1991, S. 17) stammt folgende Zielvorgabe fiir Industrial Design, in der auch
die soziale Aufgabe des Gestalters deutlich wird:

»- Verbesserung der Umweltqualitit, soweit diese durch Gegenstinde bestimmt wird
- Steigerung der Produktivitit
- Steigerung der Gebrauchsqualitit von Industrieprodukten
- Verbesserung der visuellen und isthetischen Qualitit von Waren
- Steigerung des Verkaufsvolumens, also des Umsatzes einer Firma

- Forderung der Industrialisierung in Lindern der dritten Welt*

Das Internationale Design Zentrum Berlin (IDZ) erarbeitete 1979 folgende Be-
schreibung (nach Biirdek, 1991, S. 17):

-~ Gutes Design darf keine Umbhiillungstechnik sein. Es muf§ die Eigenart des jeweiligen

Produktes durch eine entsprechende Gestaltung zum Ausdruck bringen

- Es muf§ die Funktion des Produkts, seine Handhabung, sichtbar und damit fiir den

Benutzer klar ablesbar machen

- Gutes Design muf§ den neuesten Stand der technischen Entwicklung transparent werden

lassen

- Es darf sich nicht nur auf das Produkt selbst beschriinken, sondern muf§ auch Fragen der
Umweltfreundlichkeit, der Wiederverwendbarkeit, der Langlebigkeit und der Ergonomie

beriicksichtigen

- Gutes Design muf§ das Verhiltnis von Mensch und Objekt zum Ausgangspunke der
Gestaltung machen, besonders auch im Hinblick auf Aspekte der Arbeitsmedizin und der

Wahrnehmung*

Das Selbstverstindnis des Industrial Designers liegt im ,Bemiihen um die bestindige
Verbesserung der Lebensqualitit der Menschen (Sudrow, 1989, S. 245); zu diesem
Zweck wird die Serienproduktion bemiiht, die Produkte letztlich so giinstig herstel-
len kann, dass sie sich jeder leisten kann: , Kulturelle Errungenschaften werden damit
fiir alle Bevolkerungsschichten erreichbar® (S. 245). ,Die Profession versteht sich
deshalb auch nicht so sehr als ,Designer fiir die Industrie’. Sie versteht sich eher als
,Designer in der Industrie fiir den Menschen; hier wird deutlich, dass im Design
auch immer eine soziale Verantwortung liegt und sich Designer auch als ,,Anwilte
fiir die Menschen® verstehen.

Folgt man den vorgestellten Definitionen von Design, stellt sich die Frage, war-
um zahlreiche Objekte des tiglichen Lebens so schwer zu handhaben sind — beinhal-
ten sie doch immer einen Verweis auf Gebrauchstauglichkeit oder Ergonomie — und

warum bei vielen Menschen beim Wort ,,Design® Assoziationen aufkommen zu ,,un-
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bequem® bei ,, Designer“-(Sitz-)Mabeln oder ,sieht toll aus, ist aber nicht benutz-

bar“. Auf einige Missstinde im Gestaltungsprozess geht Norman (1988) ein und er-

klart, warum wohlwollende Designer oft mit unbrauchbaren Gegenstinden enden

(siehe auch Kapitel 2.2.2.5).

2.2.2.1 Industrie-Design im 20. Jahrhundert

Im 20. Jahrhundert entwickelte sich im Industrie-Design zunichst eine Strémung,

die auf die Funktion des zu gestaltenden Artefakts konzentriert war und deren Credo

man mit ,,Form follows function® wiedergeben kénnte. Der von seinen Kritikern so

enannte , Funktionalismus®, der in der ,,Guten Form“ sinnbildlich fiir deutsches
g

Design wurde, fand in den 80er Jahren einen Konterpart im ,Neuen Design®, das

die Form des Objekts wieder zur eigenstindigen Grof3e aufbaute. Uber die Hinter-

griinde und Entwicklungen informiert die folgende kurze Darstellung.

Von der Industrialisierung zur,,Guten Form”

Die in der Folge der Industrialisierung neu auftretende Bevilkerungsschicht des Pro-

letariats wurde mit in Massenfertigung erzeugten Industrieprodukten versorgt. Unter

dem Einfluss von John Stuart Mills’ Utilitarismus, der die sittliche Qualitit mensch-

licher Handlungen von ihrer Niitzlichkeit fiir die Gesamtzahl der Menschen abhin-

gig macht, entwickelte sich eine Stromung des Design, die verlangte, bei Industrie-

produkten auf die Ausschmiickungen zu verzichten und eine rein funktionale Gestal-

tung zu betreiben (daher der Name ,,Funktionalismus®). Ein wesentlicher Leitgedan-
ke des Design, der — nach Biirdek (1991) — noch bis in die 70er Jahre des 20. Jahr-

Abbildung 7a: Jacobus J.P. Oud, Wohnhiuser der
Weilenhofsiedlung in Stuttgart, 1927
(Biirdek, 1991).
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hunderts wirkte, manifestierte sich in den Produk-
ten: Hohe Stiickzahlen wurden bei reduzierter As-
thetik gefertigt, und die Industrie verlangte von
ihren Konstrukteuren, bei der Planung von Pro-
dukten nicht nur die duflere Erscheinung, sondern
auch die Produzierbarkeit zu beriicksichtigen
(Craig, 1991).

In Deutschland wurde 1907 auf Veranlassung
der preuflischen Regierung der ,, Deutsche Werk-
bund* gegriindet. Ziel dieser Vereinigung war, ,,in

einem ganzheitlichen Sinne geschmacksbildend

und [...] erzieherisch auf die Hersteller und Verbraucher einzuwirken® (Biirdek,

1991, S. 24) und ,eine ,neue Asthetik® fiir Maschinen zu entwerfen® (Lorenz, 1992,

17 Die Nihe von Architektur und Design wird am Projekt der WeifSenhofsiedlung (Stuttgart, s. Abb.

7a) deutlich; unter Leitung von Mies van der Rohe (Werkbund) gestalteten mehr als zwolf der da-

mals bekanntesten Architekten eine Siedlung im Sinne des ,,Gesamtkunstwerks Wohnung®: ,vom

Haus bis hin zur Kaffeetasse [sollte] alles einer gestalterischen Grundidee® untergeordnet werden

(Biirdek, 1991, S. 25).



S. 30)". Die Serien- und Massenproduktion wur-
de nicht nur akzeptiert, sondern als ,,Vorausset-
zung von Kultur im Industriezeitalter begriffen
(Sudrow, 1989, S. 247).

Aus einem kunstgewerblichen Seminar — 1902
in Weimar gegriindet — ging nach der Zusammen-
legung mit der Hochschule fiir bildende Kunst
unter der Leitung von Gropius das Staatliche Bau-
haus Weimar hervor, das fiir die Entwicklung des
Design von grofer Bedeutung ist. Grundidee Gro-
pius’ war, die industrielle Zersplitterung der Ferti-
gung durch eine neue, zeitgemifle Einheit zu
tiberwinden und gleichzeitig erzicherisch auf das

Volk einzuwirken: ,Die Technik braucht nicht die

. . . Abbildung 7b: Bauhaus-Leuchte, Wagenfeld / Ju-
Kunst, aber die Kunst bendtigt sehr wohl die cker, 1923g /24 (aus Steffen, 2000). &

Technik® (Biirdek, 1991, S. 28). Von besonderer

Bedeutung war der Vorkurs, der den Studierenden als Forum fiir Selbsterfahrung
und —findung diente, aber auch gestalterische Grundqualifikationen vermittelte.

Zwei Ziele hatte das Bauhaus:
»- zum einen sollte durch die Integration aller Kunstgattungen und Handwerkssparten

unter dem Primat der Architektur eine neue isthetische Synthese erreicht werden

- zum anderen sollte durch die Ausrichtung der isthetischen Produktion auf die Bediirf-
nisse breiter Bevolkerungsschichten eine soziale Synthese erreicht werden® (Biirdek,

1991, S. 33).
Der Schwerpunkt der theoretischen Arbeit lag auf der Funktionalitit der Objekte:

»Funktion bezeichnete immer die Verkniipfung von zwei Dingen: im Design die Bedingun-
gen der industriellen Fertigung (Technik, Konstruktion, Material) und die sozialen Bedin-

gungen, wie zum Beispiel die Bediirfnisse der breiten Bevélkerung und Sozialplanung, in

Einklang zu bringen® (Biirdek, 1991, S. 32)".

Die Hochschule fiir Gestaltung (HfG) Ulm griff nach dem II. Weltkrieg die Konzepte
des Bauhaus auf und iibte wihrend der kurzen Zeit ihres Bestehens — sie wurde 1968
geschlossen — groflen Einfluss auf zeitgendssische Gestaltung in Deutschland aus: Es
entstand das Konzept der ,,Guten Form®, das bald synonym wurde mit ,Deutschem
Design®.

Die Braun AG wird hiufig genannt, wenn es um Anwendung von Industrie-De-
sign geht. Zu Beginn der 50er Jahre kam ein Kontakt zwischen der Braun AG und
der HfG Ulm zustande, aus dem sich eine fruchtbare Zusammenarbeit entwickelte.
Dieter Rams, der seine Designphilosophie mit ,, Weniger Design ist mehr Design®

umschreibt, entwickelte in Zusammenarbeit mit Hans Gugelot und Herbert Hirche

'8 Typisch fiir die Bauhaus-Arbeiten ist die so genannte Bauhaus-Leuchte von Wagenfeld und Jucker

(1923/24), Abb. 7b. 29



(beide HfG Ulm) eine stringente Formsprache fiir
das gesamte Unternehmen, die neben dem techno-

logischen Konzept auch kontrollierte Produkt-

gestaltung und streng geordnete Kommunikati-
onsmittel umfasst (vgl. Biirdek, 1991; s. Abb. 8a,

‘___&'f G& b, ¢). Als Schwerpunkte dieser funktionalistischen
| B — Konzeption kénnen genannt werden:
»hohe Gebrauchstauglichkeit, Erfiillung ergonomischer
Abbildung 8a: Kiichenmaschine ,KM3*, und physiologischer Forderungen, sorgfiltige Gestaltung
Braun AG, 1957 (Biirdek, 1991). bis in die kleinsten Details, harmonische Gestaltung, er-

reicht mit wenigen einfachen Mitteln, intelligentes Design,
basierend auf Bediirfnissen, Verhaltensweisen der Benutzer

sowie innovativer Technologie” (Biirdek, 1991, S. 49).

Die Formsprache der Braun AG und die Arbeiten
der HfG Ulm machten schnell die ,,Gute Form*
zum Standard; das ,,German Design® zeichnet sich
v.a. durch die folgenden Assoziationen aus: ,sach-
lich, verniinftig, sparsam, neutral“ (Biirdek, 1991,
S. 51, siehe auch unten: Moles’ ,Magna Carta®).
Nach Lindinger (1983, zit. n. Biirdek, 1991)
zeichnen sich gut gestaltete Produkte durch einige

Eigenschaften aus:

» 1. hohen praktischen Nutzen
. ausreichende Sicherheit
. lange Lebensdauer und Giiltigkeit

. ergonomische Anpassung

. Umfeldbeziehungen

. Umweltfreundlichkeit

Abbildung 8b: Netzrasierer ,,Sixtant 8008,
Braun AG, 1973 (Biirdek, 1991).

2
3
4
5. technische und formale Eigenstindigkeit
6
7
8. Gebrauchsvisualisierung

9. hohe Gestaltungsqualitit

10. sinnlich-geistige Stimulanz®

Neben der Braun AG erkannten auch andere Unternehmen friih die Bedeutung ei-
nes herausragenden Designs. Dazu zihlen die Firma Olivetti, deren Schreibmaschi-
nen und spiter Computer als Vorbilder fiir zahlreiche andere Firmen — unter ihnen
IBM und Hewlett-Packard — fungieren, die Traktorenwerke Deere, die Elektronik-

hersteller Sony und Philips, die Autofirma Ford und die Computerfirma Apple. In

den meisten sehr friih , design-bewussten® Unternehmen herrscht nach Lorenz

(1992, S. 40) ,ein sehr paternalistisches Regime, in dem der Vorsitzende oder CEO,



oft identisch mit dem Besitzer, ein starkes person-

liches Interesse fiir Design® hat".

Von der,,Guten Form” zu Memphis und Neuem De-
sign

Der Funktionalismus des Bauhaus und der HfG
Ulm, der sich im Credo ,,Form follows function®
niederschligt, definiert als Aufgabe der Gestalter,
»auf der Basis der Analyse gesellschaftlicher Be-
diirfnisse Losungen zu entwickeln, die ein Hochst-
maf$ an Funktionalitit darstellen® (Biirdek, 1991,
S. 54). Moles hilt fest:

,Daraus ergibt sich die Magna Carta des Funktionalis-

T

mus, das Nutzlose und Uberfliissige zu reduzieren. Die
Produktion soll also durch die Funktion bestimmt sein.

Objekte ohne Funktion kann der Funktionalismus also

nicht akzeptieren. Funktionalismus ist wesentlich aske-
tisch und Ausdruck einer bestimmten Lebensauffassung: - ;
der Sparsamkeit, der rationalen Verwendung vorhande- Abbildung 8c: Hi-Fi-Komponenten , Atelier,
ner Mittel zu eindeutig bestimmten Zwecken® (1968, Braun AG, 1980 (Biirdek, 1991).
zit. n. Biirdek, 1991, S. 55).
Allerdings werden dabei nur praktische und technische Funktionen beriicksichtigt
(Handhabung, Ergonomie, Konstruktion und Fertigung), wihrend die zeichenhaften
oder produktsprachlichen Funktionen (s. Kap. 2.2.2.2) ausgespart bleiben. Dennoch
blieben der Funktionalismus und die daraus resultierende ,,Gute Form* vorherr-
schende Doktrin bis in die 80er Jahre.
1983 wurde von Baacke, Brandes und Erlhoff der ,Neue Glanz der Dinge® aus-
gerufen, und in der Folge finden sich etliche Gestalter, die — v.a. im Bereich der M-
bel — Objekte schufen jenseits des Funktionalismus, allerdings — aufgrund der eher
kunsthandwerklichen Fertigung in Kleinserien oder als Unikate — adressiert an eine
zahlungskriftige und —willige Kduferschicht. Ein anderer Vertreter ist Luigi Colani,
dessen organische Strukturen die Funktion des Objekts nur schwer erkennen lassen.
Den Gestaltern dieser Zeit ging es ,nicht mehr um die Befriedigung menschlicher

Bediirfnisse, sondern primir um den individuellen Ausdruck des Zeitgeists. Das

! Ein gutes Beispiel ist die Firma Apple, deren (i)CEO Steve Jobs den Ruf hat, das Unternehmen
sehr strikt zu fithren, Mitarbeiter im Aufzug schon einmal zu fragen, was sie fiir ihr Geld titen,
und von dem das Geriicht geht (und sich konstant hilt), er sei der einzige Nutzer gewesen, an dem
das Design der Benutzeroberfliche Aqua des neuen Betriebssystems MacOS X (s. Abb. 1) getestet
worden sei. Genauso wird aber auch positiv hervorgehoben, dass er mit groffem Interesse an der
Gestaltung jedes Details des Interfaces beteiligt ist.

2 vgl. auch die Zitronenpresse ,,Juicy Salif von Philippe Starck (1990, Abb. 9), die wohl weniger

zum Auspressen von Zitrusfriichten als vielmehr als dekorativer Einrichtungsgegenstand und zur

Kommunikation einer gewissen Designbegeisterung dient... 31
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Motto ,Form follows function wurde umgewandelt in ,Form follows fun* (Biirdek,
1991, S. 62)*. Das Neue Design zeichnet sich weniger durch eine gemeinsame Hal-
tung oder Uberzeugung aus als vielmehr durch eine grofle Vielfalt von verschiedenen
Ansitzen.

Interessant erscheint, dass im Industrial Design eine Abkehr vom formalistischen
Dogma vor rund 25 Jahren erfolgte — hin zu mehr Emotionalitit und Erlebnisquali-
it im Design —, die sich jetzt zogerlich im Software- und Interface-Design nachzu-
vollziehen beginnt®'. Die Parallele mag darin begriindet liegen, dass heute im Bereich
der Computer eine Sittigung des Marktes und
eine Qualitit der Produkte erreicht ist, wie sie
damals in der industriellen Fertigung zu verzeich-
nen war, und dass ab einem notwendigen Fer-
tigungsniveau andere Eigenschaften von Objekten
fiir die Kundschaft wichtiger werden als nur die
reine Funktion eines Objekts — wie z.B. der
Kommunikationswert oder die Asthetik eines Ge-
genstands. Diese Aspekte von Design werden in

der Produktsprache behandelt.

2.2.2.2 Design als Produktsprache: der
,Offenbacher Ansatz”
An der Offenbacher Hochschule fiir Gestaltung

Abbildung 9: Zitronenpresse ,,Juicy Salif* von (HfG-Offenbach) wird seit den 70er Jahren im

Philippe Starck (1990). Bereich Designmethodologie eine Theorie der

Produkesprache entwickelt. Die Motivation ent-
springt aus einer Ablehnung des bis dahin geltenden funktionalistischen Dogmas
Jform follows function®. Dieses Leitbild brachte — neben dem Verbot des Orna-
ments, d.h. des rein schmuckhaften Hinzufiigens von Einzelheiten — auch die ,Nega-
tion zeichenhafter Funktionen® mit sich (Gros, 2000a, S. 12), denn nur so war es
moglich, zeitloses und international giiltiges Design im Sinne der ,,Guten Form®
oder des Ideals des ,Stummen Dieners“ zu schaffen. Das Problem der Gestaltung
nach den Regeln der ,,Guten Form*® zeigte sich, als diese zur Grundlage groffflichiger

architektonischer Gestaltung wurde:

21 Gleichzeitig kann man auch beobachten, wie — im Rahmen des Neofunktionalismus’ — klassisch-
funktionalistisches Design seit einigen Jahren wieder vermehrt an Zuspruch gewinnt, die Firma
Manufactum Neuauflagen der beriihmten Bauhaus-Leuchte von Wagenfeld und Jucker (s. Abb.
7b) verkauft und auch im Mébelbereich eine ,,Klassikerschwemme* (Gros, 1997, S. 86) zu ver-
zeichnen ist. In den Kiichenabteilungen designorientierter Geschifte finden sich bunte Kunststoff-
geridtschaften von Alessi und Authentics Seite an Seite mit schlichten Edelstahl-Gegenstinden von

WMEF oder Fissler. Diese Stromungen stehen unverbunden nebeneinander.



»Solange [...] der ,Stumme Diener‘ noch neu war und vereinzelt auftrat, erschien auch seine
produktsprachliche Enthaltsamkeit noch interessant und vielsagend. [...] Wenn jedoch alle
Hiuser und Produkte rundherum schweigen, [...] dann bricht unertrigliche Monotonie aus,
wir verlieren die rdumliche und soziale Orientierung, vermissen Symbole, die sich emotional
besetzen lassen® (Gros, 2000a, S. 13).

Zu dieser Zeit begannen die ersten Gestalter, ,mehr Sinnlichkeit® (Nehls, 1968, zit.
nach Gros, 2000a, S. 13) zu fordern; die Funktionalismuskritik kam auf, und der
Designbegriff wurde um sozialpsychologische Aspekte und ihre zeichenhafte Ver-
mittlung erweitert: Design war nicht mehr nur formalisthetisch, sondern vielmehr
auch als Ausdruck von Inhalt, Bedeutung und Sinn zu betrachten. Dariiber hinaus
wurde im Rahmen der Kritik am Funktionalismus das Verbot des Ornaments ange-
griffen — was noch verstirkt wird durch die neu dazugekommene Notwendigkeit der
Gestaltung von Benutzeroberflichen digitaler Produkte: Vorher hatte sich Produkt-
sprache vor allem mit der dreidimensionalen ,,Verkoérperung® von Bedeutung be-
schiftigt, jetzt scheint eine Erweiterung der Produktsprache um die ,,,Bildersprache’
am Produkt” vonnéten. Digitale Produkte weisen eine unanschauliche Technik auf,
und ,ihre Form vermag beim besten Willen keiner Funktion mehr zu folgen®, so
dass sich die Handhabung als ,,alphabetische oder grafische Bezeichnung auf der
Oberfliche® verdeutlichen muss (Gros, 20004, S. 15£,, siche auch Kapitel 2.2.2.6).
Lange Zeit verfiigte das Industrie-Design nicht iiber ein Theoriengebiude, das
Leitlinien fiir die Forschung und Arbeit hitte bieten kénnen. Von Jochen Gros wur-
de schliefflich ein , disziplinirer, geisteswissenschaftlich orientierter Ansatz zur De-
sign-Theorie skizziert, der als spezifischen Erkenntnisgegenstand die zeichenhaft ver-
mittelten Produktfunktionen und deren Bedeutung bzw. die Produktsprache be-
zeichnete® (Steffen, 1997, S. 16). Da die ,menschliche Sprache das umfassendste
Zeichensystem darstellt”, werden in der Produktsprache die Nihe von Linguistik
(Sprachtheorie) und Semiotik (Zeichentheorie) betont, und als Erkenntnismethoden
bedient sich die Produktsprache der geisteswisssenschaftlichen Herangehensweisen:

der Semiotik, der hermeneutischen, der historischen und der phinomenologischen

Methode (Steffen, 2000b, S. 22).

Erkenntnismethoden der Produktsprache

Die folgenden Methoden werden bei der Produktkonzeption zusammen mit Vor-
gehensweisen der qualitativen Sozialforschung wie Einzelgesprichen und Gruppen-
diskussionen, Projektions- und Assoziationstests und Semantischen Differenzialen
eingesetzt, um beispielsweise die Akzeptanz eines Objekts im Vorfeld zu kliren und
so teure Fehlentwicklungen zu vermeiden — z.B. kann im Vorfeld erfasst werden, wie
Nutzer emotional auf ein Objekt oder eine Benutzerschnittstelle reagieren werden
und ob die Funktion des Artefakts durch das Design ansprechend und vollstindig

kommuniziert wird.
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Die Semiotik als die ,Lehre von Zeichen bzw. von der Bezeichnung (Signifika-
tion)“ (Rodi, 1989, zit. n. Steffen, 2000b, S. 23) betrachtet Objekte ,,immer auch als
Zeichen innerhalb der jeweiligen psychischen und sozialen Kontexte® (S. 23), wobei
»den Zeichen gesellschaftlich gesehen Bedeutung zugeschrieben [wiirde], die iiber
den Sinn des einzelnen Produktes weit hinausreiche® (S. 23): Ein Turnschuh stehe —
neben seiner Funktion als Spezialschuh fiir sportliche Aktivititen — auch als Zeichen
fiir Dynamik, Jugendlichkeit und Nonkonformismus. Man kann drei Dimensionen
der Semiotik unterscheiden: Syntaktik, Semantik und Pragmatik. Syntaktik beschif-
tigt sich mit der Beziehung der Zeichen untereinander, Semantik mit dem Verhilenis
zwischen den Zeichen und dem, wofiir sie stehen. Pragmatik befasst sich mit dem,
»was das Bezeichnete fiir die Rezipienten als Handlungsaufforderung darstellt bzw.
was es in einer bestimmten Situation bewirkt“ (Steffen, 2000b, S. 23) — dhnlich wie
Don A. Normans Konzept der ,,Affordances “ (s. Kap. 2.2.2.5).

Die hermeneutische Methode im Sinne Diltheys interpretiert nicht einzelne Zei-
chen, sondern immer Zeichen in ihrem jeweiligen Kontext; das Einzelne kann nur
durch die Interpretation des Ganzen und das Ganze durch die Erkenntnis des Einzel-

nen erfasst werden:
»Eine produktsprachliche Hermeneutik [...] zielt auf die Interpretation des Zusammen-

wirkens von Gestaltungsmitteln und Bedeutungen im sozialen und kulturellen Kontext des
Design* (Steffen, 2000b, S. 26).

In der Praxis fithrt man die hermeneutische Methode am Besten im Rahmen einer
»lnterpretationsgemeinschaft durch, um maglichst viele verschiedene Assoziationen
und Ansitze zu sammeln, bevor man in einem zweiten Schritt die Interpretations-
richtungen auf ihre Vereinbarkeit mit dem Untersuchungsgegenstand hin priift.

Im Rahmen der historischen Methode wird auf verfiigbares Wissen iiber den Ge-
genstand zuriickgegriffen wie Archive, Patentschriften u.i., um an Informationen wie
Preis, Hersteller oder Designer zu gelangen. Dies ist dann geboten, wenn der Gegen-
stand selbst es nicht mehr zulisst, hermeneutisch gewonnene Interpretationsansitze
zu veri- oder falsifizieren.

Ein ,geistiges Schauen® des Gegenstandes steht im Zentrum der phinomenologi-
schen Methode (Steffen, 2000b, S. 28). Der Betrachter muss von allem Subjektiven,
Theoretischen und Traditionellen Abstand nehmen und eine rein dem Gegenstand
zugewandte Haltung einnehmen. So kann — nach sorgfiltiger Einiibung der Metho-
de — ein ganzheitliches Erfassen des Objekts gewihrleistet werden, das Facetten des
Untersuchungsgegenstands an den Tag bringt, die mittels der anderen vorgestellten

Methoden nicht erkannt werden kénnen.



2.2.2.3 Theorie der Produktsprache

Die Produktsprache beschiiftigt sich mit den ,sinnlichen Funktionen® — d.h. den
Funktionen eines Produkts, die iiber die Sinne vermittelt werden und eine psychi-
sche Wirkung auf den Betrachter ausiiben (Steffen, 2000c, S. 34). Dabei wird unter-
schieden zwischen formalisthetischen und zeichenhaften bzw. semantischen Funkti-

onen, die wiederum in die Anzeichen- und Symbolfunktionen zerfallen (siche auch

Abb. 10a und b).

Formaldsthetische Funktionen

Bei der Analyse der formalisthetischen Funktionen eines Objekts geht es um die ge-
stalterischen Mittel und ihre Wirkung auf den Menschen. Zwei Kategorien stehen
sich gegeniiber: Ordnung und Komplexitit. Die formalisthetischen Gestaltungs-
mittel sind allerdings — so wie Grammatik und Satzbau fiir Autoren — lediglich ein

Mittel zum Zweck:

,Im Mittelpunke jeder Gestaltung stehen die zeichenhaften Funktionen beziehungsweise die In-
halte und Bedeutungen® (Steffen, 2000, S. 35).

Grundlage der Formalisthetik bilden die
Wahrnehmungs- und die Gestaltpsycholo-

gie; die Gestaltgesetze (s. Kap. 2.2.2.6.2) / \

stellen v.a. mit dem Gesetz der Guten Ge-

Benutzer -<—— Funktionen — Produkt

. 2 praktische produktsprachliche/
stalt eine Grundlage fiir das Erzeugen von Lot ST e
Ordnung dar. Komplexitit hingegen kann
mit Formen, Farben, Oberflichenstrukturen \
u.i. erzeugt werden. Gegensatzpaare fiir zeichenhafte/

P . semantische Funktionen
Ordnung und Komplexitit sind bei-

spielsweise: einfach vs. vielfiltig, geschlossen / \
durch Nibe vs. offen durch Distanz, im Raster
formalasthetische Anzeichen- Symbol-

(Schwerkraftordnung) vs. Abweichung vom Funktionen funktionen funktionen
Raster (durch Schréigen oder Freiform-
komturen), bekannt (Exfibrungsording) vs. Abbildung 10a: Produktsprache (Steffen, 2000, S. 34).
neu oder passend vs. kontrastierend (vg|.
Steffen, 2000c, S. 38-54). Christian von Ehrenfels unterscheidet ,,Gestaltreinheit®
und , Gestalthohe®: Man bezeichnet mit Gestltreinbeit eine Maximierung von Ord-
nung bei gleichzeitiger Minimierung von Komplexitit (z.B. die Kugel oder der regel-
miflige Polyeder); mit Gestalthihe meint man — analog zu Fechners Konzept der
»Einheit in der Mannigfaltigkeit“ (s. Kap. 2.2.2.6.1) — die gleichzeitige Ausprigung
von Komplexitit und gestalterischer Ordnung.

Fiir die gestalterische Praxis gilt es nun, auf der Folie der gestalterischen Mittel

bei jedem Produkt aufs Neue das ,richtige Maff“ an Ordnung und Komplexitit zu
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Mensch-Objekt-Relation

Produktsprachliche Funktionen

[

Korpersprache
(dreidimensional)

Oberflachensprache
(zweidimensional, z.B.
Typografie, Logografie,

Piktografie)
1

Lautsprache

(akustisch)

Formaléasthetische
Funktionen

Zeichenhafte Funktionen

[
Symbolfunktionen

|
Anzeichenfunktionen

T
Wesensanzeichen

Identifikation
als Handy
als Fernbedienung
als Stuhl
etc.

Eigenart
Herstellungstechnik
Material
Gebrauchspatina
etc.

Funktionsanzeichen

Ausrichtung
Bedienung
Korperbezug
Beweglichkeit
Stabilitat
Standfunktion
Stapelbarkeit
etc.

Sowohl Wesensanzeichen
als auch Funktionsanzeichen
kénnen entweder als natiir-
liche oder als kiinstliche
(grafische) Anzeichen ge-
staltet sein.

Epochenstil

I
Gestaltreinheit —I—Gestalthbhe

[
|: Ordnung

Reduktion

[—einfach
—geschlossen
|:durch Nahe
durch gute
Fortsetzung
I—einheitlich
I—symmetrisch
(—deutlich
—im Raster

—bekannt
L passend

—im Gleichgewicht

|
Komplexitat —I

I vielféltig
offen
I:durch Distanz
durch Unter-
brechung
—unterschiedlich
I—asymmetrisch
undeutlich
[—aus dem Raster
I—aus dem Gleich-
gewicht
—neu
- kontrastierend

1
Reizquellen

I-Barock

I Klassizismus

[~ Biedermeier

I-Historismus

I-Jugendstil

I~ Funktionalismus/
Moderne

I-,Postmoderne”

zuktinftige Stil-
bildung, die von
Partialstilen wie
Okodesign oder
Digitalem Design
genéhrt wird, so-
fern diese mit den
mafgeblichen kul-
turellen Kontexten
in Einklang stehen

Symbolkomplexe

Partialstil

~Look

IEthno-,
I-Hightech-,
I-Retro-,

-etc.

National-/
Regionalstil
IGerman Design
-Italian Design

- Skandinavian Design
Letc.

onzeptdesign

- Styling/Stromlinie
I-Neues Design

I Metaphern-Design
-Oko-Design

Letc.

~Firmenstil

I-Braun

- Olivetti

I-Swatch

Letc.

Designerstil

- Colani

-Starck

Letc.
~Zielgruppendesign
FYuppie

I-Senioren

- Milieus It. Sinus-Studie
Letc.

etc.

1
Assoziationen

mannlich/weiblich
jung/alt
heiter/traurig
stark/schwach
emotional/rational
weich/hart
aktiv/passiv
spielerisch/sachlich
offen/verschlossen
friedlich/aggressiv
geordnet/zerfahren
robust/zart
laut/leise
frisch/mude
starr/beweglich
kindlich/erwachsen
langweilig/interessant
wild/sanft
nuchtern/vertraumt
etc.

Abbildung 10b: Grundbegriff der Theorie der Produktsprache (April 1999, Gros/Steffen) (Steffen, 2000, S. 94f.).

finden — unter Beriicksichtigung der funktionalen Anforderungen an das Objekt, des

Einsatzkontextes und der angepeilten Nutzergruppe. Im Designansatz der ,,Guten

Form® (und vorher bereits im Bauhaus) stand v.a. die Reduktion der Komplexitit

bzw. das Schaffen von Ordnung im Sinne der Gestaltreinheit im Zentrum (s. Kap.

2.2.2.6.1); recht friih regte sich allerdings Widerstand gegen das ,Dogma des Funkti-

onalismus™. So erklirte der Werkbiindler Hugo Hiring Mitte der 20er Jahre: ,Eine

polierte Metallkugel ist zwar eine phantastische Angelegenheit fiir unseren Geist,
aber eine Bliite ist ein Erlebnis“ (Hiring, 1975, zit. n. Steffen, 2000c, S. 60).
Auf den Charakter der emotionalen #sthetischen Reaktion wird in Kapitel 2.2.2.6.3

eingegangen.

Anzeichenfunktionen

Den formalen Gestaltungsmitteln — als ,, Grammatik® der Produketsprache — steht die

Semantik als zeichenhafte Produktfunktionen gegeniiber. Die Zeichen zerfallen wie-

derum in Anzeichen und Symbole (vgl. Abb. 10a). Unter Anzeichen versteht Steffen

(2000c, S. 62) ,diejenigen Zeichen an einem Produkt, die direkt und unmittelbar



seine praktischen Funktionen wahrnehmbar und verstindlich machen®. Wesensan-
zeichen referieren auf die Produktkategorie (z.B. Handy), Funktionsanzeichen auf
die praktischen Funktionen eines Produkts (z.B. ein Schiebeschalter, der verdeut-
licht, in welche Richtung er bewegt werden muss). Weiterhin kann man unterschei-
den zwischen natiirlichen (Teil einer komplexen Sachlage, z.B. dunkle Wolken als
Zeichen dafiir, dass es bald regnen wird) und kiinstlichen Anzeichen (willkiirliche
menschliche Setzung, z.B. Desktop-Metapher bei aktuellen Betriebssystemen). An-
zeichen visualisieren beispielsweise die Ausrichtung, die Bedienung und Handha-
bung, den Korperbezug oder die Beweglichkeit eines Objekts. Eine gelungene An-
zeichengestaltung dient dazu, ,den Nutzern die praktischen Produktfunktionen
zeichenhaft zu vermitteln und Vertrauen in Zuverlissigkeit, Sicherheit und Bedie-

nungskomfort der Produkte zu erzeugen® (Steffen, 2000c, S. 80).

Symbolfunktionen

Im Gegensatz zu den Anzeichenfunktionen, die auf die praktisch-funktionalen Pro-
dukteigenschaften verweisen, geht es bei den Symbolfunktionen um die ,,komplexen
kulturellen, sozialen, technologischen, 6konomischen und 6kologischen Bedeutun-
gen und Vorstellungen, die mit Produkten verbunden sind“ (Steffen, 2000a, S. 82).
Dieser Bereich ist von grofler Bedeutung fiir die spontanen Geschmacksurteile; die
Produktsymbolik spricht uns unmittelbar emotional an (Ritterfeld, 1996, zit. n.
Steffen, 2000a, S. 82). Im Kontext der Produktsprache versteht man unter Symbolen
~Reprisentanten von Vorstellungen, die wir mit den Dingen verbinden® (Steffen,
20004, S. 83). Objekte konnen sowohl als Anzeichen als auch als Symbol verstanden
werden. Mit unterschiedlichen gestalterischen Mitteln kénnen Symbolgehalte zum
Ausdruck gebracht werden. Der Kontext und das jeweilige Objekt spielen eine grofie
Rolle dabei, welche Symbolik ein bestimmtes Gestaltungselement hervorruft: die
Farbe Rot hat unterschiedliche Bedeutungen als Farbe des Kénigsmantels oder des
Feuerldschers, und die Mickey Mouse wirkt im Kinderzimmer anders als auf der
Krawatte des Managers. Gros (2000b) weist auf den Stellenwert der Symbolik bei

Entscheidungen zwischen verschiedenen Objekten hin:
»Wo uns Produkte im sozialen und ideellen Raum positionieren, erscheinen Symbole zumeist wich-
tiger als die Anzeichen einer mehr oder weniger optimierten Technik. Produkte mit der falschen’

Symbolik kénnen ebenso unverkiuflich sein wie solche, die praktisch nicht funktionieren® (S. 87).
Richtig eingesetzte Symbolik kann helfen, Produkte als einem Trend zugehorig zu
kennzeichnen oder Images iiber den Besitzer zu kommunizieren (zur kommunikati-
ven Funktion von Design s. Kap. 2.2.2.5). Auch hier ist der Ubergang von der ,,Gu-
ten Form® zu spiiren: Wihrend es zu Zeiten des Bauhaus und der HfG Ulm darum
ging, die Funktionstiichtigkeit der Gegenstinde sicherzustellen und das ,Massen-
elend der frithen Industrialisierung® zu iiberwinden, ,gewinnen jetzt die weniger

tiberlebensnotwendigen Bediirfnisse an subjektiver Bedeutung® (S. 87):
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yIndividualisierung, subkulturelle Zersplitterung oder am Ende sogar ein erneuter Stilwandel
bringen die Symbolgestaltung ins theoretische und praktische Interesse zuriick. [...] Gutes
Design ist nicht mehr blof sachlich, iiberindividuell, herkunftsunabhingig und ahistorisch
zu begreifen — das heiflt symbolisch unbedeutend. Wenn, wie alle Welt behauptet, Design an
Bedeutung gewinnt, dann gilt das in erster Linie fiir die Symbolik® (S. 88).

Zu den Symbolkomplexen gehoren die Stilgeschichte und Partialstile. Die Szil-
geschichte beschiftigt sich damit, in Zeiten des Umbruchs ,,nach Anhaltspunkten fiir
die Bewiltigung dhnlich gelagerter Zukunftsprobleme zu suchen® (Steffen, 2000c, S.
89). Eine zentrale Rolle nimmt hier die Frage des Ornaments — bzw. der Ornament-
losigkeit in der ,,Guten Form® — ein; das gegenwirtige Design ,befindet sich [...] in
einem mehr oder weniger verdeckten Vorstadium der Reornamentierung® (S. 89),
v.a. mittels des ,uneigentlichen Ornaments®, d.h. der ,Sichtbarmachung von ohne-
hin vorhandenen Produkt- oder Materialeigenschaften, die schmiickende Wirkung
besitzen® (Brandlhuber, 1992, zit. n. Steffen, 2000c, S. 81). Ein Beispiel sind die of-
fen liegenden Versorgungsrohre beim Centre Pompidou in Paris. Weiter gedacht,
kann man auch eine Anreicherung technischer Produkte mit zusitzlichen Funktio-
nen (im Sinne des ,Featureism®) als Ornamentierung betrachten.

Partialstile — Designerstile, Firmenstile, Looks, Symbolik unterschiedlicher Le-
bensstile — entfalten sich v.a. in den letzten Jahren zunehmend. Sie sind in ihrer Be-

deutung nicht zu unterschitzen:
»[...] weil jede Kaufentscheidung auf Unterscheidbarkeit und auf der Qualitit von Unter-
schieden beruht, bilden Partialstile heute bereits die entscheidende Nachricht, mit der sich

die Designpraxis an das Publikum wendet“ (S. 90).
Beispiele fiir Designerstile sind die Stile von Luigi Colani oder Philippe Starck; Fir-

menstile zeigen z.B. die Braun AG oder Olivetti; Looks begegnen uns beispielsweise
in Ethno-, Profi- oder Retro-Look; und Zielgruppen-Designs fiir anhand von Mili-
eu-Studien identifizierte Gruppen wie Konservative, Aufsteiger etc. werden in Zu-
kunft wichtiger werden, wobei man sich eher auf wandelbare partielle Lebensstile
einstellen sollte.

Assoziationen schliefllich bilden ,,den Grundstock jeder komplexen Symbol-
geschichte, gewissermaflen das semantische Vokabular, das in der Stil- und Partialstil-
bildung verschmilzt“ (S. 92). Auch in der ,,Guten Form® wurde eine Symbolik eines
Objekts immer ausgedriickt, nimlich die Statussymbolik iiber Zeichen des Geld-

werts:

»Sie korrespondiert aber nicht nur mit dem menschlichen Statusbediirfnis, sondern auch mit
einer Massengesellschaft, die den sozialen Rang des Einzelnen weitgehend nur noch mit der

Preis-Symbolik vorzeigbarer Produkte verbindet® (S. 92).
Im aktuellen Design geht es um komplexere Assoziationen: Beispielsweise sollen
Swatch-Uhren ,lustig®, ,lssig“, ,modisch® sein, manche Produkte dienen dazu, die

Zugehbrigkeit zu bestimmten Subkulturen zu signalisieren (z.B. Objekte mit Oko-



signalen). Klare Zuordnungen von Produktmerkmalen und ihren assoziativen Bedeu-
tungen hilt Steffen allerdings fiir nicht méglich; die Symboldeutung kénne grund-
sitzlich nur fiir den Einzelfall unter Beriicksichtigung des Kontextes erfolgen. Aller-
dings bestehe die Moglichkeit, Prizedenzfallsammlungen anzulegen, um dhnlich ge-

lagerte Fille beurteilen zu kénnen.

2.2.2.4 Design fiir die digitale Technologie
Im Industrie-Design geht es u.a. darum, die Funktion und Handhabung eines Ob-
jekts fiir den Benutzer sichtbar und klar ablesbar zu machen. Objekte aus industriel-
ler Fertigung im Sinne der Guten Form weisen daher eine gewisse Transparenz ihrer
Funktionsweise auf, die sich in der Art der Bedienung widerspiegelt, wobei die Funk-
tion die Erscheinung bestimmt (Prinzip des ,,Form follows function®). Auf diese Art
und Weise kann der Nutzer einem Objekt direkt ansehen, welchen Zweck es erfiillen
kann und wo die Grenzen seiner Benutzung liegen (vgl. Kap. 2.2.2.1).

Bei elektronischen Artefakten sind die internen Vorginge komplex und gestaltlos
— Verschiebungen von Spannungszustinden in integrierten Schaltkreisen lassen sich
nicht dem Benutzer transparent darstellen, und die Funktionsweise gibt keinen Auf-
schluss iiber das Verhalten eines Gerits. Dariiber hinaus ist das Innere elektronischer

Gerite derart zusammengeschrumpft,
»dass das funktionalistische Credo, die Form eines Gegenstandes solle die in ihm organisier-
ten Funktionselemente reflektieren, lingst nicht mehr greift und die Gestaltung sich besten-

falls noch an ergonomischen und herstellungstechnischen Einschrinkungen orientieren kann®

(Biirdek, 2000, S. 154).
Auflerdem kann der Computer als ,,Universal-Maschine“ jede erdenkliche Funktion
tibernehmen, ohne dass sich seine wahrnehmbare physische Erscheinung verindert.
Norman (1993) unterscheidet zwischen ,surface artifacts“ und ,internal artifacts, je
nachdem, ob das, was man sieht, die gesamte Information enthilt, die es zu diesem
Objekt gibt (wie z.B. bei einem Buch), oder ob es Information gibt, die — fiir den
Nutzer unsichtbar — im Inneren des Objekts reprisentiert wird (wie z.B. bei einem
Taschenrechner). Beide Formen von Artefakten benétigen eine Benutzungsober-
fliche, ein Interface, um die vorhandene Information zu kommunizieren; wihrend
allerdings surface artifacts bereits iiber ein solches Interface verfiigen, miissen fiir
internal artifacts eigens Oberflichen erstellt werden. Dies stellt fiir den Designer eine
besondere Situation dar: Einerseits ermoglicht es grofitmogliche Freiheit bei der Ge-
staltung der Reprisentation der im Innern des Objekts enthaltenen Information, da
die Oberfliche des Objekts der Gestaltung keine Beschrinkung auferlegt. Anderer-
seits wird vom Designer verlangt, sowohl die Technik des Artefakts zu verstehen als
auch die Psychologie der Nutzer. Dariiber hinaus dominieren im Bereich der Soft-
ware-Gestaltung nach wie vor Software-Entwickler das Bild, wenn es um die Gestal-

tung von Interfaces geht (Cooper, 1999, s. Kap. 2.2.2.5).
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Software-Produkte sind typische internal artifacts: Die elektrischen Vorginge im
Innern des Rechners beim Abarbeiten eines Programms erméglichen keinen Riick-
schluss auf den Zweck oder die Funktion des Systems. Ohne ein entsprechendes In-
terface, das die Ergebnisse der Operationen des Programms an den Nutzer zuriick-
meldet und seine Eingaben und Befehle entgegen nimmt, bleibt die Information im
Innern des Rechners verborgen. Fiir das Design geht es hier darum, ,,neuartige
kiinstliche Anzeichen herauszubilden, die dennoch méglichst einfach und eindeutig
zu interpretieren sind“ (Steffen, 2000c, S. 65). Dies ist eine umso gréflere Herausfor-
derung fiir das Industrial Design, als ,,Gerite mit neuartigen Funktionen und Funk-
tionskombinationen méglich werden, fiir die es keine Vorbilder beziehungsweise kei-
ne spezifischen Figurationen von Wesensanzeichen gibt* (S. 66). Wichtig ist hier zu
beachten, dass bei der Gestaltung — wie auch sonst im Industrial Design — die vielfal-
tigen Anforderungen beriicksichtigt werden, die sich durch den Nutzungskontext,
die Nutzergruppe und deren Ziele ergeben, so dass es unméglich sein diirfte, fiir die
fiir die Gesamtheit der Nutzer optimale Gestaltung zu finden. So stellt Biirdek (2000)
eine interaktive CD-ROM fiir Techno-begeisterte Jugendliche vor, deren grafische
Gestaltung beispielsweise mittels Unschirfen und Roll-Over-Effekten (ein Objekt
verindert sich, wenn der Mauszeiger dariiber fihrt) exploratives Verhalten fordert,
wobei gleichzeitig die klassischen Navigations- und Interaktionsprinzipien weitge-
hend verletzt werden (die entsprechenden Uberlegungen von Carroll und Thomas,
1988, und Hassenzahl et al., 2000, sind bereits dargestellt worden, s. Kap. 2.2.1.2).
Gerade das macht nach Biirdeks Meinung diese CD-ROM so spannend und so pas-
send fiir die Zielgruppe:

»90 ist es insbesondere die symbolische Funktion, die bei der CD-ROM zum Tragen kommt,

die Identitit von Produkt und Zielgruppe erscheint mir hochgradig stimmig zu sein® (S. 164).

2.2.2.5 Aspekte von Design

Mehrere Autoren (Bratschitsch & Dapunt, 1989; Koppelmann, 1984, nach Zeitler,
1994) stimmen darin iiberein, dass der Begriff Design drei Komponenten umfasst:
eine funktionelle Komponente (oder Gebrauchstauglichkeit, im Fokus dieser Arbeit
v.a. Usability), eine symbolische Komponente (soziale Mitteilungsfihigkeit / sozialer

Nutzen) und eine dsthetische Komponente (oder Schonheit).

Design und Gebrauchstauglichkeit / Usability

Betrachtet man die verschiedenen Definitionen von Design oder der ,,Guten Form®,
so fillt auf, dass die Bereiche ,,Gebrauchstauglichkeit“ oder ,,Ergonomie® fast immer
vertreten sind. ,Gutes“ Design beinhaltet Riicksichtnahme auf den menschlichen
Korper und seine Sinnesorgane, sein Verarbeitungssystem und seine Arbeitsweisen.
Dieser Aspekt des Designs kann nach Zeitler (1994, S. 25) als ,,funktional-techni-

sche Qualitit“ bezeichnet werden.



Biirdek (1999) stellt dagegen die provokante These auf:

»- wenn es gut aussieht — aber nicht zu bedienen ist — dann ist es Design.
Diesen Satz kann man natiirlich auch gerne umkehren:

- wenn es vermeintlich gut zu bedienen ist — aber grausam aussieht — dann ist es Konstruk-

tion, Informatik, Ergonomie usw.“ (S. 27).

Ebenso berichtet Norman (1988) iiber zahlreiche Beispiele an Gegenstinden des tig-
lichen Lebens, bei denen der Erscheinung der Vorrang gegeniiber der Benutzbarkeit
gegeben worden zu sein scheint. Er zihlt etliche Arten von Tiiren, Wasserhihnen,
Autoradios etc. auf, denen gemein ist, dass sie schon anzusehen sind, aber leider ihre
Funktionsweise ginzlich verbergen. Ironisch kommentiert er verschiedentlich: , It
probably won a prize“. Eine Analyse der Griinde, warum Designer sich — trotz aller
Anstrengung und allen guten Willens — dazu verleiten lassen, entgegen den Regeln
ihrer Profession die Gebrauchstauglichkeit zu vernachlissigen, zeigt folgende Punkte
auf*’: Zum einen fordert die ,,Design Community“ mit ihrem Belohnungsverhalten
v.a. solche Designs, die dsthetisch herausragen: ,,Design collections feature prize-
winning clocks that are unreadable, alarms that cannot easily be set, can openers that
mystify“ (Norman, 1988, S. 151). Zum zweiten sind Designer keine typischen Nut-
zer der Produkte. Durch ihren stindigen Umgang mit dem zu gestaltenden Objekt
erwerben sie einen Expertenstatus, der ihnen den Zugang zur Erlebniswelt eines nai-
ven Nutzers versperrt (was nur iiber Einbezichung von spiteren Nutzern und Nutz-
ertests iiberwunden werden kann). Zum dritten miissen die Ergebnisse des Design-
prozesses den Kunden gefallen, und die Kunden sind nicht immer identisch mit den
Nutzern. Beispielsweise wird die Einkaufsabteilung eines Unternehmens mehr Wert
auf den niedrigen Preis (oder eine grofle Anzahl von , Features®) als auf die gute
Bedienbarkeit von Computersystemen legen. Dies wirkt entsprechend auf die Ent-
scheidungen auf Seiten des Herstellers zuriick, so dass hier die den Kunden-, nicht

aber unbedingt den Nutzerwiinschen entsprechenden Mafistibe gesetzt werden®.

22 Daneben diirfte es auch oft vorkommen, dass ein hervorragend gestalteter Prototyp die Design-Ab-
teilung verldsst und der Designer im fertigen Produkt seinen Entwurf nicht mehr wiedererkennt —
zu grof sind manchmal die Einfliisse und Einschrinkungen von Fertigung und Marketing sowie

der Kostendruck.
2.

@

Einen méglichen Ausweg zeigt Norman (1988) an einleuchtenden Beispielen auf. Er erldutert, wie
viele Objekte an optischer Gefilligkeit gewinnen kénnen, ohne dass dabei die Benutzbarkeit ver-
nachlissigt werden muss: indem der Designer Gebrauch macht von ,,Affordances (wahrgenomme-
ne und tatsichliche Eigenschaften von Objekten, die verdeutlichen, wie sie zu benutzen sind),
»Constraints” (natiirliche oder kulturelle Einschrinkungen in der Art und Weise, wie ein Objekt
benutzt werden kann), dariiber hinaus ein stimmiges konzeptuelles Modell des Objekts zur Verfii-
gung stellt (das nicht mit der tatsichlichen Funktionsweise des Objekts tibereinstimmen, fiir den
Nutzer aber in sich logisch erscheinen muss), Nutzungsprozeduren auf natiirliche Bewegungsab-
liufe projiziert (,Mapping®, z.B. das Vorwirtsschieben der Maus, das eine vertikale Bewegung des
Mauszeigers zur Folge hat), Funktionen sichtbar macht (indem Doppelbelegungen von Tasten ver-

mieden werden, z.B. beim Telefon) und fiir Feedback der Handlungen des Nutzers sorgt.
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Erschwerend kommt in der Computer- und vor allem der Software-Industrie

hinzu, dass ein grofer Teil der Produkte nicht von Designern, sondern von Software-
Entwicklern gestaltet wird (Cooper, 1999; Norman, 1988)*. Diese haben grofle

Schwierigkeiten, erfolgreiches visuelles und Interaktions-Design von Software-

produkten zu erzeugen:

»Not only are their methods, training, and aptitude wrong for the job, but they are caught in

a strong conflict of interest between serving the user’s needs and making their programming

Abbildung 11: Bildschirmfoto der Bild-
bearbeitungs-Software ,,Kai’s PowerGoo“ von
MetaCreations.

Abbildung 12: Bildschirmfoto der Bild-
bearbeitungs-Software ,,Photoshop 5.5“
von Adobe.

job easier” (Cooper, 1999, S. 81).

Ahnlich duflert sich Hohn (1997, S. 208, Hervor-
hebungen im Original):
,Eine Ursache dafiir, daf} die Software-Entwickler
beim Problem der Gestaltung der Software nicht
vorankommen, liegt aus Sicht des Autors darin be-
griindet, dafd (Software) Gestaltung und (Software)-
Ergonomie in hohem Mafle gleichgesetzt werden.
Genau das fiihrt aber letztendlich dazu, dafd man ei-

gentlich nicht tiber Gestaltung diskutiert.

Die (Software)Ergonomie ist fiir die (Software)Ge-
staltung unerlidfilich, kann aber aus gestalterischer
Sicht im Prinzip nur dabei helfen, die grobsten
Schnitzer zu verhindern. Folgt man all ihren Emp-
fehlungen, hat man garantiert nichts falsch ge-
macht, aber ob das (Software)Produkt auch gut ge-
staltet ist, steht auf einem anderen Blatt. Genau

darin liegt das Problem z.B. der Styleguides®.
Dariiber hinaus kritisiert er die ,,Uniformitit der
Software-Oberflichen®, die sich aus der kleinen
Anzahl verfiigbarer Entwicklungswerkzeuge ergibt:
Diese Gleichheit erlaube es zwar dem Nutzer,
verschiedenste Softwareprodukte konsistent
bedienen zu kénnen; ,,andererseits verschenkt man
bei der Gestaltung aber die Differenzierung /
Optimierung der Gestalt“ (S. 208) und die
Maoglichkeit, (neue) Formen zu finden, die der

Aufgabe und den Bediirfnissen der Nutzer mog-

% Nicht umsonst wird in den Macintosh Human Interface Guidelines (Apple Computer Inc., 1995,

S. 11) empfohlen: ,,You may want to consider investing some of your resources in a graphics

designer; the skills a graphic designer can bring to your product design are well worth the expense®.

Allerdings kritisiert Hshn (1997) den Einsatz von Grafik-Designern in der Software-Gestaltung:

,Grafik-Designer lernen (und tun dies dann auch), Informationen fiir den visuellen Konsum auf-

zubereiten. [...] Sie lernen niche, (technische) Systeme zu analysieren, nach Ansitzen fiir deren

Verbesserung zu suchen und diese Ideen als Lésungsvorschlige fiir ein verbessertes technisches Pro-

42 dukt zu synthetisieren (S. 208) — im Gegensatz zum Industrial Designer.



licherweise eher angemessen sind®. Daraus leitet
er die Empfehlung ab, in den Software-Entwick-
lungsprozess maglichst friihzeitig Gestalter einzu-
bezichen und die gestalterischen Freiriume weit zu
fassen, und fordert, ,,(Software) Gestaltungswerk-
zeuge zu entwickeln, die einerseits den gestalte-
rischen Spielraum nicht beschrinken, andererseits
aber auch kompatibel zu den Werkzeugen der
Software-Entwickler sind“ (S. 209).

Design und Kommunikation

Design trigt dazu bei, in einem ansonsten gesit-

Abbildung 13: Bildschirmfoto der Musikproduk-
tions-Software ,,Noodle“ von RealWorld.

tigten Markt mit ausstattungs- und leistungsmiflig dhnlichen Produkten ein be-

stimmtes Erzeugnis oder die Reihe eines bestimmten Herstellers hervorzuheben

(Lorenz, 1992):
,Im September 1984 berichtete die New Yorker Busi-
ness Week in einem Artikel mit der Uberschrift ,Why
Italian Industrial Design is Sweeping the World', in ei-
ner Welt, in der sich viele neue Produkte in Funktion,
Zusammensetzung und selbst Leistung sehr dhnlich
sind, kann das Design des Produkts — seine Form, sein
Erscheinungsbild und vor allem sein Image — den einzi-

gen Unterschied ausmachen® (S. 45).
Biirdek (1999) verweist darauf, dass das Dogma

der Produktentwicklung ,,Form follows function®
in den 80er Jahren des 20. Jahrhunderts an ein

»natiirliches Ende® gelangt sei:
,die sich immer [...] dhnlicher werdende Technik bedarf

zunehmend der Differenzierung, um fiir den Kunden
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Abbildung 14: Bildschirmfoto der Musikproduk-
tions-Software ,,Logic Audio Gold 4.1“ von
Emagic.

iiberhaupt noch unterscheidbar und damit erkennbar zu werden. Design ist also ein Instru-

ment, den technologischen Fortschritt anschaulich zu machen, Innovationen zu visualisieren.

Heute werden beispielsweise in der Automobilindustrie neue Fahrzeugkonzepte zuerst vom

Design her bestimmt (Smart, New Beetle, AUDI TT etc.) und dann technologisch umge-

setzt. In vielen anderen Produktbereichen ist es shnlich, nicht mehr das Sein bestimmt unser

Bewufltsein — sondern das Design® (S. 27).

» Interessante und erfolgreiche Ausbriiche aus dem ,,Paradigma der systemiibergreifenden Konsis-

tenz®, wie sie z.B. im Macintosh Human Interface Styleguide (Apple Computer Inc., 1995, S. 7f)

gefordert wird, sind die Grafikprogramme Kai Krauses (chemaligem) Softwarehaus MetaCreations

(v.a. Kai’s PowerGoo, s. Abb. 11) oder die Musikproduktionsumgebung ,Noodle“ (kostenlos er-

hildich unter htep://www.realworld.co.uk/rwmm/noodle/, s. Abb. 13). Daneben jeweils ein Bei-

spiel fiir Software derselben Sparte, deren Gestaltung sich (eher) an den vorgegebenen Richtlinien

orientiert: das Bildbearbeitungsprogramm ,,Adobe Photoshop 5.5“ (Abb. 12) und das MIDI-

Sequencing- und Audio-Recording-System ,,Emagic Logic Audio Gold 4.1 (s. Abb. 14). 43
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In diesem Sinne wirkt Design als ,kommunikative Qualitit“ (Zeitler, 1994), die sich
zerlegen ldsst in ,reale” Eigenschaften eines Objekts und die Wahrnehmung durch
bzw. die Wirkung auf den Menschen. Die ,realen® und die wahrgenommenen Ei-
genschaften des Produkts werden verdeutlicht durch im Objekt enthaltene Informa-
tionen {iber das Produkt selbst, iiber den Besitzer / Benutzer und iiber den Hersteller:
Das Objekt selbst informiert zunichst dariiber, dass es existiert, aber auch — im
Falle einer eigenstindigen Designhandschrift — iiber seine Herkunft, d.h. den Her-
steller, und — in der Zusammenschau und Organisation aller Nachrichten, die iiber
die Funktion und die sonstigen Eigenschaften des Gerits nach auflen dringen — iiber
seine (technische) Qualitidt. Dem Benutzer oder Besitzer dient das Design des Ob-
jekts dazu, individuelle Eigenschaften wie Geschmack oder Stil und soziale und wirt-
schaftliche Verhiltnisse wie Einkommen und Status zum Ausdruck zu bringen. In-
dustrieprodukte werden zu Symbolen, die neben dem Wert auch ,,den Stellenwert
des Menschen in bezug auf die gesellschaftliche Ordnung (verdeutlichen). Diese
Symbole ordnen in einer anonym gewordenen Gesellschaft die Beziehungen
zueinander, sie sind Zeichen fiir das Verhalten® (Lobach, 1976, zit. n. Zeitler, 1994,
S. 41). Uber den Hersteller wird mit Hilfe des Designs etwas iiber die im Unterneh-
men geltenden isthetischen Wertvorstellungen, die technischen Qualititsstandards
und die Firmenphilosophie ausgesagt: Beispielsweise kann ein Hersteller es sich zum
Ziel gesetzt haben, technisch besonders hochwertige Gerite zu produzieren, wihrend
ein anderes Unternehmen auf den Einsatz von Standardtechnologien vertraut. Ge-
nauso kann man am Design der hergestellten Objekte erkennen, ob ein Betrieb im
Bereich der Produktgestaltung autonom agiert — und so unter Umstinden eine Vor-
reiterrolle einnimmt, die aber auch mit Risiken verbunden ist — oder sich stirker am
Markt orientiert und erprobtes Design kopiert. Dariiber hinaus kommuniziert das
Produktdesign iiber das Corporate Design, eine alle Produkte und Auflendarstellun-
gen eines Unternechmens umfassende Designsprache, auch Information iiber die
Corporate Identity, die Identitit und Philosophie eines Unternechmens (prignante

Beispiele sind Olivetti, IBM, Apple und Braun).

Design und Asthetik

In Bezug auf Design kann man nach Zeitler (1994, S. 30) die édsthetische Qualitit ei-
nes Produkts beschreiben als ,ein ,zusammengesetztes Merkmal® aus den einzelnen
dsthetischen Eigenschaften eines Objektes. Die gesamte duflere Erscheinung ist das
Zusammenwirken der einzelnen wahrnehmbaren Elemente und Eigenschaften®. Der
Aspekt ,,Design als dsthetische Qualitit® eines Objekts ldsst sich beschreiben als zu-
sammengesetzt aus den ,realen® Eigenschaften (wie Form, Farbe, Oberfliche, Dekor
oder Struktur) und der Wahrnehmung durch bzw. der Wirkung auf den Menschen,
d.h. der Wahrnehmung und Wirkung der Eigenschaften wie Form, Farbe etc.



Asthetisches Design ist auch eine Produktqualitit: Die Produktwahrnehmung
und die Produkthandhabung ergeben in zeitlicher Abfolge den Gebrauchsprozess.
Der visuelle Gebrauch — in Form der Produktwahrnehmung — beginnt bereits mit
dem ersten Betrachten des Objekts; der Werbung kommt die Aufgabe zu, Ge-
brauchswertaspekte zu betonen, auf Verwendungsmaglichkeiten hinzuweisen und

das Objekt ideell gebrauchbar zu machen:
»Eine Kaffeemaschine oder ein Stuhl im Schaufenster kdnnen visuell begriffen oder besessen

werden, ohne materiell greifbar oder besitzbar zu sein® (Sudrow, 1989, S. 261).

Besonders fiir Werbung und Verkauf von Produkten und zu Beginn der Gebrauchs-
periode eines neuen Produkts hat die Produktwahrnehmung eine wichtige Position;
im tiglichen Umgang wird sie eher unwichtiger. Daher ist von grofler Bedeutung,
dass beispielsweise ein technisches Gerit durch eingingige Gestaltung bereits im
Verkaufskontext zum Ausdruck bringt, wie es zu bedienen ist; nach einiger Zeit des
Umgangs mit dem Gerit und somit der Ubung ist die visuelle Anleitung nicht mehr
von Bedeutung. Ebenso wirke die Qualitit des dsthetischen Gebrauchswerts bereits
vor dem Kauf eines Produkts — d.h. die visuellen Eigenschaften eines Objekts infor-
mieren nicht nur iiber seine Verwendung und seine Eigenschaften, sondern erzeugen
y2unmittelbar Genufl“ (Sudrow, 1989, S. 262); auf diesem Wege spricht das Objekt
einen ,,Bediirfniskomplex® (Sudrow, 1989, S. 262) an und leistet ein Gebrauchswert-
versprechen, das sich u.U. auch als leer herausstellen kann. So kann es fiir eine Soft-
ware wichtig sein, auf den ersten Blick einladend zu sein und zum Explorieren aufzu-
fordern. Allerdings entspriche es in diesem Fall einem leeren Gebrauchswertverspre-
chen, wenn das System bei weiterer Benutzung entweder den Nutzer nicht mit
Funktionen unterstiitzt, die dessen — wachsenden — Bediirfnissen entsprechen oder
der Nutzer die Erforschung des Systems bald aufgegeben muss, da ihn unter der ein-
ladenden Oberfliche der Software Komplexitit erwartet, die ihn tiberfordert oder er
fiirchten muss, die Software beim Explorieren zu beschidigen.

Industrial Designer stehen in ihrer Arbeit aber fiir die klare Kommunikation des-

sen, was die Produkte leisten konnen (siche auch die Einleitung zu diesem Kapitel):
»Vom Gebrauchswertstandpunkt aus gibt es daher nur einen Gestaltungsgrund: das

Brauchen. [...]

- Das Brauchen als Mangel, den es zu beseitigen gilt.

- Das Gebrauchen als ungestérter, maglichst vergniiglicher Umgang mit ihnen.
- Der Brauch als Verbindlichkeit und Irritation von Gewohnheiten.

- Das Verbrauchen als ihre Vernutzung im Gebrauch.

Ein neues Serienerzeugnis, das sich nicht wenigstens auf einer dieser Ebenen qualifiziert, gilt

unter Industrial Designern als iberfliissig“ (Sudrow, 1989, S. 262).
Neue und andere Produkte zu kreieren, hilt Sudrow nur dann fiir vertretbar, wenn
die Motive dahinter nicht im Gegensatz zum Gebrauchswertstandpunkt stehen. Zu

diesen Motiven zihlen bespielsweise die bereits dargestellten Versuche eines Unter-
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nehmens, sich ein Image zu schaffen durch auffillige und von den Mitbewerbern
sich unterscheidende Gestaltung der Produkte (z.B. Apple, Olivetti) oder auch nur
ein einzelnes Produkt durch besonderes Design aus dem Gros des Markes hervorste-

chen zu lassen (z.B. VW New Beetle, Audi TT).

2.2.2.6 Asthetik - eine allgemeine Betrachtung
Asthetik, v.a. die isthetische Gestaltung der Oberfliche eines Software-Produkts,
kann méglicherweise ebenfalls einen Einfluss darauf ausiiben, ob Nutzer Freude

beim Umgang mit diesem System empfinden. Asthetik wird im Brockhaus definiert

als die
»Wissenschaft, die allgemeine Probleme der Kunst und im eigentlichen Sinne des Schénen
(Erhabenen, Hifllichen, Tragischen, Komischen usw.) behandelt“ (Brockhaus, 1993, Band 1,
S. 157).

Laut Dorschs Psychologischem Worterbuch (Hicker & Stapf, 1998) ist Asthetik
»das Bemiihen, die allgemeinen und individuellen Ursachen des Gefallens bzw. Mif$fallens zu

kliren® (S. 73).

Die Suche nach Eigenschaften des als schén wahrgenommenen Objekts hat eine lan-
ge Tradition in der europiischen Geistesgeschichte (Brockhaus, 1993, Pratt, 1961).
Heraklit siecht Schonheit in einer zu harmonischer Einheit gefassten Mannigfaltigkeit
begriindet, Polyklet favorisiert ein nach Maf§ und Zahl geordnetes Formverhiltnis.
Plato fragt: , Wire es mdglich, Schonheit als das zu definieren, das uns Freude erfah-
ren lisst bei Horen und Anblick?* (zitiert nach Berlyne, 1971, eigene Ubersetzung).
Fiir ihn ist das Schone ein Teil der Ideen oder Urbilder und mit dem Guten oder
Wahren identisch; das einzelne Kunstwerk ist dagegen nur Abbild. Fiir Aristoteles
sind Symmetrie und Geordnetheit von grofler Bedeutung, und Thomas von Aquin
definiert als schon die Dinge, die, sobald wahrgenommen, gefallen (7d cuius ipsa
apprebensio placet). Hegel, Schiller und Goethe duflern sich zu diesem Thema, Baum-
garten prigt in seinem Werk ,Aesthetica“ (1750-58) den Begriff.

Dieser kurze Uberblick macht bereits deutlich, dass eine Vielzahl von einander
widersprechenden, aber auch sich iiberlappenden Konzeptionen und Uberlegungen
vorliegt. Die Frage nach dem Charakter der 4sthetischen Reaktion und den Ursachen
des Wohlgefallens beim Anblick von Kunstwerken bzw. nach bestimmten Reizkonfi-
gurationen, die angenchme Empfindungen auslésen, bleibt; Pratt (1961) spricht vom
»ancient riddle of how emotion finds its way into art“ (S. 83). Verschiedentlich ist
versucht worden, Regeln und Prinzipien aufzustellen. Einige davon werden im fol-

genden Abschnitt vorgestellt.

2.2.2.6.1 Prinzipien der Asthetik
Eine Reihe von Prinzipien, die Objekte angenehm erscheinen lassen, ziehen sich

durch die philosophische Betrachtung der Asthetik, so z.B. das Prinzip der Einheit in



der Vielheit, das der Harmonie, der Wahrheit und der Klarheit. Zwei Kritikpunkte
sollen bereits vorweggenommen werden: Zum einen gelten die Regeln der 4stheti-
schen Gestaltung nur fiir Objekte der gegenstindlichen Kunst; der Versuch, mit ih-
rer Hilfe die dsthetische Wirkung von Werken der modernen Kunst zu erkliren,
fithrt zu unbefriedigenden Ergebnissen oder muss scheitern. Allerdings weist der Be-
reich der Gestaltung von Benutzerschnittstellen (das Interface Design) weniger die
Nihe zur Kunst als vielmehr zum (Industrial) Design auf (s. Kap. 2.2.2), wo es — wie
dargestellt — deutliche Beziige zu klassischen Asthetikansitzen gibt. Zum zweiten
handelt es sich bei den Prinzipien um Ex post facto-Erklirungen — sie veranschauli-
chen, warum der Anblick eines Objekts auf den Menschen gefillig und angenehm
wirke, aber sie geben keine Hilfestellung, wenn es um die Gestaltung von Gegenstin-
den mit dem Ziel der dsthetisch ansprechenden Wirkung geht. Der Vollstindigkeit
halber sollen zwei hiufig genannte Prinzipien dennoch betrachtet werden, da auch
die empirische Asthetik (die naturwissenschaftliche Suche nach den Ursachen der is-
thetischen Wirkung von Kunstwerken, s. Kap. 2.2.2.6.2) auf ihnen fuf8t: Das erste
handelt von der Einheit in der Vielheit, das zweite vom Vermeiden der Extreme.

Das klassische Prinzip der ,, Einbeit in der Vielheit“ formuliert Fechner (1876) als
,Principe der einheitlichen Verkniipfung des Mannichfaltigen wie folgt:

»-.. dass der Mensch, um Gefallen an der receptiven Beschiftigung mit einem Gegenstande

zu finden [...], eine einheitlich verkniipfte Mannichfaltigkeit daran dargeboten finden muss®

(L, S. 54):

»Nach angeborener Einrichtung bedarf der Mensch, um sich bei activer oder receptiver Be-
schiftigung mit einem Gegenstand wohl zu fiihlen, eines gewissen Wechsels der Thitigkeits-
momente oder Eindriicke, wozu der Gegenstand die Gelegenheit in einer Mannichfaltigkeit

von Angriffspuncten bieten muss* (L, S. 53).
Asthetisches Wohlgefallen ist daran gekniipft, dass sich die Reizqualitit der Vielheit,
die notwendig ist, um die Aufmerksamkeit auf ein Objekt zu ziehen, durch das Ele-
ment der Einheit biindeln lisst. Zeigt ein Objekt zu wenig , Angriffspuncte®, so
streift die Wahrnehmung dariiber hinweg und lisst es langweilig erscheinen; zeigt es
zu viele und bietet nicht Méglichkeiten der ,einheitlichen Verkniipfung®, so wirke es
chaotisch, zersplittert und durcheinander, kann also auch kein Wohlgefallen auslésen
(diese Auffassung liegt auch den Uberlegungen zur formalisthetischen Funktion in
der Produktsprache zugrunde, s. Kap. 2.2.2.3). Berlyne (1971, s. Kap. 2.2.2.6.2)
greift diesen Zusammenhang auf und entwirft auf der Basis hirnphysiologischer Er-
kenntnisse ein Modell des Zusammenhangs von Einheit und Vielheit in Termini der
Aktivititssteigerung und -senkung.

Das zweite Prinzip, das hier vorgestellt werden soll, ist das des Vermeidens der Ex-
treme. Jedes Kunstwerk verdankt nach Plato seine Schonheit der Tatsache, dass der
Kiinstler Maf$ hilt und auf der Hut ist sowohl vor Ausschweifung als auch vor Man-

gel — wobei unter Maf§ die Anniherung an die Mitte, das Passende, das Vorteilhafte
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verstanden wird: ,ein Standard, von den Extremen entfernt“. Fechner (1876, II, S.
260) stellt in der ,,Vorschule der Aesthetik® unter anderem das ,,Princip der istheti-

schen Mitte“ vor:
»Wenn ein Gegenstand zufilligen Abinderungen der Grésse oder Form fiir unsere Anschau-
ung unterliegt, so scheint unter sonst gleichen Umstinden der mittlere Werth 4sthetischer-
seits bevorzugt, oder erscheint mit dem Charakter vorwiegender Wohlgefilligkeit als Nor-
malwerth gegen die iibrigen, indess diese nach Massgabe ihrer Abweichung vom mittlern
minder wohlgefillig und bei Ueberschreitung gewisser Grinzen selbst missfillig erscheinen

kénnen®.
Aus einer Gruppe von sonst gleichen Objekten wird der Gegenstand als dsthetisch
am angenechmsten wahrgenommen, der in Gréfle und Form eine mittlere Position

einnimmt; Abweichungen erscheinen zunehmend unangenehm.

2.2.2.6.2 Empirische Asthetik als Anndherung an die dsthetische Reaktion
Die empirische Asthetik geht auf Fechner (1876) zuriick, der in der ,,Vorschule der
Aesthetik” die Methode der Psychophysik auf den Bereich der Asthetik zu iibertra-
gen begann, da er sah, dass mit Mitteln der Philosophie allein die Aufgabe nicht zu
bewiltigen war: ,Nun aber fehlt es leider noch gar zu sehr an der empirischen
Grundlage; und so scheinen mir alle unsre Systeme philosophischer Aesthetik Riesen
mit thénernen Fiissen® (I, S. 4). Er unterscheidet zwei Herangehensweisen: Die
»Aesthetik von Oben® schlieft vom Allgemeinen aufs Spezielle und beruht auf einem
ideellen Rahmenwerk des Schénen und der Kunst, hebt besonders die Bezichung des
Schénen zum Wahren und Guten hervor und ,,misst alles Einzelne am Massstabe des
Allgemeinen® (I, S. 7). Die ,Aesthetik von Unten® dagegen versucht, Tatsachen und
Gesetze zu formulieren auf der Grundlage der Erfahrung, ,was gefillt und missfillt,
und gelangt so zu einem ,,System moglichst allgemeinster Begriffe und Gesetze® (1,
S. 7). Mit dieser Unterscheidung, die gleichzeitig das Forschungsprogramm der expe-
rimentellen Asthetik festlegt, und der Anwendung der experimentellen (wenn auch
introspektiven) Methode auf das Gebiet der Asthetik erschliefft Fechner neues Ge-
linde, und die von ihm postulierten Prinzipien eignen sich als Heuristiken und Aus-
gangspunkte fiir weitere Forschung. Allerdings steht hinter der empirischen Asthetik
ein mechanistisches Menschenbild, in dem davon ausgegangen wird, dass Menschen
bei geeigneten Reizkonfigurationen zu bestimmten (emotionalen) Reaktionen deter-
miniert sind. Die Aussagen der Designtheorie, dass man nicht vorhersagen kénne,
welche Reaktion welche Gestaltungsform auslése, wirken niher an aktuellen huma-
nistischen Konzeptionen vom selbstgesteuerten, hoch plastischen Menschen, dessen

komplexe und individuelle Reaktionen nicht im voraus bestimmt werden kénnen.

Fechners Prinzipien der Asthetik
Neben den bereits erwihnten Prinzipien der ,einheitlichen Verkniipfung des Man-

nichfaltigen® und der 4sthetischen Mitte (s. Kap. 2.2.2.6.1) formuliert Fechner



(1876) die Prinzipien der dsthetischen Schwelle (ein Reiz muss eine gewisse Mindest-
intensitit aufweisen, um Wohlgefallen auslésen zu kénnen), der dsthetischen Hilfe
oder Steigerung (um das Maximum an Wohlgefallen zu erreichen, muss dieses aus
direkten Faktoren, wie Farbreizen, und indirekten Faktoren, wie positiven Assoziatio-
nen, gespeist werden), der Widerspruchslosigkeit (es soll keinen Widerspruch geben
zwischen Erwartung und Wahrnehmung, aber auch nicht zwischen Unterelementen
des Reizes) und der isthetischen Assoziation (die Wirkung eines Reizes hingt nicht
nur von dessen Wahrnehmungsdaten ab, sondern auch von den bei der Wahrneh-
mung aktivierten Assoziationen; Schuster, 1990). Leider helfen die Ergebnisse seiner
Arbeiten iiber den Goldenen Schnitt, Formen und Farbverhiltnisse wenig bei der Su-

che nach dem Charakter oder der Ursache der Wirkung von Kunstwerken:
»-.. the results themselves do not amount to much. They have little significance for the

philosopher, practically none at all for the artist, and hardly any for the psychologist® (Pratt,
1961, S. 75).

Wertheimers Gesetze der,,guten Gestalt”

Wertheimer (1923) nihert sich der Frage nach dem Angenehmen in der Kunst von
der Gestaltpsychologie her und formuliert verschiedene Gesetzmifligkeiten der Glie-
derung und der Herstellung von Zusammenhingen im Wahrnehmungsfeld, so z.B.
das Gesetz der Nihe, der Ahnlichkeit, der Geschlossenheit oder der guten Kurve
(Kebeck, 1994). Diese Gesetze helfen, die wahrgenommene Information in Figur
und Grund zu trennen, um so eine sinnvolle Interpretation zu erméglichen. Sie wir-
ken gemeinsam auf eine maglichst gute (einfache, stabile, konsistente) Strukturie-
rung des Wahrnehmungsfeldes hin, d.h. das Ergebnis der Wahrnehmung tendiert zur
~guten, oder prignanten, Gestalt“ (Petermann, 1929, zitiert nach Eysenck, 1942, S.
344). Diese erkennt man an ihren ,,,inneren Notwendigkeiten® (Wertheimer, 1923,
S. 324). Kshler (1935, zitiert nach Eysenck, 1942) betont, das Ergebnis sei dsthe-
tisch unbefriedigend, wenn die gute Fortfithrung einer Figur verhindert werde, und
eine Verletzung des Prignanzprinzips verletze den Sinn des Menschen fiir das Sché-

ne. Allerdings kritisiert auch er:

»the term ‘good’ is undefined. It embraces such properties as regularity, symmetry, simplicity,
and others® (zitiert nach Eysenck, 1942, S. 344).

Die Gestaltgesetze stellen eine Moglichkeit dar, bekannte Wahrnehmungsphino-
mene in prignanter Weise zu formulieren; im Gegensatz zu den Prinzipien der dsthe-
tischen Wahrnehmung (s. Kap. 2.2.2.6.1) konnen sie als Grundlage fiir gestalteri-
sches Handeln dienen (und im Industrie- und Interface-Design wird auch auf sie
verwiesen, vgl. Apple Computer Inc., 1995, wo auf die Gruppierung von Interface-
Elementen durch Nihe hingeweisen wird), dahingegen fehlt es ihnen an Erklirungs-

vermdgen — sie beschreiben lediglich automatische Prozesse der Wahrnehmung.

49



50

Birkhoffs und Eysencks Bestimmungen des disthetischen Mal3es
Bei der empirischen Behandlung der Frage, was als dsthetisch wahrgenommen wird,
stoft man immer wieder auf das bereits erwihnte Prinzip der Einheit in der Vielheit
(s. Kap. 2.2.2.6.1). Leider fehlt es den philosophischen Definitionen an genauen Be-
schreibungen dessen, was mit den Begriffen ,Einheit® und ,,Vielheit“ oder der Kon-
junktion ,,in“ gemeint ist. Dem versucht der Harvard-Mathematiker Birkhoff Abhil-
fe zu schaffen: In seiner Theorie des dsthetischen MafSes (1933, nach Eysenck, 1942,
S. 346) geht er davon aus, dass jedes Kunstobjekt durch Elemente der Ordnung (O)
und der Komplexitit (C) charakeerisiert ist. Komplexitit entspricht dem Maf$, in
dem ein Objekt ,,Aufmerksamkeitsaufwand“ und ein ,,Gefiihl der Spannung® durch
Anpassungsbemiihungen der Augen etc. hervorruft und ist dem Begriff der Vielheit
verwandt; Ordnung hingt mit den Assoziationen zusammen, die durch Eigenschaf-
ten wie Symmetrie, Wiederholung und Abfolge hervorgerufen werden, und ent-
spricht dem Begriff der Einheit. Fiir jede Klasse von Objekten miissen diese Elemen-
te neu bestimmt werden; sei dies geschehen, konne Schonheit, ,Giite oder das is-
thetische Mafd M berechnet werden mit der Formel M = O / C. Birkhoff stellt fiir
Polygone, Formen von Vasen, Melodien und Gedichte Formeln zur Berechnung von O
und C zur Verfiigung; leider lassen sich analoge Formeln fiir andere Objekte kaum finden.
Eysenck (1942) berichtet iiber sehr niedrige Zusammenhinge von aus der Birk-
hoff’schen Formel vorhergesagten und in Versuchen gefundenen Priferenzreihen und
kritisiert die Formel als reine a priori-Ableitung aus unhaltbaren Primissen. Aus
seinen eigenen Forschungen zur Gefilligkeit von Polygonen, bei denen Komplexitit
eher positiv als negativ mit Wohlgefallen korreliert, leitet er die (von ihm selbst als
provisorisch bezeichnete) Formel M = O X C ab. Schuster und Beisl (1978) und
Schuster (1990) berichten sowohl iiber Studien, die Eysencks Formel stiitzen (Bilder,
die komplexer waren, wurden in ihrem isthetischen Wert hoher eingestuft), als auch
tiber solche, die eine umgekehrt U-férmige Beziehung zwischen Komplexitit und
dsthetischem Empfinden nahelegen, wie sie sich z.B. bei Berlyne (1971) oder bei
Dérner und Vehrs (1975) findet.

Informationsdsthetische Ansdtze von Franke und Bense
Die Informationspsychologie und —isthetik stellt sich die Frage, wie die iiber die Sin-
nesorgane eintreffende Information weiterverarbeitet wird, ohne dass es zur Reiz-
tiberflutung kommt. Am Beispiel des Auges rechnet Franke (1967) vor, in welcher
Groflenordnung sich der Informationsfluss bewegt:
»Mit seinen 120 Millionen Stiibchen, die 16 Farbtone und 1024 Helligkeitsstufen unter-
scheiden, und den 6,5 Millionen Zipfchen, die etwa 32 Hellligkeitsstufen unterscheiden,
kann es [das Auge] gleichzeitig rund 700 Millionen bit [bit (binary digit): kleinste Maflein-

heit der Information] erfassen. Wenn man annimmt, daf§ es 14 Bilder je Sekunde verarbeitet,

so ergibt das 10'° bit je Sekunde® (S. 74).



Die 10° Nervenleitungen, die vom Auge wegfiihren, kénnen nur 10° bit/s zu bewil-
tigen, so dass ein grofler Teil (ca. 90%) der aufgenommenen Information verloren
geht. Dieser scheinbare Verlust wird dadurch ausgeglichen, dass im Auge bereits erste
Verarbeitungsvorginge stattfinden, die die in spiteren Schritten zu verarbeitende In-
formation deutlich reduzieren. Letztlich gelangen nur die Inhalte ins Bewusstsein,
die Aufmerksambkeit erfordern, und fiir diesen Zufluss steht eine Kapazitit von 16
bit/s zur Verfigung (zwei Milliardstel des urspriinglichen Informationsflusses). Die
Inhalte werden im Kurzzeitgedichtnis abgelegt, das diese ungefihr zehn Sekunden
hilt (und das nach dieser Argumentation eine Kapazitit von 16 bit/s X 10 s = 160 bit
aufweist).

Die Reduktion der statischen Information funktioniert iiber die Bildung von
Superzeichen®: ,ein Superzeichen (durch Komplexbildung) [ist...] eine Konfigurati-
on von Zeichen niedrigerer Ordnung® (Dérner & Vehrs, 1975, S. 325, in Anleh-
nung an Frank, 1964); ,Zeichengruppen werden herausgegriffen und zu héheren

Einheiten zusammengefasst“ (Franke, 1967, S. 84). Superzeichen verbrauchen weni-

ger Kapazitit im Kurzzeitgedichtnis als Einzel-

zeichen, so dass das Kurzzeitgedichtnis mehr Infor- o .@ﬁ 3 + m§m.|. “ I—E% -

mation halten kann; die subjektiv redundante Infor-

T

1.0rdnung 2.0rdnung 3.0rdnung

mation wird verworfen. Der Prozess der Super-

zeichenbildung (die so genannte ,,Superisation®) Abbildung 15: Beispiele fiir Superzeichen 1., 2.

funktioniert nach Franke in drei oft riickgekoppelten und 3. Ordnung (aus Dérner & Vehrs, 1975).

Schritten:
» @) Durchmusterung nach Anhaltspunkten fiir den Ordnungsvorgang nach bekannten

Zeichen oder Bezichungen, die zur Codierung niitzlich sind

b) Superzeichenbildung zur ersten Ubersicht — durch Reduktion auf 160 bit. (Wenn

nicht gelungen, zuriick zu a!)

o) Teilstrukturen werden herausgegriffen, an ihnen setzt der Prozef§ a erneut ein“ (S. 84).

Superzeichen werden nach bestimmten Ordnungsprinzipien aus Zeichen niedrigerer

Ordnung gebildet; Dérner und Vehrs (1975) zihlen hier auf:

»Ordnungsprinzipien fiir Formen: Flichenbildung, Diagonalreihung, Horizontalreihung,

Vertikalreihung, Kreuzung, Winkelbildung, Symmetrien aller Art.

Ordnungsprinzipien fiir Farben: Farbwiederholung, Farbwechsel® (S. 325)
Superzeichen lassen sich nur unter Riickgriff auf (erlernte) Gesetzmifligkeiten, Re-
geln und Ordnungen bilden, z.B. auf die Gestaltgesetze (s. oben). Der Kiinstler hat
verschiedene Méglichkeiten, die Superzeichenbildung zu erleichtern, z.B. indem er
stetige statt unstetiger Kurven verwendet (die gerade Weiterfithrung einer Linie er-
scheint wahrscheinlicher als die gebogene, geknickte oder unterbrochene) oder Sym-
metrie einsetzt (es braucht nur ein Teil der Information aufgenommen zu werden,

um den Rest vorhersagen zu kénnen).

% Beispiele fiir Superzeichen erster, zweiter und dritter Ordnung s. Abb. 15.
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asthetisch angenehm

Abbildung 16: Beispiele fiir dsthetisch angenehme
und #sthetisch unangenehme (konfus bzw. lang-

Sind die Bedingungen der statischen und temporiren Informationsreduktion er-
fillt und die Reize optimal an den Wahrnehmungsapparat angepasst, lost die Wahr-
nehmung angenechme Empfindungen aus (das Zitat bezieht sich v.a. auf Kunsthand-

werk):
»Dadurch, daff Kunstwerke optimale Voraussetzungen fiir die Aufnahme durch die Sinnesor-
gane und fiir die Verarbeitung im Gehirn bieten, 18sen sie jene Befriedigung aus, die mit ge-
lungenen Wahrnehmungsprozessen verbunden ist. Durch ihr optimales Verhiltnis zwischen
Information und Redundanz halten sie das als angenehm empfundene Interesse — das Gegen-

teil von Langeweile — wach. Schliefllich kénnen Assoziationen mit angenechmen Gefiihlsein-
driicken die Effektivitit des Kunstwerks erhshen“ (Franke, 1967, S. 123).

Dérner und Vehrs (1975) fiihren die dsthetische Befriedigung auf die Reduktion der
Unbestimmtheit eines Reizmusters zuriick. In ihrer Untersuchung liefen sie Ver-
suchspersonen zweidimensionale Farbmuster dsthetisch maximal befriedigenden bzw.
unbefriedigenden Charakters herstellen. Die Analyse ergab zwei Klassen von unbe-
friedigenden und eine Gruppe von befriedigenden Mustern (s. Abb. 16). Die ange-

nehmen Muster zeichneten sich dadurch aus, dass die Farbelemente sich zum ,,Auf-

. T bau komplizierter und tiefer Hierarchien von

T
-a .Il
.

i f 1

Zeichen hoherer Ordnung® (S. 321) eigneten; in

unangenehm: konfus unangenehm: langweilig

den unbefriedigenden Mustern waren entweder
gar keine (konfus) oder nur einfache (langweilig)
weilig) Muster (aus Vehrs, 1977). Konfigurationen zu finden. Die Autoren gehen
davon aus, dass dsthetische Befriedigung nicht
mit der konkreten Komplexitit oder Ordnung einer Reizkonfiguration zusammen-
hingt, sondern dass sie aus der Reduktion einer zunichst wahrgenommenen Unbe-

stimmtheit hervorgeht: dass sie
»ganz wesentlich mit dem ProzefS der Umwandlung von ,Mannigfaltigkeit® (oder ,Komplexi-
tit" oder ,Chaos’) in ,Ordnung’ verkniipft ist. Eine Reizkonfiguration wirkt dann 4sthetisch
befriedigend, wenn sie ,schwierige® Ordnungsprinzipien enthilt, die vom betrachtenden Indi-
viduum prima facie nicht erfaflt werden, schliefflich jedoch aufgrund aktiver Informations-

verarbeitung entdeckt werden® (S. 323, Hervorhebungen im Original).

»Eine Reizkonfiguration wirkt auf einen Beschauer #sthetisch befriedigend, wenn der Be-

schauer bei der Erfassung des in ihr enthaltenen Ordnungsgefiiges zunichst Schwierigkeiten,

schliefflich aber Erfolg hat. Hat er von vornherein keine Schwierigkeiten [...], oder bleiben

seine Bemiihungen ohne Erfolg [...], so wirkt die Reizkonfiguration #sthetisch unbefriedi-

gend® (S. 331).
Piecha (1999) weist darauf hin, dass zahlreiche Primissen der Informationsisthetiker
tiberholt seien (z.B. die Auffassung von — auch riumlich — getrennten Kurz- und
Langzeitgedichtnissen mit exakt zu bestimmender Kapazitit) und die fiir die Unter-
suchungen verwendeten Reizvorlagen (schachbrettartige Muster mit vier, meist eher

zwei Farben) wenig Ahnlichkeit mit wirklichen Kunstwerken aufwiesen. Die Annah-

me der globalen Komplexitit eines Objekts als einheitlicher Gréfle hilt er — unter



Berufung auf Raab (1980) — fiir falsch; unterschiedliche Dimensionen der Komplexi-

tit scheinen ihm angemessener. Er betont:
»2Komplexitit hingt fiir menschliche Betrachter nicht nur mit der ,objektiven Komplexitit'
der Reizvorlage, sondern immer auch mit der Bedeutung und dem Ausdruck innerhalb des

individuellen semantischen Kontextes zusammen® (S. 125).

Die informationsisthetische Untersuchung der Reaktion auf ansprechende Reizvor-
lagen hat einige interessante Ergebnisse vorzuweisen — die Uberlegungen zu den
Superzeichen und der #sthetischen Reaktion als Folge einer optimal auf die Bedin-
gungen des Wahrnehmungssystems abgestimmten Reizvorlage helfen beispielsweise,
dem Funktionsweise der Gestaltgesetze niherzukommen: das Gesetz der Guten Ge-
stalt wirkt — kénnte man annehmen —, weil die Komplexitit in der Vorlage reduziert
werden kann, indem statt einer diagonal angeordneten Reihe von Punkten eine dia-
gonale Linie — ein Superzeichen — wahrgenommen werden kann, so dass die Infor-
mationsmenge reduziert wird. Fraglich ist allerdings, inwieweit sich die Ergebnisse
von stark vereinfachten Reizvorlagen — wie Piecha zu recht kritisiert — auf real vorzu-

findende Objekte tibertragen lassen.

Berlynes Motivationstheorie der dsthetischen Erfahrung

Berlyne stellt in seinem Werk ,,Aesthetics and Psychobiology“ (1971) eine umfassen-
des psychophysiologische Motivationstheorie des Zusammenhangs von Qualititen
des wahrgenommenen Reizes und Reaktionen darauf vor. Wie hoch der hedonisti-
sche Wert eines Reizes ist — d.h. wieviel Freude und Wohlbefinden er auslost —, hingt
nach dieser Theorie damit zusammen, wie erregend er ist, was Berlyne wie folgt be-
griindet: Erstens scheinen angenehme Reize fast immer beobachtbare Verinderungen

im Erregungsniveau hervorzurufen (vor Darbie- positiver
hedonistischer

tung eines Verstirkers wirkt ein Organismus Wert

hiufig sehr aktiv und aufgeregt, was sich abrupt
dndert, sobald der Verstirker gesetzt wird: dann

zeigt der Organismus eher Ruhe). Zweitens iiber- Gleichgitigket

T
Erregu ngspotentiall E——

lappen die Erregungssteuerungs- und die Beloh-

X mm—mm

,_

X

a

nungs- / Bestrafungssysteme im Gehirn zu weiten

negativer
hedonistischer

Teilen, und drittens beruht die Gefilligkeit bzw. Wert
das Missfallen eines Reizes auf den gleichen Cha- Abbildung 17: Wundt-Kurve des (hypothetischen)

Zusammenhangs von Erregung und hedonisti-

rakteristika, die bestimmen, um wie viel die Akti- schem Wert (aus Berlyne, 1971, . 89).

vitit durch einen Reiz gehoben bzw. gesenkt wird.

Asthetisch angenchme Ereignisse, d.h. solche, die lustvolle Empfindungen auslo-
sen, sind entweder zuriickzufithren auf einen moderaten Anstieg des Erregungs-
niveaus (,arousal boost®) oder auf eine kurzfristige Anhebung und die direkt gegen-
regulatorisch einsetzende Absenkung der Erregung (,arousal jag”). Empfindliche

Regelmechanismen vermitteln dabei vor allem den Vorgang der Gegenregulation,
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um sicherzustellen, dass das Erregungsniveau sich im positiven Bereich der Kurve
(Abb. 17) befindet und nicht zu stark (ruft Missfallen hervor) oder zu schwach (fiihrt
zu Gleichgiiltigkeit) wird. Asthetische Reize konnen das Erregungsniveau iiber linge-
re Zeit auf einem optimalen Niveau halten (Schuster, 1990).

Der Kiinstler verfiigt iiber eine Reihe von Méglichkeiten und Werkzeugen, um
das Erregungsniveau beim Betrachter anzuheben und zu senken. Um Aktivitit zu
steigern, kann er sich Mitteln aus einer von drei Klassen bedienen: psychophysische Va-
riablen wie hohe Intensitit (durch Brillanz, hohe Lautstirke, tiberwiltigende Grofie,
gesittigte Farben oder reizvolle Klangfarbe), dkologische Variablen (durch Assoziatio-
nen mit bereits Gelerntem erregenden Inhalts) und so genannte collative Variablen,
die einen Vergleich mit anderen Reizelementen beinhalten, z.B. Neuheit, Erwartun-
gen, Komplexitit, Konflikt, Mehrdeutigkeit und Instabilitit. Zur Erregungsreduk-
tion stehen die Umkehrungen der aktivititssteigernden Mittel zur Verfiigung, z.B.
schwiichere, kiihle Farben, einfache Strukturen, regelgerechte und erwartungskonfo-
rme Gestaltung, Assoziationen zu beruhigenden Inhalten, Vertrautheit, Gruppierung
und Dominanz eines Elements der Reizgrundlage. Nur durch gemeinsames und fein
aufeinander abgestimmtes Auftreten von zwei gegeneinander arbeitenden Grofien,
nimlich erregungssteigernden Komplexitits- oder Vielfalts-Elementen und beruhi-
genden Ordnungs- oder Einheits-Komponenten einer Reizkonfiguration, kann das
als angenehm empfundene mittlere Erregungsniveau erreicht und gehalten werden —
so, wie es auch das klassische Prinzip der , Einheit in der Vielheit® postuliert.

Berlynes Modell bietet einige interessante Ansatzpunkte: Zum einen erklirt er die
hedonistische Reaktion als vom Erregungsniveau des Reizes abhingig, zum zweiten
stellt er eine Hypothese zur hirnphysiologischen Genese der freudvollen Empfindung
beim Anblick von dsthetischen Objekten auf, und zum dritten zihlt er Maglichkei-
ten auf, wie der Kiinstler das Erregungsniveau beim Rezipienten kontrollieren kann.
Allerdings weist Schuster (1990) auf den spekulativen Charakter der hirnphysio-
logischen Grundlagen der Berlyne’schen Theorie hin, so dass das Modell nicht zu
halten ist. Dennoch erscheinen die erregungsregulierenden Variablen sehr plausibel

und als Heuristiken brauchbar.

2.2.2.6.3 Schonheit und Niitzlichkeit
Im folgenden Abschnitt sollen Stellungnahmen zum Zusammenhang von Schénheit
und Niitzlichkeit von Objekten dargestellt werden.

Kant (1790) bezeichnet als das Schone das, was ,,ohne Interesse® gefillt — aller-
dings gilt dies nur fiir Geschmacksurteile (§2); das ,, Wohlgefallen am Angenehmen®
(§3) hingt mit der (erfreulichen) Vorstellung des Benutzens oder Besitzens des be-
trachteten Objekts zusammen, ist damit subjektiv und mit Interesse verbunden. Die-

se Idee findet sich pointiert noch bei Gautier (1832, zitiert nach Berlyne, 1971, eige-



ne Ubersetzung): »Ein Ding, das niitzlich wird, hort auf, schén zu sein®, und
Bullough (1912, zitiert nach Berlyne, 1971) fordert vom Betrachter von Kunst
»psychical distance®: ,putting (the object) out of gear with practical needs and ends*.

Anders sieht dies Fechner (1876). Er unterscheidet — in Anlehnung an Kant —
zwischen subjektiver und duflerer Zweckmifligkeit, wobei die subjektive die Fihig-
keit eines Gegenstandes beschreibt, ,unmittelbar Wohlgefallen zu erwecken®, wih-
rend die dufere in der , Eigenschaft eines Gegenstandes besteht, durch seinen Ge-
brauch oder Folgewirkungen seines Daseins das Wohlergehen der Menschheit zu f6r-
dern, im Stande zu halten, Nachtheile zu hindern® (I, S. 203):

»Alle Gegenstinde der Architektur und Kunstindustrie?” aber haben dussere Zwecke zu erfiil-
len, und so ist auch bei allen die Erfiillung der Bedingungen dusserer Zweckmissigkeit nicht
blos beiliufig, sondern wesentlich zur Schonheit® (I, S. 205).

»Hienach muss iiberhaupt bei allen Gegenstinden, welche dussere Zwecke haben, auch die
Form diesen Zwecken entsprechen, um einem gebildeten Geschmack zu entsprechen, theils
desshalb, weil sich sonst die unlustvolle Vorstellung associirt, dass sie das, was sie zur Erhal-
tung oder Férderung des menschlichen Wohles leisten sollen, nicht leisten, theils weil der
Widerspruch, in welchem ihre Einrichtung mit ihrer Idee steht, und der hiermit im Allge-
meinen zusammenhingende Zerfall der einheitlichen Zusammenstimmung ihrer Theile uns

missfille” (I, S. 204f.).
Durch seine Betonung der dufleren Zweckmifligkeit bei der Frage nach der Schon-
heit eines Gegenstandes lisst sich Fechner als Vordenker spiterer funktionalistischer
Designstréomungen im Sinne von ,,Form follows function® erkennen (s. Kap. 2.2.2).

In der Mensch-Computer-Interaktion kénnte man die kontrovers behandelte
Frage des Verhiltnisses von Schénheit und Niitzlichkeit tiberspitzt an dem Streit um
die Notwendigkeit von grafischen bzw. genauer visuellen (Tognazzini, 1992) Benut-
zeroberflichen festmachen: Vertreter der Auffassung, dass ein visuelles Interface Pro-
zesse verlangsame, zu umstindlichen Prozeduren zwinge und damit unniitz sei, ste-
hen denen gegeniiber, die neben dem funktionalen den 4sthetischen Wert eines visu-
ellen Interfaces hervorheben. Dariiber hinaus kann man annehmen, dass im Gesamt-
eindruck die optische Gestaltung des Systems méglicherweise iiber Ungereimtheiten
der Usability oder der mangelhafte Leistung hinweghelfen kann (wie dies auch in
Form der u.U. widerstreitenden Groflen der ergonomischen und der hedonistischen
Qualitit von Hassenzahl (eingereicht) vermutet wird, s. Kap. 2.2.1.2): Glass (1997¢)
und Tognazzini (1993) befiirworten den Einsatz der Techniken von Magiern und II-
lusionisten, um die Aufmerksamkeit der Nutzer vom Ort des Geschehens weg zu lo-

cken und so die Mingel nicht offensichtlich werden zu lassen bzw. die durch das In-

¥ unter ,,Kunstindustrie“ versteht Fechner (1876) die ,,Kunst der GefifSe, Gerithe, Mobeln, Waffen,
Wappen, Teppiche, Kleider (1, S. 203).
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terface aufgebaute Illusion nicht zu stéren®.

2.2.2.6.4 Asthetik und Emotion

Wie schon eingangs erwihnt, beschiftigt sich die Asthetik mit den Ursachen des Ge-
fallens bzw. Missfallens; die skizzierten Theorien und Modelle stellen Versuche dar,
die (positive, angenehme) Wirkung von Objekten auf den Menschen zu erkliren. Im
Kontext der vorliegenden Arbeit stellt sich insbesondere die Frage, inwiefern die is-
thetische Gestaltung (oder die , dsthetische® Interaktion) eines Objekts — konkret: ei-
ner Benutzerschnittstelle — positive Emotionen der Freude oder des Spafies hervorru-
fen kann und ob das Wissen um die isthetische Reaktion auf der Suche nach dem
Charakter von joy of use weiterhilft. Auch hier haben Philosophie und Psychologie ih-
ren Beitrag geleistet. Matravers (1991), der die Thematik aus dem Blickwinkel der
Philosophie angeht, bezeichnet diese Frage als

»one of the most intractable problems in aesthetics: that of specifying the relation between

art and the feelings and emotions thus ascribed to them® (S. 322).

Kunstwerke l6sen nach Matravers (1991) in der Regel weder direkt Emotionen aus,
noch sind sie unbedingte Folge der Emotionen, die ihnen zugeschrieben werden. Die
Emotionstheorie von Schachter und Singer (1962), bei der zunichst eine unspezi-
fische Erregung wahrgenommen wird, deren Bewertung und Begriindung — im , La-
belling“ genannten kognitiven Bewertungsprozess — die Art der Emotion festlegt,
lasst sich auch auf die Untersuchung und Erklirung der Auslser von Emotionen
durch Kunstwerke anwenden: Um emotional reagieren zu kénnen, muss zunichst
unsere Aufmerksamkeit auf den Emotionsausdruck in einem Kunstwerk gelenkt wer-
den, was auch iiber bildliche oder sprachliche Darstellung vermittelt werden kann.
So wird zunichst unspezifische Erregung aufgebaut. Es gibt Werke, in denen die
kiinstlerische Qualitit der Darstellung unerheblich ist, da es fiir die emotionale Re-
aktion nur auf die dargestellte Situation ankommt (z.B. manche Fotografien), und
solche, bei denen es darum geht, tiber die Ar der Darstellung des Inhalts die Einbil-
dunggskraft zu ergreifen (z.B. manche Gedichte). Dariiber hinaus gibt es Werke, in
denen der Inhalt so dargestellt wird, dass er die Einbildung anregt und etwas in uns
wachruft, was der Empfindung oder der Emotion dhnelt, die wir in dieser Situation
— wiire sie real — spiiren wiirden. Diese Kunstwerke haben Eigenschaften, die eine
emotionale Reaktion, ein ,imaginative engagement® (Matravers, 1991, S. 326) in
uns auslosen konnen. In diesem Hervorrufen der emotionalen Reaktion liegt ihre is-

thetische Funktion, und die Art und Weise, in der die angemessene emotionale Re-

28 Beispielsweise wurde 1990 in der Entwicklung von Apples MacOS 7 in der Listenansicht vor die
Ordner ein kleines Dreieck gesetzt, das auf einen Mausklick hin nach unten klappt, wihrend der
Ordner seinen Inhalt den Blicken preisgibt — das Nach-Unten-Klappen des Dreiecks zieht die Auf-
merksamkeit auf sich, so dass die Nutzer nicht bemerkten, wie langsam der Inhalt des Ordners

sichtbar wurde.



aktion hervorgerufen wird, lisst beispielsweise ein Gedicht traurig oder ein Gemilde
frohlich erscheinen. In Bezug auf die Mensch-Computer-Interaktion kann man die
Uberlegungen hinter der Schreibtischmetapher (bei aktuellen Betriebssystemen) an-
fithren: Die ikonische Darstellung der bekannten (Biiro-)Umgebung mit Postein-
gang, Ordnern, Papierkorb etc. soll ein Gefiihl der Bekanntheit auslosen und so die
Distanz zum System minimieren (Apple Computer Inc., 1995). In Termini der
Schachter-und-Singer’schen Theorie ausgedriickt: Was uns dazu bringt, einem
Kunstwerk oder Objekt eine Empfindung oder eine Emotion zuzuschreiben, ist die
verwandte Empfindung oder Emotion, die durch den Artefake ausgelost wird — kon-
kret: auf ein Objekt, das bei uns Spaff auslost, attribuieren wir die Eigenschaft des
Freudvollen.

Schuster (1990) berichtet von weiteren (mehr psychologischen) Modellen des
Zusammenhangs von Kunst und emotionaler Wirkung auf den Menschen: Maslow
(1977) stellt das idsthetische Erlebnis als , peak experience®, als Moment grofler Freu-
de und Einsicht, dar; Izard (1977) meint, beim Empfinden von Harmonie stelle sich
Freude ein. Mandler (1979) betont die aktivierende Wirkung von #sthetischen Ob-
jekten. Gelegentlich wird positive Emotion als Erregungsreduktion in Folge einer er-
folgreichen Interaktion mit der Umwelt interpretiert (Berlyne, 1960, nach Schuster,
1990), was aber nicht gut mit erlebter positiver Emotionalitit bei hochster Anstren-
gung oder in Explorationssituationen, die eher erregungssteigernd wirken diirften,
zusammen passt. Daneben verweist Schuster auch auf das Flow-Phinomen (Csik-
zentmihalyi, 1975, s. Kap. 2.1.2.3). Nach Schuster kommt es beim kreativen Tun
hiufig zu Flow-Erlebnissen, ebenso maglicherweise bei der Kunstrezeption. Dieses
Konzept erklirt positive Emotionen nicht als Folge von Spannungslésung oder Ziel-
erreichung, statt dessen ergeben sich angenehme Empfindungen als Konsequenz und
begleitend zum ,kompetenten, ungehinderten Handlungsflu8* (Schuster, 1990, S. 332).

Die asthetische Reaktion — d.h. die Freude beim Anblick eines ansprechenden
Objekts — beruht also offenbar auf der aktivierenden Wirkung von Artefakten, die an
Vertrautes ankniipfen und harmonisch wirken oder aber in der Wahrnehmung den

Betrachter herausfordern.

2.2.2.7 Fazit: Asthetik im Industrie-Design und joy of use

Im Industrie-Design geht es um die menschengerechte Gestaltung von Objekten fiir
die Massenproduktion und den Massenkonsum. Die Gestaltung nach dem ,,Form
follows function“-Dogma des Funktionalismus’ orientierte sich dabei v.a. an der
Funktion, die in der Erscheinung des Artefakts zum Ausdruck kommen musste; das
Neue Design betont dagegen emotionale und Erlebnisaspekte von Design. Die Pro-
duktsprache als theoretischer Rahmen zur Untersuchung der Wirkung von designten

Objekten weist auf drei Aspekte hin, die Artefakte erfiillen miissen: die formalisthe-



58

tischen Funktion, die Anzeichen- und die Symbolfunktion. Danach kommuniziert
ein Objeke vielschichtige Information iiber sich, seinen Benutzer und den Hersteller
und liddt dazu ein, Assoziationen zu bilden und emotionale Reaktionen zu verkniip-
fen, z.B. eine freudige Empfindung beim Anblick eines als ,,cool wahrgenommenen
Artefakts. In diesem Sinne dient Design als Differenzierungsmerkmal in ansonsten
gesittigten Mirkten. Dieser Stand war im Industrie-Design bereits zu Beginn der
80er Jahre des 20. Jahrhunderts erreicht; die aufkeimende Diskussion in der I'T-
Branche um emotionale Aspekte von Software zeigt, dass wir uns auch hier diesem
Zustand nihern und das Software-Design mit zwanzigjihriger Verspitung dem In-
dustrie-Design auf diesem Weg folgt.

Ein Objekt macht beim ersten Anblick ein Gebrauchswertversprechen, d.h. es
kommuniziert, wozu es eingesetzt werden kann und wie sich seine Benutzung gestal-
tet. Wird dieses Gebrauchswertversprechen eingehalten bzw. iibertroffen, indem eine
Software z.B. dem Nutzer die angebotenen Funktionen in angemessener Weise zur
Verfiigung stellt oder zunichst verwirrend und kompliziert wirkte, dann aber hilf-
reich und effizient die Arbeit unterstiitzt, ist mit einer positiven emotionalen Reakti-
on zu rechnen; wird das Gebrauchswertversprechen dagegen gebrochen, weil ein Sys-
tem leicht zu benutzen aussah, dann aber zu komplizierten Prozeduren zwingt oder
aber den gestiegenen Anspriichen des Nutzers nicht mehr folgen kann, ist eine ge-
minderte Freude oder eine negative emotionale Reaktion zu erwarten.

Eine positive emotionale Reaktion ist ebenfalls zu erwarten, wenn ein Objekt 4s-
thetisch ansprechend gestaltet ist. Um dieses Ziel zu erreichen, haben Kiinstler und
Designer verschiedene Moglichkeiten v.a. der Erregungssteuerung beim Rezipienten,
indem sie ein hohes Mafl an Komplexitit durch geeignete Ordnungsmittel fiir das
menschliche Verarbeitungssystem verarbeitbar machen, was z.B. durch den Einsatz

der Gestaltgesetze im Design moglich ist.

2.3 Befunde und Forschungsfragen

In der Darstellung der beiden méglichen Einflussgroffien — Software-Ergonomie und
Asthetik im (Industrial) Design — konnten einige Punkte geklirt werden, andere blie-
ben unbeantwortet.

Es wurde deutlich, dass die Konzepte der ,klassischen® Software-Ergonomie (im
Sinne der ISO 9241-11) nicht zur Klirung der Frage nach dem Charakter von joy of
use beitragen. Neuere Konzepte wie z.B. die von Hassenzahl (Hassenzahl et al., 2000;
Hassenzahl, eingereicht) vorgelegten bieten dagegen einen Rahmen, in dem man von
joy of use als einer Qualititserfahrung ausgehen kann, die von der ergonomischen
und der ,,hedonistischen® Qualitit einer Software zu gleichen Teilen in einem sensib-

len Verhilenis hervorgerufen wird.



Fine Ubersicht iiber das Industrie-Design beschrieb die Entwicklung des ,,Funk-
tionalismus“ und die Abwendung vom Dogma ,,Form follows function® in Richtung
auf ,,Form follows fun“ und deutete an, dass die Software-Entwicklung augenblick-
lich sich in einer Phase befindet, die jener entspricht, die vor ca. 20 Jahren im Design
zur Abkehr vom Funktionalismus fiihrte. Es wurde auf die produktsprachlichen As-
pekte des Design hingewiesen, die die zeichenhaften Funktionen von Objekten im
Zentrum haben — wie Assoziationen und kommunikative Aufgaben, d.h. der Nutzer
kann etwas iiber sich aussagen, indem er sich mit einem Objekt umgibt. Positive
emotionale Reaktionen sind zu erwarten, wenn eine Software idsthetisch ansprechend
gestaltet ist und Assoziationen weckt zu Inhalten, die beim Nutzer einen hohen Wert
haben, z.B. indem sie es erméglicht, sich als Mitglied einer bestimmten Subkultur zu
definieren. Die dsthetische Reaktion selbst beruht auf der aktivierenden Wirkung
von wahrgenommenen Objekten, wobei die Aktivititssteuerung und die Anreiche-

rung mit Assoziationen Aufgabe des Kiinstlers bzw. Designers ist.

Zielbdume

Zu einigen Bereichen bleiben Fragen offen. Auf der abstrakten Ebene handelt es sich
um die beiden Gebiete ,,joy of use — Gegenstand / Begrift* und ,joy of use — Wirkun-
gen / Implikationen®.

Zum Bereich ,Gegenstand / Begrift™ ist bereits einiges gesagt worden; es liegen
die Auffassungen von Glass und Hassenzahl vor, die von joy of use als einer Qualitiits-
erfabrung ausgehen. Es wiire interessant zu wissen, wie andere Experten dazu denken.
Am Beispiel des Apple Macintosh und der abgeleiteten Determinanten ist untersucht
worden, wie joy of use moglicherweise zustande kommt. Sehen die Experten dhnliche
oder andere Einflussgriffen als bedeutungsvoll an? Gibt es Eigenschaften, die den Ver-
lauf der Freude iiber die Dauer der Nutzung beeinflussen? In der Auseinandersetzung
mit den klassischen Konzepten der Software-Ergonomie ist eine vorliufige Verortung
von joy of use als aufSerhalb der ISO-Kriterien vorgenommen worden. Diese Verortung
soll diskutiert werden. In Anlehnung an das Usability-Konzept wird von einer Dyna-
mik von joy of use in Abhingigkeit von Personenvariablen ausgegangen — welche
Merkmale (wenn iiberhaupt) sehen die Experten als wichtig an?

Zu den ,,Wirkungen / Implikationen® von joy of use findet sich in der vorliegen-
den Arbeit recht wenig; geschildert worden sind die Ergebnisse von Greif und Keller,
die von einem mild herausfordernden System annehmen, dass es die Motivation er-
héht, sich damit zu beschiftigen; Hassenzahl geht davon aus, dass Software, die Ap-
peal ausldst, neben der emotionalen Reaktion auch Verhaltensfolgen wie hiufigere
Nutzung hat. Von einem ethischen Standpunkt aus wire es interessant zu erfahren,
ob joy of use eine wiinschenswerte Erscheinung ist — ob die Menschen davon profitie-

ren, wie es auch die Designphilosophie von neuen Artefakten fordert. Auch die wirt-
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schaftliche Sicht, ob es sich finanziell rechnet — durch gréflere Kaufbereitschaft der
Kunden —, in die Entwicklung von freudvollen Produkten zusitzliches Kapital zu in-
vestieren, erscheint wichtig. Letztlich ist offen, ob joy of use Relevanz besitzt — ob sich
durch die Freude in der Softwarenutzung etwas fiir die Menschen verindert, oder ob
es sich bei joy of use letztlich nur um einen durch die Marketingabteilungen geprig-
ten ,leeren” Terminus handelt.

Diese Fragenkomplexe finden ihren Niederschlag in den so genannten Ziel-
biumen, die die offen gebliebenen und weiterhin interessanten Gebiete des Themas
»joy of use“ abbilden und fiir die folgende Untersuchung erschliefen (s. Abb. 18). Sie
gehen von den beiden auf der abstrakten Ebene formulierten Fragen nach dem Ge-
genstand und den Implikationen aus und verzweigen sich, immer konkreter wer-
dend, in verschiedene Unterziele und —fragen hinein. Im Kapitel 3 dienen sie der
Erstellung des Interviewleitfadens, der fiir die Befragung einer Expertenstichprobe

verwandt wird.



Menschen

Interaktion Eigenschaften Person x Software x Kontext
Welche Personen haben in welchem Kontext mit welcher Art von
Software wahrscheinlich joy of use? Welche Kombinationen weniger?

Unterscheiden sich Menschen darin,
ob und wann sie Freude bei der Be-

generell dienung von Software empfinden?

Kénnen Menschen Freude
bei der Bedienung von Software

empfinden?
Existenz BEiEBicle
Kontexte , Was fur Beispiele gibt es fir
Wer er/ebt/?y o.fuse. Wovon joy of use? Wo ist joy of use
ist das abhdngig? schon implementiert?

Interaktion Mensch x Kontext
Wann erlebt wer (wahrscheinlich) joy of use?

Eigenschaften der Software
Gibt es Eigenschaften einer Software, die
Einfluss darauf haben, ob joy of use empfunden
wird? Wie verhalten sich die Einflussgréen zu-
einander?
Zustandekommen
Was halten Sie von der These: ,Die dsthetische
Gestaltung einer Software dient als Puffer, so dass
joy of use auch bei eingeschrankter Usability
empfunden werden kann?”

Beeinflussbarkeit

Wie kann man als Entwickler, Ergonom,
Designer... darauf Einfluss nehmen, dass
Nutzer spater joy of use erfahren?

Kann man Regeln aufstellen, was zu joy
of use flihrt? Halten Sie das fur sinnvoll?

(Welche Bedingungen mussen in der Soft-
warefirma gegeben sein, damit joy of use
bei der Entwicklung berticksichtigt wird?)

Eigenschaften des Kontextes

Welche Eigenschaften einer Software empfindet
man vielleicht zu Beginn der Benutzung als
forderlich fur joy of use, spater nicht mehr?

Gibt es Eigenschaften, die fur anhaltende Freude
bei der Benutzung sorgen? Welche?

Ist es auch eine Frage des
Kontextes, ob joy of use auftritt?

Eigenschaften der Person
Welche Eigenschaften muss eine Person

aufweisen, damit sie joy of use erlebt?

Joy of use - Gegenstand / Begriff

Eigenschaften
Ist joy of use ein eigen-
standiges Phdnomen?

Stabilitat

Verdindert sich die wahr-
genommene joy of use
Uber die Zeit der Arbeit mit
einem System? Wie?

Wesen

Abgrenzung

Wie verhalten sich joy of use
und Gebrauchstauglichkeit zu-
einander?

Was halten Sie von der These: ,Wenn es gut
aussieht, aber nicht zu bedienen ist,dann

ist es Design; wenn es vermeintlich gut zu
bedienen ist, aber grausam aussieht,dann ist
es Ergonomie” (Burdek, 1999)?

(Was halten Sie von der These: ,Wenn Sie noch
Uber ease of use sprechen, sind Sie nicht auf
dem Stand der Dinge - alles dreht sich um
joy of use” (Glass, 1997)?)

Abbildung 18: Zielbiume (recte: im Interview gestellte Fragen; kursiv: Fragen, die im Interview
nicht gestellt werden; in Klammern: fakultative Fragen).

Feststellen der Existenz
Wirkt sich joy of use in irgend-
einer Form aus?

Eigenschaften

Kontexte
Wirkt sich joy of use in verschiedenen
Kontexten unterschiedlich aus? Wie?

Beispielen aus?

Menschen
Existenz

Wie wirkt sich joy of use
in den Ihnen bekannten

Existenz

Warum und inwiefern ist joy of
use eine winschenswerte /
erstrebenswerte Erscheinung?

Kontexte

Ist joy of use in allen
Kontexten wiinschenswert?
In welchen nicht?

Winschbarkeit

Menschen
Ist joy of use fur alle Menschen
wiinschenswert? Fir wen nicht?

Wirkt sich joy of use auf

verschiedene Menschen
unterschiedlich aus? Wie?

Interaktion Mensch x Kontext
Wiurden Menschen Software, die joy of use
bereitet, eher benutzen oder kaufen als Soft-
ware, bei der joy of use nicht auftritt?

(Verandert sich die Qualitat der Arbeit durch
joy of use — sowohl die wahrgenommene sub-
jektive Qualitat (Arbeitszufriedenheit) als auch
die objektive Qualitat (Arbeitsleistung)?)

Interaktion Mensch x Kontext
Ist joy of use in allen Kontexten fur alle
Menschen wiinschenswert? Wann und
far wen nicht?

Joy of use - Wirkung / Implikationen

Relevanz

Ist joy of use in irgendeiner Form
relevant fir die Menschen, die
mit einer Software arbeiten?
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3 Methode

Die im vorangehenden Theorieteil dargestell-
ten Uberlegungen sollen empirisch untermau-
ert werden. Dazu sollen Experten aus verschie-
denen Disziplinen mit Hilfe eines Interviews
mit halboffenen Fragen zu joy of use befragt
werden. Zundchst sollen Uberlegungen zur
Datenerhebung dargelegt werden; es werden
der Aufbau und die Konstruktion des Inter-
viewleitfadens beschrieben, und iiber die
Durchfiibrung der Interviews wird berichtet.
Anschlieffend wird das Vorgehen bei der
Datenauswertung dargestellt; die Generierung
der Definition wird geschildert, und abschlie-
[fend findet sich ein Abschnitt zu den Giite-
kriterien bei qualitativer Forschung und ihrer
Beriicksichtigung in der vorliegenden Arbeit.
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3.1 Datenerhebung
In diesem Kapitel werden die Voriiberlegungen zu den Interviews dargelegt; es folgen

Beschreibungen des Aufbaus und der Durchfiihrung der Interviews.

3.1.1 Voruberlegungen zu den Interviews
Es wird diskutiert, worin Vor- und Nachteile von Experteninterviews liegen und wel-

che Besonderheiten diese Erhebungsform aufweist.

Warum Experteninterviews?

Die vorliegende Arbeit dient der Erschliefung eines noch wenig erforschten Gebiets
— wie die Literaturdarstellung belegt, liegen bisher keine umfassenden (Jberlegungen
dazu vor, was joy of use ausmacht und was zum Auftreten der Freude bei der Soft-
warenutzung beitrigt. In solchen Fillen bietet es sich an, auf das Wissen einzelner
Personen zuriickzugreifen, die sich bereits mit dem Thema beschiftigt haben — in

Form von Expertengesprichen:
»Sie werden [...] eingesetzt, wenn der Wissenschaftler nach der Sichtung des aktuellen
Forschungsstandes zu seinen Fragen zu der Auffassung kommt, daf§ der Wissensstand iiber
die Struktur des zu erforschenden Problems so unzureichend ist, daff die Entwicklung oder
Anwendung eines standardisierten Verfahrens unméglich bzw. sinnlos ist, da die damit erho-

benen Daten nicht sinnvoll interpretierbar sind“ (Brosi, Hembach & Peters, 1981, S. 1).
Gespriche oder Interviews weisen — im Vergleich zu anderen Methoden der Datener-
hebung wie beispielsweise schriftlichen Befragungen — charakteristische Vor- und
Nachteile auf:

Als Nachteil ist v.a. zu sehen, dass Interviews sehr zeitaufwendig sind. Dies be-
trifft sowohl die Auswahl und Rekrutierung der Gesprichspartner als auch die
Durchfiihrung der Interviews (wobei die Anfahrt nicht vergessen werden darf) und
die Auswertung. Daher ist es meist nicht méglich, eine grofle Anzahl von Personen
zu befragen. Vorteile ergeben sich daraus, dass man ,,Strukturen und Strukturzusam-
menhinge des ExpertInnenwissens/handelns® erfassen und analysieren kann (Meuser
& Nagel, 1991, S. 447) und so Einblick in Gebiete erhilt, die bisher den Experten
vorbehalten waren. Auflerdem hat das Interview gegeniiber der schriftlichen Befra-
gung den Vorteil, dass Verstindnisfragen direkt geklirt und Missverstindnisse ausge-
riumt werden kénnen. Es kann u.U. flexibel auf die Charakteristika der Situation
und der Person des Experten reagiert werden, und im Optimalfall profitieren beide
Gesprichspartner von dem Interview, indem der Interviewer dem Experten Erkennt-
nisse aus bisherigen Gesprichen vermittelt.

Nach Bortz und Déring (1995) kann man Interviews auf verschiedenen Dimen-
sionen charakterisieren: Ausmafd der Standardisierung (strukturiert — halb struktu-
riert — unstrukturiert), Autorititsanspruch des Interviewers (weich — neutral — hart),
Art des Kontakts (direkt — telefonisch — schriftlich), Anzahl der befragten Personen
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(Einzelinterview — Gruppeninterview — Survey) und Interviewer (ein Interviewer —
Tandem — Hearing) und Funktion (ermittelnd — vermittelnd).

Um die Art des Interviews festzulegen, wird fiir jede der Dimensionen eine Ent-
scheidung getroffen. Im vorliegenden Fall sollen halb strukturierte Leitfaden-Inter-
views durchgefiihrt werden, bei denen ein Interviewer mit neutralem Autoritits-
anspruch jeweils mit einem interviewten Experten in direkten Kontake tritt — mit

dem Ziel, Information iiber ein neues, noch unstrukturiertes Gebiet zu gewinnen.

Besonderheiten von Experteninterviews
Im Experteninterview geht es um die ,,Aufgaben, Titigkeiten, Verantwortlichkeiten
und die sich daraus ergebenden Erfahrungen und Wissensbestinde von Experten®
(Schifer, 1995, S. 11). Dabei steht — im Gegensatz zu anderen Typen von Interviews
— nicht die Gesamtperson der Experten im Fokus: Interessant sind die Experten in
ihrer Funktion in einer Institution (Meuser & Nagel, 1991). Experten gehoren oft
einer Funktionselite an. Es gibt verschiedene Maglichkeiten, Experten zu identifizie-
ren (Drewe, 1974, nach Schifer, 1995):
- Reputationstechnik: andere Mitglieder einer Gruppe oder eines Systems halten
diese Personen fiir einflussreich
- Entscheidungstechnik: diese Personen haben erfolgreich an einem Entschei-
dungsprozess mitgewirke
- Positionstechnik: aufgrund ihrer Position haben diese Personen Einflussmog-
lichkeiten in einem sozialen System oder einer Gruppe
Die zu befragenden Experten sollen anhand der Reputations- und der Entschei-
dungstechnik ausgewihlt werden. Beispiele fiir mittels der Reputationstechnik ausge-
wihlte Experten sind Frieder Nake (Universitit Bremen) und Bernhard E. Biirdek
(Hochschule fiir Gestaltung Offenbach); mittels der Entscheidungstechnik wurden
z.B. Udo Arend (SAP AG, Walldorf) und Boris Niemann (Stockwerk2, Oldenburg)
ausgewihlt.

Das Forschungsinteresse leitet die Entscheidung iiber den Charakter des Exper-
tenwissens: Stellt die Befragung das Hauptinstrument der Datenerhebung dar, so
wird Betriebswissen erhoben, und die Experten geben Auskunft iiber ihr eigenes
Handlungsfeld. Eine solche Untersuchung soll dazu dienen, Hypothesen, theoreti-
sche Erklirungen und Generalisierungen aufzustellen. Andernfalls, d.h. wenn die Be-
fragung dazu dient, Informationen iiber eine von den Experten verschiedene Gruppe
zu erheben, wird von Kontextwissen gesprochen. Diese Unterscheidung ist relevant
im Hinblick auf den Aufwand zur Auswertung der Interviews (Meuser & Nagel,
1991). Im Rahmen dieser Arbeit steht das Wissen der Experten als Betriebswissen im

Vordergrund und soll mit entsprechend hohem Aufwand behandelt werden.



Maégliche Schwierigkeiten bei Experteninterviews konnen durch ein grofles
Informationsgefille zwischen Experte und Interviewer entstehen, so dass dem For-
scher durch spezielle Themen und die Fachsprache der Experten das Verstindnis er-
schwert wird. Das gezielte Nachfragen kann sich so problematisch gestalten, und der
Experte kann Informationen zuriickhalten oder verzerren, ohne dass der Interviewer
dies erkennt. Im ungiinstigsten Falle wird der Interviewer als Gesprichspartner nicht
ernst genommen. Dem kann der Forscher durch eine sorgfiltige Einarbeitung in die
Literatur und daraus abgeleitete Entwicklung des Interviewleitfadens zum Teil vor-
beugen (Schifer, 1995). Dariiber hinaus weisen Meuser und Nagel (1991) auf mogli-
che kontraproduktive Verhaltensweisen der Experten hin: Diese kénnen 1) das Inter-
view abblocken, 2) die Gelegenheit nutzen, den Interviewer zum Mitwisser iiber In-
terna der Organisation zu machen, statt ihn das Interview durchfiihren zu lassen, 3)
wihrend des Gesprichs wiederholt die Rollen zwischen Experte und Privatmensch
wechseln oder 4) eher einen Vortrag halten als den Interviewfragen zu folgen — was
sich u.U. als sachdienlich erweist, aber das Interview auch zu einem ,, Abschreibungs-

posten® geraten lassen kann (S. 451).

3.1.2 Aufbau des Interviews

Das Interview besteht aus 18 ,,Plicht“-Fragen und zwei weiteren, die zu stellen sind,

falls die Interviewten nach der veranschlagten Dauer von 60 Minuten noch iiber Zeit
verfiigen und ihr Interesse bekunden. Es wird dargestellt, wie die Interviewfragen er-

zeugt wurden und auf welche Uberlegungen im theoretischen Teil der vorliegenden

Arbeit sich die Fragen bezichen.

Generieren der Interviewfragen

Um die Fragen zu generieren, wurde die Technik der Zielbdume (s. Kap. 2.3, Abb.
18) eingesetzt. Dazu wurden zunichst globale Ziele der Untersuchung definiert, von
denen ausgehend immer konkrete Unterziele formuliert wurden, die schliefSlich in
den Fragen miindeten. Beispielsweise wurde zunichst als Oberziel ,,Gegenstand / Be-
griff kliren“ bestimmt; eines von drei Unterzielen hief§ dann ,Wesen erkliren®, was
wiederum in drei weitere Unterziele zerfiel, wovon eines ,,Abgrenzung definieren®

lautete. Folgende Fragen wurden zunichst fiir diesen Bereich generiert:

- Wie verhalten sich joy of use und ease of use zueinander?

- Was halten Sie von der These: ,Wenn Sie immer noch von ease of use sprechen, sind Sie nicht
auf dem Stand der Dinge — alles dreht sich um joy of use (Glass, 1997)?

- Decken unsere bisherigen Usability-Konzepte den Bereich joy of use vielleicht schon ab?

- Was halten Sie von der These, dass Freude auftritt, sobald der Nutzer eine gewisse Herausforde-
rung in der Software gemeistert hat? Gilt dies fiir alle Nutzer?

- Was halten Sie von der These: ,, Wenn es gut aussieht, aber nicht zu bedienen ist, dann ist es
Design; wenn es vermeintlich gut zu bedienen ist, aber grausam aussieht, dann ist es Ergono-

mie“ (Biirdek, 1999)?
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Auf diese Art und Weise kamen insgesamt 65 mégliche Fragen zusammen. Da eine
Interviewdauer von 60 bis maximal 90 Minuten anvisiert war, musste die Anzahl der
Fragen deutlich reduziert werden; auflerdem galt es, die Fragen weniger abstrakt und
teilweise offener zu formulieren. Um die Verstindlichkeit der Fragen sicherzustellen,
wurde ein Probeinterview durchgefiihrt, und die Fragen wurden den Ergebnissen
entsprechend modifiziert. Das Ergebnis stellt der vorliegende Interviewleitfaden dar

(siche Anhang: Kasten 1a, b, 2a, b, ¢) mit seinen 18 (+2) Fragen.

3.1.2.1 Einstieg
Zum Einstieg in das Gesprich sollen die Experten erlebnisnah aus ihrer eigenen Er-
fahrung mit joy of use berichten, so dass ihnen fiir die folgenden Fragen das Thema

(auch emotional) prisent ist.

1. Welche Erfahrungen haben Sie in Bezug auf Freude bei der Arbeit mit Software?

3.1.2.2 Ziel,Gegenstand / Begriff bestimmen”

Diese Fragen sollen im Interview dazu dienen, den Gegenstandsbereich zu erfassen
und von den Experten Meinungen zum Wesen und zur Entstehung von joy of use
einzuholen. Es soll u.a. geklirt werden, ob die Experten joy of use als tatsichlich exis-
tent oder eher als ein Schlagwort des Marketing einordnen (s. Kap. 1) und ob sie joy
of use als ein dynamisches Phinomen aufzufassen sehen, wie in der vorliegenden Ar-

beit angenommen wird (s. Kap. 2.2.1):

Unterziel ,Existenz kldiren”: Gibt es so etwas wie joy of use?
2. Koénnen Nutzer Freude bei der Bedienung von Software empfinden?
3. Unterscheiden sich Menschen darin, ob und wann sie Freude bei der Benutzung von Softwa-
re empfinden? Welche Rolle spielen Expertise oder Geschlecht?
4. Was fiir Beispiele kennen Sie fiir joy of use?

Unterziel ,,Wesen erfassen”: Was ist joy of use?

Es soll erfasst werden, ob die Experten joy of use als durch klassische Konzepte der
Software-Ergonomie (ISO 9241-11) schon abgedeckt auffassen oder — wie in der
vorliegenden Arbeit angenommen — als dariiber hinaus gehend wahrnehmen (s. Kap.

2.2.1.1) und welche Position sie zum Design in der Software-Entwicklung haben (s.

Kap. 2.2.2.6.3):

5. Nach der ISO 9241/11 ist eine Software dann gebrauchstauglich, wenn die Nutzer ihre Auf-
gaben effizient und effektiv erledigen konnen (Efficiency, Effectivity) und die Software die
Nutzer zufriedenstellt (Satisfaction). Wie verhalten sich joy of use und Gebrauchstauglichkeit
zueinander? Was meinen Sie zu der These, dass unsere bisherigen Usability-Konzepte den Be-
reich joy of use schon abdecken?
(Zu dieser Frage wird die Grafik in Kasten 1a vorgelegt, die die Instanzen von Gebrauchs-
tauglichkeit nach der ISO 9241-11 darstellt.)

6. Wias halten Sie von der These: ,,Wenn es gut aussieht, aber nicht zu bedienen ist, dann ist es

Design; wenn es vermeintlich gut zu bedienen ist, aber grausam aussieht, dann ist es Ergono-



mie“ (Biirdek, 1999)?

(Falls am Ende des Interviews noch Zeit sein sollte, zusitzlich folgende Frage:

18. Wias halten Sie von der These: ,,Wenn Sie immer noch von ease of use sprechen, sind Sie nicht

auf dem Stand der Dinge — alles dreht sich um joy of use” (Glass, 1997)?)

Unterziel ,Zustandekommen”: Wie entsteht joy of use?

Es wird zu erfassen versucht, welche Determinanten fiir joy of use die Experten als

wichtig erachten (s. Kap. 2.2), ob Asthetik — wie angenommen — iiber Miingel der
Usability hinweghelfen kann (s. Kap. 2.2.2.6.3) und ob sich joy of use tiber die Zeit

der Benutzung einer Software verindern kann (s. Kap. 2.2.2.5). Auch interessieren in

diesem Zusammenhang mégliche Interventionen von Seiten der beteiligten Diszipli-

nen (Software-Ergonomie, Industrie-Design, Software-Entwicklung):

7.

10.
11.

12.

Gibt es Eigenschaften einer Software, die darauf Einfluss haben, ob joy of use empfunden
wird? Wie verhalten sich diese Eigenschaften zueinander?

Was halten Sie von der These: ,Die isthetische Gestaltung einer Software dient als Puffer, so
dass joy of use auch bei eingeschrinkter Usability empfunden werden kann®?

Welche Eigenschaften einer Software empfindet man vielleicht zu Beginn der Benutzung als
forderlich fiir joy of use, spiter nicht mehr? Kénnen Sie sich vorstellen, dass auch der umge-
kehrte Fall eintritt? Gibt es Eigenschaften, die fiir anhaltende Freude bei der Benutzung sor-
gen? Welche?

(Zu dieser Frage wird die Grafik in Kasten 1b vorgelegt, die die unterschiedlichen hypotheti-
schen joy of use-Verldufe iiber die Zeit darstellt.)

Spielt die Arbeitsumgebung eine Rolle bei der Frage, ob joy of use auftritt?

Wie kann man als Entwickler, Ergonom, Designer... darauf Einfluss nehmen, dass Nutzer
spiter joy of use erfahren?

Kann man Regeln aufstellen, was zu joy of use fithrt? Halten Sie das fiir sinnvoll?

3.1.2.3 Ziel ,Wirkung /Implikation abschdtzen”
Mit Hilfe dieser Fragen soll geklirt werden, ob joy of use sich auf die Nutzer auswirkt

(vgl. die Uberlegungen von Greif und Keller und von Hassenzahl, Kap. 2.2.1.2), ob

joy of use ein wirtschaftlich interessantes Konzept darstellt, und ob die Experten joy of

use fiir eine wiinschenswerte Erscheinung halten.

Unterziel , Existenz der Wirkung nachweisen”: Hat joy of use eine Wirkung?

13.
14.

Wias verindert sich durch joy of use in den Ihnen bekannten Beispielen fiir die Nutzer?
Wiirden Menschen Software, die joy of use bereitet, eher benutzen oder kaufen als Software,

bei der joy of use nicht auftrite?

(Falls am Ende des Interviews noch Zeit sein sollte, zusitzlich folgende Frage:

17.

Verindert sich die Qualicit der Arbeit durch joy of use — sowohl die wahrgenommene subjek-
tive Qualitit (Arbeitszufriedenheit) als auch die objektive Qualitit (Arbeitsleistung)?

Unterziel ,Wiinschbarkeit der Wirkung iiberpriifen”: Ist joy of use etwas Erstrebenswer-

tes?

Vor der Folie ethischer und designphilosophischer Uberlegungen (s. Kap. 2.2.2.5)

wird die Position zur Wiinschbarkeit erfragt.
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16. Warum und inwiefern ist joy of use eine wiinschenswerte / erstrebenswerte Erscheinung?

17. Ist joy of use in allen Arbeitskontexten wiinschenswert? In welchen niche?

3.1.2.4 Abschluss
Mit zwei abschliefenden Fragen soll joy of use in den grofleren Kontext eingeordnet

werden.
19. Was wiirden Sie jemandem raten, der eine Software entwickeln méchte, die viel joy of use aus-
l6sen soll?
20. Welchen Stellenwert messen Sie joy of use im gesamten Bereich der Mensch-Computer-Inter-

aktion bei?

3.1.3 Durchfiihrung der Interviews

Vor dem eigentlichen Experteninterview wurde im Rollenspiel ein Probeinterview
durchgefiihrt, um mit den Fragen vertraut zu werden.Die Experten wurden per
eMail kontaktiert (eine Liste der Interviewten sowie der Wortlaut der eMail finden
sich im Anhang, Kap. 6.1) und in ihren Arbeitsrdaumlichkeiten besucht. Kurz wur-
den der Anlass des Interviews und der Rahmen beschrieben, dann wurde das Inter-
view entlang den Fragen des Leitfadens durchgefiihrt, der auf der Basis der Fragen
aus Kap. 3.1.2 aufgebaut worden ist (siche Kasten 1a, b, ¢). Die Interviews wurden
(mit Einverstindnis der Experten) mit Hilfe eines Raummikrofons als Klangdateien
auf einem Apple PowerBook G3 aufgezeichnet (mithilfe der Software SndSampler
von A. Glenn). Teilweise wurde handschriftlich mitprotokolliert. Parallel zur Auf-
zeichnung wurde auf dem PowerBook eine Microsoft PowerPoint-Prisentation ge-
zeigt, mit der — dem Verlauf des Interviews folgend — eine vereinfachte Version der
Zielbdume (s. Kap. 2.3 und Abb. 18) dargestellt wurde. So wurde die jeweilige Frage

in den Kontext der Untersuchung gestellt.

Uberblick iiber die Interviewten

Es wurden neun minnliche Experten im Alter zwischen 31 und 62 Jahren befragt
(Durchschnitt: 47,8 Jahre)®. Vier der Experten wiesen eine Qualifikation in Infor-
matik auf, ebensoviele in Psychologie. Drei der Befragten sind Grafik- oder Indus-
trie-Designer, einer ist Mathematiker” . Sechs von ihnen arbeiten an Hochschulen,

drei in der Industrie bzw. selbststindig.

Zeitraum der Befragung
Das erste Interview fand am 25. Mai 2000, das letzte am 24. Juli statt. Die Kontakt-

aufnahme mit dem ersten Interviewpartner war am 24. April erfolgt, mit dem letzten
am 17. Juli.

¥ Bedauerlicherweise wurden bei der Suche nach Menschen, die sich mit dem Thema ,,joy of use”
oder Qualititsaspekten von Software beschiftigt hatten, keine Expertinnen gefunden. Die Tatsa-
che, dass nur Minner interviewt worden sind, kann u.U. die (Qualitit der) Befragungsergebnisse
beeinflussen; vgl. hierzu auch den entsprechenden Abschnitt in der Diskussion.

3 Die Summe der Qualifikationen iibersteigt die Anzahl der Befragten, weil einige Interviewpartner

Mehrfachqualifikationen aufweisen.



Dauer der Interviews
Die Interviews dauerten im Durchschnitt etwas iiber eine Stunde mit einem Range

von 30:45 bis 92:01 Minuten.

Besonderheiten

Beim lingsten Interview wurden einige Fragen nicht gestellt, weil der Interviewer
den Experten zu den ersten fiinf Fragen sehr ausfiihrlich hatte antworten lassen und
sich dann abzeichnete, dass innerhalb eines vertriglichen Zeitrahmens nicht mehr
alle Fragen hitten untergebracht werden konnen. Das kiirzeste Interview behandelt
die gestellten Fragen sehr knapp, da der Experte sich nicht die vorher erbetene Zeit
freigehalten hatte, so dass das Interview sehr schnell durchgefiihrt werden musste.

Mebhrere Interviews wurden durch eingehende Telefonate, hereinkommende Per-
sonen etc. gestort; es war aber in allen Fillen unproblematisch, die Befragung nach
der Unterbrechung wieder aufzunehmen.

In zwei Fillen funktionierte die Aufzeichnung wihrend der ersten Minuten des
Interviews nicht, so dass fiir den Beginn dieser Gespriche auf die Aufzeichnungen
des Interviewers zuriickgegriffen werden musste.

Die Fragen 17 und 18, die fiir den Fall vorgesehen waren, dass gegen Ende der
vereinbarten Interviewzeit noch die Méglichkeit zu weiteren Fragen bestanden hitte,
wurden in keinem Fall gestellt.

Alle Interviews gingen in die Auswertung ein.

3.2 Auswertung der Interviews

Die Auswertung der Interviews erfolgte mit einem an die Qualitative Inhaltsanalyse
nach Mayring (Mayring, 1985, 2000) angelehnten Verfahren. Es werden die einzel-
nen Schritte des Mayring’schen Ansatzes und ihre jeweilige Umsetzung in der vorlie-
genden Arbeit dargestellt und die Abweichungen begriindet. Es wird gezeigt, wie die
Definition von joy of use formuliert wurde; abschliefend findet sich eine Abhandlung
tiber die Giitekriterien in der qualitativen Forschung und ihre Beriicksichtigung in

der vorliegenden Arbeit.

3.2.1 Qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring in Theorie und Umsetzung
Die qualitative Inhaltsanalyse ist ein Verfahren fiir die ,,systematische, d.h. regel-
geleitete und theoriegeleitete Analyse sprachlichen Materials“ (Mayring, 1985, S.
187). Mit ihrer Hilfe kénnen auch Texte grofferen Umfangs methodisch kontrolliert
ausgewertet werden. Dabei bleibt das Material in seinen Zusammenhang eingebettet,
und ein vorschnelles Quantifizieren wird verhindert (Mayring, 2000). Gegeniiber
anderen Analyseverfahren sprachlichen Materials (wie z.B. der Hermeneutik) zeich-

net sie sich durch ihre Systematik aus:
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»- Das Erarbeiten eines Kategoriensystems, im Zentrum jeder Inhaltsanalyse, garantiert die

genaue Umsetzung der Fragestellung.

- Dadurch wird auch der Anspruch unterstrichen, die Analyse replizierbar, intersubjektiv

iiberpriifbar zu gestalten.

- Durch die Einbettung in die empirische Forschungsmethodologie hat die Inhaltsanalyse
auch den Anspruch, sich an Giitekriterien ... messen zu lassen (Mayring, 1985, S. 192,

Hervorhebungen im Original).
Mayring (1985) schligt drei Grundformen des Interpretierens vor, die in dieser Rei-
henfolge in der Inhaltsanalyse durchlaufen werden: Zusammenfassung, Explikation
und Strukturierung. Diese werden im Folgenden dargestellt, und ihre Umsetzung in

der vorliegenden Arbeit wird beschrieben.

3.2.2 Zusammenfassung

Bei der Zusammenfassung wird das Material auf einen iiberschaubaren Korper redu-
ziert und abstrahiert, wobei die wesentlichen Inhalte erhalten bleiben. Eine Zusam-
menfassung wird angestrebt iiber das Auslassen bedeutungsgleicher Aussagen, die an
mehreren Stellen des Materials vorkommen; die Generalisation von mehreren weniger
abstrakten Aussagen auf eine iibergeordnete; die Konstruktion einer globalen Aussage
aus mehreren spezifischen; die /ntegration von spezifischen Aussagen in eine globa-
lere; die Selektion zentraler Aussagen, die wesentliche, bereits generelle Textbestand-
teile darstellen, und die Biindelung inhaltlich eng zusammen gehoriger, aber im Text
weit entfernt stehender Aussagen zu einem Ganzen. Auflerdem wird auf die Para-
phrasierung zuriickgegriffen, wobei nicht-inhaltstragende, ausschmiickende Wendun-
gen fallengelassen werden, um zu einem Kurztext zu gelangen.

Es wird das Abstraktionsniveau festgelegt, auf das der paraphrasierte Text mittels
der beschriebenen reduktiven Prozesse transformiert wird. Die Zusammenfassung
wird immer komprimierter, indem die Verallgemeinerung schrittweise gesteigert
wird. Zuletzt soll riickiiberpriift werden, ob das Ergebnis mehrerer Zusammen-
fassungsdurchginge das Ausgangsmaterial giiltig abbildet. Leider finden sich zum

Vorgehen bei diesem letzten Schritt in der Literatur keine Hinweise.

In der vorliegenden Studie wurden die aufgezeichneten Interviews am Computer
transkribiert. Dabei ging es um die ,reinen Textinhalte®, d.h. Pausen und Mimik so-
wie ,,ihs“ wurden nicht beschrieben. Bereits beim Transkribieren sollten Kernsitze
aus dem Material der Interviews herausgezogen und einzelne Gedanken voneinander
getrennt werden, um eine spitere Auswertung zu erleichtern. Bei Bemmann, Gediga,
Hatscher, Iburg, Lithrmann, Oepen, Schiffer und Zimmermann (1997) wird dieses
Verfahren als ,,Skelettierung® beschriebenen; das Ziel besteht darin, ,,die wesentli-
chen Begriffe so zusammenzustellen, dafl die Beantwortung der Interviewfrage im

Kontext noch verstindlich ist“. Folgende Bestandteile des Materials (je nach Zeit-



punkt der Skelettierung: aufgezeichnetes Interview oder Transkript) sind auszublen-
den:

- Nachfragen des Interviewten

- historische Ausfiihrungen

- Erlduterungen der Antworten — sind die Antworten nicht verstindlich, miissen

Erlduterungen in Stichworten mit aufgefiihrt werden

Beispiele — allerdings: sind die Antworten nicht verstindlich, miissen Beispiele in
Stichworten mitgenannt werden

Fillworter

andere offensichtlich irrelevante Ausfithrungen — wenn Zweifel bestehen, sollten
die Kernphrasen der Ausfithrungen mit aufgenommen werden

Besonders bei komplexen Argumentationen erwies es sich zunichst als giinstiger,
eine wortliche Niederschrift der Aussage vorzunehmen und diese im Anschluss auf
ihre Kernaussagen zu reduzieren sowie die einzelnen Aussagen voneinander zu tren-
nen. Dieses Vorgehen wurde bei fiinf der neun Interviews iiber lingere Passagen ge-
wihlt, weil in diesen Fillen ein direktes Skelettieren unméglich war.

Nach Abschluss dieser Phase wurden die Transkripte insgesamt fiinfmal einer
weiteren Zusammenfassung / Skelettierung unterzogen, wobei bei jedem Durchgang
ein allgemeineres Abstraktionsniveau gewihlt wurde. So konnten die Linge der Ma-
terials deutlich verringert und die Aussagen im Material prignanter herausgearbeitet
werden.

In den Interviews duflerten sich die Experten mehrfach bereits in ihren ersten
Antworten zu Themen, die erst in spiteren Fragen behandelt werden sollten (z.B. be-
richtet ein Experte bereits zu Beginn des Interviews, in Frage 1, davon, dass er von
einer wichtigen Rolle des Arbeitskontextes ausgeht — ein Thema, das erst in Frage 10
behandelt wird). In diesen Fillen wurde die Frage spiter dennoch gestellt, meist aber
— auf gegenseitiges Einverstindnis hin, dass eine Antwort schon gegeben worden war
— auf eine (erneute) Beantwortung verzichtet. Dieses Material wurde bei der Zusam-
menfassung des Materials den jeweiligen Fragen zugeordnet, um es der Auswertung
zuginglich zu machen (im Beispiel: Die Aussage wird mit einer Kennzeichnung ihrer
Herkunft, einer in eckigen Klammern eingeschlossenen Ziffer 1 ([1]), versechen und
zu den Antworten auf Frage 10 verschoben). Genauso wurde in einigen weiteren Fil-
len verfahren, in denen die Inhalte sonst nicht hitten ausgewertet werden kénnen

(siche Beispiel fiir den Vorgang der Skelettierung im Anhang: Kasten 3).

3.2.3 Explikation
In der Explikation wird die Verstindlichkeit einzelner fraglicher Textstellen durch er-
lduterndes Material zu erhohen versucht. Dies ist dann notwendig, wenn ,die lexika-

lisch-grammatikalische Definition einer Textstelle nicht ausreicht, diese Textstelle zu
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verstehen (Mayring, 1985, S. 196). In diesem Fall wird zusitzliches Material aus
zwei moglichen Quellen herangetragen, wobei genau definiert wird, was an zusitzli-
chem Material zugelassen werden soll:

- Material aus dem engen Textkontext, d.h. dem direkten Umfeld der interpreta-
tionsbediirftigen Stelle; diese Texte konnen definierend / erklirend, ausschmii-
ckend / beschreibend oder beispielgebend / Einzelheiten auffiihrend sein.

- Material aus dem weiten Textkontext, das solche Informationen trigt, die iiber
den Text hinausgehen, wie beispielsweise iiber den Verfasser oder den Adressaten
sowie iiber nonverbales Verhalten oder die Entstehungssituation.

Aus dem Kontextmaterial wird eine erklirende Paraphrase gebildet, die im Text an-
stelle der fraglichen Passage eingesetzt wird. Anschlieffend muss gepriift werden, ob
die Explikation ausreicht; falls das nicht der Fall sein sollte, muss neues Material be-

stimmt und auch dieses auf seine Explikationsfihigkeit hin tiberpriift werden.

In einigen Fillen war es in der vorliegenden Arbeit notwendig, die Aussagen um Ex-
plikationen zu erginzen, um ihre Verstindlichkeit sicherzustellen. Dies war v.a. dann
der Fall, wenn

- in einer Aussage nonverbale bzw. hinweisende Handlungen des Interviewten fiir
das Verstindnis von Bedeutung waren, wie z.B. wenn der Experte auf das Power-
Book deutete, mit dem das Gesprich aufgezeichnet wurde, und sagte: ,Es ist un-
glaublich, was diese Maschine gerade tut®,

- in einer Aussage eine Argumentation aus einer vorangehenden aufgegriffen wur-
de, z.B. ,wenn man so verfihrt, wie ich gerade beschrieben habe®,

- in einer Aussage auf Objekte referenziert wird, die dem Interviewer und dem In-
terviewten bekannt sind, nicht aber unbedingt anderen Experten, z.B. ,ich finde
die Aqua-Oberfliche spannend®.

In diesen Fillen wurde der unverstindliche Teil der Aussage durch eine Erliuterung
ersetzt, die in eckigen Klammern steht, so dass beispielsweise der erste Satz ,Es ist
unglaublich, was diese Maschine gerade tut® in die Aussage ,,Es ist unglaublich, was

[das Powerbook] gerade tut” transformiert wurde.

3.2.4 Strukturierung
Die Strukturierung hat zum Ziel, aus dem Material bestimmte Aspekte herauszu-
filtern oder das Material mittels bestimmter Kriterien einzuschitzen. Verschiedene
Strukturierungsgesichtspunkte sind nach Mayring (1985) denkbar:
- formale Strukturierung, um die innere Struktur des Materials nach formalen Ge-
sichtspunkten zu erkennen;
- inhaltliche Strukturierung, um Material zu bestimmten Themen und Inhalts-

bereichen zu extrahieren und zusammenzufassen;



- typisierende Strukturierung, um auf einer Typisierungsdimension markante Aus-
prigungen im Material zu finden und genauer zu beschreiben;
- skalierende Strukturierung, um zu einzelnen Dimensionen Ausprigungen in Form
von Skalenpunkten zu definieren und das Material darauthin einzuschitzen.
Die Dimensionen der Strukturierung sind genau zu bestimmen, aus der Fragestel-
lung abzuleiten und theoretisch zu begriinden. Meist werden sie in einzelne Auspri-
gungen aufgespalten oder weiter differenziert. Um festzulegen, wann ein Material-
bestandteil in eine Kategorie fillt, kann ein dreischrittiges Verfahren gewihlt werden:
- Definition der Kategorien mit genauer Bestimmung, welche Textbestandteile unter
eine Kategorie fallen;
- Auftithrung von Ankerbeispielen, die unter eine Kategorie fallen und prototypisch
fiir andere Textbestandteile in dieser Kategorie stehen;
- Aufstellen von Kodierregeln, wo Abgrenzungsprobleme zwischen Kategorien be-
stehen, um eine eindeutige Zuordnung zu erméglichen.
In einem Kodierleitfaden werden diese Bestimmungen gesammelt und den Auswer-
tern als Handanweisung zur Verfiigung gestellt; der Leitfaden kann im Laufe der
Analyse durch weiteres Material (neue Ankerbeispiele / iiberarbeitete Kodierregeln)
erginzt und modifiziert werden. In einem ersten (zumindest ausschnitthaften) Mate-
rialdurchgang werden Kategorien und Leitfaden iiberpriift und ggf. iiberarbeitet. An-
schlieflend findet die Kodierung durch unabhingige Experten (die so genannten Ra-

ter) statt.

Da in der vorliegenden Arbeit die Meinungen von Experten zum Thema joy of use
zusammen getragen werden sollten, erschien unter den oben dargestellten Gesichts-
punkten der Strukeurierung die inhaltliche Strukturierung am Angemessensten: Diese
will ,Material zu bestimmten Themen, zu bestimmten Inhaltsbereichen extrahieren
und zusammenfassen® (Mayring, 1985, S. 198). Um dieses Ziel zu erreichen, werden
mehrere Kategoriensysteme benétigt, die auf die gefundenen Inhalte angewendet
werden sollen. Holsti (1969, nach Atteslander, 1993, S. 243) stellt die folgenden

Forderungen an Kategoriensysteme:
»1. Das Kategorienschema soll theoretisch abgeleitet sein, d.h. es soll mit den Zielen der

Untersuchung korrespondieren.

2. Das Kategorienschema soll vollstindig sein, d.h. es soll die Erfassung aller nur mogli-

chen Inhalte gestatten.
Die Kategorien sollen wechselseitig exklusiv sein.
Die Kategorien sollen von einander unabhingig sein.

Die Kategorien sollen einem einheitlichen Klassifikationsprinzip geniigen.

A T

Die Kategorien sollen eindeutig definiert sein.”
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Nach Mayring (2000) ist es — im Gegensatz zu Holstis erster Forderung — sowohl
moglich, das Kategoriensystem induktiv aus dem Material heraus zu konstruieren, als
auch ein deduktiv entwickeltes Kategoriensystem an das Material heranzutragen. Bei
der induktiven Kategorienentwicklung werden — von der Fragestellung ausgehend —
Kategoriendefinitionen und Abstraktionsniveau festgelegt, um dann schrittweise
neue Kategorien zu bilden oder bestehende umzustrukturieren. Nach ca. 10-50% des
Materials werden die Kategorien gepriift, ob sie das Material abzubilden in der Lage
und zu handhaben sind; gegebenenfalls wurden sie tiberarbeitet. Bei der deduktiven
Kategorienanwendung werden vorher festgelegte, theoretisch begriindete Auswer-
tungsaspekte an das Material herangetragen. Hier ist eine genaue Formulierung der
Kategorienbeschreibungen, der Ankerbeispiele und der Zuordnungsregeln vonnéten.
Meist wird ein Kodierleitfaden aufgestellt. Die Aufgabe eines Kodier- oder Rater-
leitfadens liegt darin, die Rater bei der Zuordnung des Datenmaterials zu den Kate-
goriensystemen zu unterstiitzen und ihnen iiber die Ankerbeispiele Orientierungs-
moglichkeiten bei der Zuordnung an die Hand zu geben. So soll eine maglichst glei-
che Kodierung durch alle beteiligten Rater erzielt und sowohl die Giiltigkeit der In-
terpretationen als auch die Zuverlissigkeit erhéht werden (zu den Giitekriterien der
qualitativen Forschung s. Kap. 3.4).

In der vorliegenden Arbeit wurden die Kategoriensysteme vorrangig induktiv
entwickelt: Die Antworten aller Experten zu den einzelnen Fragen wurden zusam-
mengetragen, und es wurden Cluster von Aussagen mit dhnlichem Inhalt gebildet.
Diese Cluster bildeten die Grundlagen des Kategoriensystems jeder Frage. Auf der
Grundlage der enthaltenen Aussagen wurden Bezeichnungen fiir die Cluster gesucht;
anschlieffend wurden die Cluster in Kategorien umgewandelt, wobei die Holsti’schen
Forderungen beriicksichtigt wurden. Es wurden elf Kategoriensysteme gebildet®'.

Vielfach mussten die Kategorien weiter untergliedert werden. Dabei wurde ein
mittleres Abstraktionsniveau gewihlt. So konnten die Kategorien handhabbar gehal-
ten werden (nicht zu differenziert, weil sich ansonsten — auch aufgrund der kleinen
Fallzahl — bei der Zuordnung Schwierigkeiten ergeben), und sie blieben inhaltlich in-
teressant (weder zu spezifisch, d.h. nur eine kleine Anzahl von Aussagen pro Katego-

rie, noch zu global, d.h. so grobe Kategorien, dass die Interpretation schwer fillt).

31 Beim Bilden der Cluster fiel auf, dass die Experten zweimal je zwei Fragen sehr dhnlich beantwor-
tet hatten: die Fragen 1 und 4 (, Welche Erfahrungen haben Sie in Bezug auf Freude bei der Arbeit
mit Software?* und ,,Was fiir Beispiele kennen Sie fiir joy of use?*) und die Fragen 11 und 19 (,Wie
kann man als Entwickler, Ergonom, Designer... darauf Einfluss nehmen, dass Nutzer spiter joy of
use erfahren? und ,,Was wiirden Sie jemandem raten, der eine Software entwickeln mdchte, die
viel joy of use auslosen soll?). Die Antworten auf diese Fragen wurden daraufhin fiir die weitere
Auswertung zusammengelegt, und es wurde jeweils ein Kategoriensystem fiir die beiden Fragen-

paare 1/4 und 11/19 konstruiert.



Eine Ausnahme von der induktiven Konstruktion der Kategoriensysteme bildet
Frage 7: ,Gibt es Eigenschaften einer Software, die Einfluss darauf haben, ob joy of
use empfunden wird? Wie verhalten sich diese Eigenschaften zueinander?. Hier wur-
den zunichst Unterkategorien induktiv gebildet. Nach Durchsicht der Unter-
kategorien wurden die Oberkategorien aufgabenbezogene Merkmale / ergonomische
Qualitit und nicht-aufgabenbezogene Merkmale / hedonistische Qualitit deduktiv for-
muliert — angelehnt an Hassenzahl, Platz, Burmester und Lehner (2000) (siche Kap.
2.2.1.2).

Die resultierenden Kategoriensysteme finden sich im Anhang (Kasten 4a-d).

3.2.5 Kodierung der AuBBerungen
Auf die Auswertung der Frage 1/4 wurde verzichtet, da es bei diesen Fragen v.a. dar-
um gegangen war, bei den Experten das Thema auch emotional prisent werden zu lassen.

Bei einer Reihe von Fragen (den geschlossenen Fragen 2 und 10 sowie den Fra-
gen 16 und 20) waren die Antworten der Experten i.d.R. eindeutig und ohne Inter-
pretation ablesbar; in diesen Fillen wurden die Antworten lediglich ausgezihlt und
auf eine Zuordnung durch Rater verzichtet.

Fiir die restlichen Fragen (3, 5, 6,7, 8,9, 11/19, 12, 13, 14, 15) wurde ein Ko-
dierleitfaden fiir die Auswertung durch Rater (das so genannte Rating) erstellt. Die-
ser Leitfaden enthielt den Wortlaut der Fragen und ggf. Abbildungen, die Katego-
riensysteme, die mit neu generierten Ankerbeispielen illustriert wurden, sowie die
Zuordnungsregeln. Der Leitfaden wurde mit einer am spiteren Rating-Durchlauf
nicht beteiligten Expertin auf seine Schliissigkeit hin durchgegangen; so konnten
Widerspriiche und fehlende Trennschirfen eliminiert werden®.

Am 9. Oktober 2000 fand in den Riumen des Fachgebiets Arbeits- und Orga-
nisationspsychologie der Universitit Osnabriick ein vierstiindiger Rating-Durchlauf
mit drei Experten aus dem Bereich der Mensch-Computer-Interaktion statt, die als
Rater fungierten® ; die Rater erhielten den Leitfaden und eine nach Fragen sortierte
Auflistung der Auferungen aller Interviewpartner. Aufgrund des sehr engen Zeit-
plans wurde auf eine ausfiihrliche Schulung der Rater verzichtet; auflerdem wurde,
als abzusehen war, dass die Zeit nicht ausreichen wiirde, die Kodierung der Frage 15
ausgelassen (so dass diese Frage nicht ausgewertet werden konnte). Bei den Fragen 3,
7,9, 11, 13 (und 15) waren die Rater aufgefordert, jede Auﬁerung einzeln zu katego-
risieren®. Anders bei den Fragen 5, 6, 8, 12 und 14: Hier sollten die Auﬁerungen el-
nes jeden Experten zusammen genommen betrachtet werden, um die Meinung des

Experten zu klassifizieren. Bei diesen Fragen galt es zusitzlich, eine Auﬁerung pro

32 An dieser Stelle méchte ich Penny Schiffer fiir ihre Unterstiitzung bei diesem Schritt danken.
3 Danken méchte ich Meike Déhl, Gaby Wenneker und Frank Ollermann fiir ihre Unterstiitczung.
3 So konnten Mehrfachnennungen zustande kommen, die allerdings nur als einfache Nennung ge-

zihlt wurden.
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Experte auszuwihlen, die dessen Meinung méglichst gut wiedergibt. Dariiber hinaus
waren die Rater gebeten worden, alle Auﬁerungen zu markieren, die eine Definition
fiir joy of use enthielten.

Die Klassifikationen (oder Ratings) wurden in ein Tabellenkalkulationsprogramm
eingegeben und weiter verarbeitet. Zunichst wurde fiir jedes Kategoriensystem
Cohen’s Kappa bestimmt. Cohen’s Kappa gibt — als ein Giitemaf§ der Auswertungs-
neutralitit (s. Kap. 3.4) — die Inter-Rater-Ubereinstimmung wieder, d.h. es erfasst,
wie gut jeweils zwei Rater in ihrer Zuordnung der Daten zu den Kategorien iiberein-
stimmen. Um Cohen’s Kappa fiir die Ratings in der vorliegenden Arbeit zu berech-
nen, wurde bei jeder Frage ein Wert fiir Cohen’s Kappa fiir die Ubereinstimmung
von Rater 1 mit Rater 2, Rater 1 mit Rater 3 und Rater 2 mit Rater 3 berechnet. Der
Median dieser Werte fiir Cohen’s Kappas gibt die Inter-Rater-Ubereinstimmung bei
dieser Frage an.

Nach Robson (1993, S. 223) gilt:
» Kappa of 0.40 to 0.60: ‘fair’;

Kappa of 0.60 to 0.75: ‘good’;

Kappa of above 0.75: ‘excellent™.
Ein Wert fiir Cohen’s Kappa unter 0.4 fithrt dazu, dass eine Frage nicht ausgewertet
werden sollte, da dann nicht mehr davon ausgegangen werden kann, dass bei den
Ratern ein gemeinsames Verstindnis der Kategorien bestanden hat.

Zunichst prisentierten sich die Maf3e der Inter-Rater-Ubereinstimmung wie folgt:

Frage = Kappa (auf zwei Nach- Klassifikadon nach Robson ~ Konsequenz

kommastellen gerundet)

3 .62 good kann ausgewertet werden
5 .55 fair kann ausgewertet werden
6 2 kann nicht ausgewertet werden
7 .25 kann nicht ausgewertet werden
8 .10 kann nicht ausgewertet werden
9 .58 fair kann ausgewertet werden
11/19 .38 kann nicht ausgewertet werden

Tabelle 2: Ubersicht iiber Cohen’s Kappa und die Konsequenzen fiir die Auswertung.

Nach dieser Ubersicht haben die Rater bei vier Fragen nicht so ausreichend in ih-
rer Zuordnung iibereingestimmt, als dass man die Fragen hitte auswerten kénnen.
Es hitten neue Kategoriensysteme entwickelt werden miissen, und mit neuen Ratern
hitte ein weiterer Kodierungsdurchgang stattfinden miissen. Dies war nicht moglich,
weil zum einen die Explikation der Aulerungen auf einen gemeinsamen Theorie-

und Erfahrungshintergrund dieser Gruppe von Ratern zugeschnitten worden war,



d.h. es wire notwendig geworden, die Explikation sehr aufwendig zu erweitern; zum
anderen erschien es ausgeschlossen, in der Kiirze der Zeit drei neue Rater zu finden,
die mit der Aufgabe hitten betraut werden konnen (im Fachgebiet Arbeits- und Or-
ganisationspsychologie der Universitit Osnabriick gab es zu dieser Zeit lediglich ei-
nen weiteren Experten, der als Rater hitte fungieren konnen).

Daher wurde angestrebt, die — sich in den Werten der Inter-Rater-Ubereinstim-
mung widerspiegelnde — Giite der Kategoriensysteme zu erhohen, indem innerhalb
der Kategoriensysteme einzelne Kategorien zusammengelegt wurden (zu diesem Vor-
gehen s. Mayring, 1997). Dieses Vorgehen hat Vor- und Nachteile: Es lassen sich
nach der Zusammenlegung Fragen auswerten, die vorher aufgrund der schlechten
Werte fiir Cohen’s Kappa nicht hitten beriicksichtigt werden kénnen; gleichzeitig
verliert man an Auflésung, da vorher voneinander getrennte Subkategorien zusam-
men gelegt werden und die neu entstehenden Kategorien eine grobere Struktur zum
Einordnen und Interpretieren des Materials bieten. Beim Zusammenlegen ist darauf
zu achten, dass die neuen Subkategorien interpretierbar und sinnvoll bleiben. Vor
diesen Hintergrund bietet sich das Zusammenlegen von Subkategorien daher nur
dann an, wenn man trotz des Verlusts an Auflgsung der Auswertung einer Frage gro-
3¢ Bedeutung beimisst. Dies war in der vorliegenden Arbeit bei den Fragen 7 und 11
der Fall, da sie als recht zentral angesehen werden.

Zum Zweck der Zusammenlegung wurde bei den Frage 7 und 11 zunichst fiir
alle Unterkategorien ein Wert fiir Cohen’s Kappa berechnet: Man stellt dabei die
Ubereinstimmung in der einzelnen Subkategorie der Ubereinstimmung aller restli-
chen Subkategorien gegeniiber (indem man alle anderen Subkategorien in einer
Restkategorie zusammen fasst und die Inter-Rater-Ubereinstimmung iiber die sich so
neu ergebende 2x2-Kreuztabelle rechnet). So konnten stirkere und schwichere Kate-
gorien identifiziert werden. Anschlieffend wurden schwichere und stirkere Kategori-
en, wo es inhaltlich vertretbar und sinnvoll erschien, zusammen gelegt und das Kap-
pa fiir die neuen Kategorien bestimmt.

Im einzelnen wurden schwichere mit stirkeren Kategorien wie folgt zusammen

gefasst:
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Frage 7: Gibr es Eigenschaften einer Software, die darauf Einfluss haben, 0b joy of use

empfunden wird? Wie verhalten sich diese Eigenschaften zueinander?

alte Kategorien

neue Kategorien (nach Zusammenlegung)”

positive Kategorien

negative (umgepolt positive) Kategorien

7.1.1:
7.1.2:

7.1.4:

7.2.1:
7.2.2:

Funktonalitit
unauffilliges Funk tionieren (mit keiner
oder geringer zusitzicher Belastung)

sonstige aufgabenbezogene Merkmale

dsthetische Gestaltung

kommunikative Funktion (Software

positive Kategorien

7.1.1:

7.2.2:

Funktionalitit, unauffilliges
Funktionieren (mit keiner oder geringer
zusielicher Belastung) und sonstige

aufgabenbezogene Merkmale

isthetische Gestaltung und

kommunikative Funktion (Software

Tabelle 3: alte und neue, durch Zusammenlegung von stirkeren mit schwicheren Katego-

rien erzeugte Kategorien (mit Apostroph markiert) fiir Frage 7.

Frage 11/19: Wie kann man als Entwickler, Ergonom, Designer... darauf Einfluss neh-

men, dass Nutzer spéter joy of use erfahren? Was wiirden Sie jemandem raten, der eine

Software entwickeln michte, die viel joy of use auslosen soll?

alte Kategorien

neue Kategorien (nach Zusammenlegung)

11.1.3:

11.1.5:

11.2.2:
11.2.4:

11.2.3:
11.2.5:

11.3.1:

Lésungen in anderen Gebieten /
Produkten untersuchen

sonstige Qualititen im Vorfeld der
Entwicklung

technisch gut entwickeln

interdisziplindr / im Team entwickeln

mit (eigener) Freude entwickeln

sonstige Qualititen der Entwicklung

Ergonomie

11.1.3%

11.2.2

11.2.3

11.3.1:

Losungen in anderen Gebieten /
Produkten untersuchen und sonstige

Qualititen im Vorfeld der Entwicklung

technisch gut entwickeln bzw.

interdisziplindr / im Team entwickeln

mit (eigener) Freude entwickeln und

sonstige Qualititen der Entwicklung

Ergonomie und Funktionalitit

Tabelle 4: alte und neue, durch Zusammenlegung von stirkeren mit schwicheren Katego-

rien erzeugte Kategorien (mit Apostroph markiert) fiir Frage 11/19.

3 die zusammengelegten (neuen) Kategorien werden mit einem Apostroph markiert, z.B. 7.1.1°.



Auf diese Weise ergeben sich die folgenden Werte fiir die Inter-Rater-Uberein-

stimmung;:

Frage Kappa (auf zwei Nach- Klassifikation nach Robson  Konsequenz

kommastellen gerundet)

3 .02 good kann ausgewertet werden

5 .55 fair kann ausgewertet werden

6 2 kann nicht ausgewertet werden
7 42 fair kann ausgewertet werden

8 .10 kann nicht ausgewertet werden
9 .58 fair kann ausgewertet werden
11/19° .40 fair kann ausgewertet werden

Tabelle 5: Ubersicht iiber Cohen’s Kappa und die Konsequenzen fiir die Auswertung nach
Zusammenlegung stirkerer mit schwicheren Kategorien bei den Fragen 7 und 11/19 (mit
Apostroph markiert).

Nachdem eine Auswertung fiir alle Fragen auf8er 6 und 8 erméoglicht worden war,
mussten die einzelnen Auferungen den Kategorien zugeordnet werden. In 106 von
270 Fillen (ca. 39%) stimmten alle Rater in ihrer Zuordnung zu den Kategorien
iiberein. Bei den restlichen Auflerungen galt das Majorititenurteil: Wenn zwei von
drei Ratern eine Auﬁerung einer Kategorie zugeordnet hatten, wurde sie als dieser
Kategorie zugehorig klassifiziert. In den Fillen, in denen alle drei Rater unterschied-
liche Zuordnungen getroffen hatten, gab der Autor (als vierter Rater) mit seiner Zu-
ordnung den Ausschlag. Dies war bei insgesamt 39 von 270 Auﬁerungen notwendig,
d.h. bei ca. 14% der Auﬁerungen. Betrachtet man die einzelnen Subkategorien, so
liegt der hochste Anteil von durch Autorenurteil zugeordneten Auf8erungen bei 2/7
(Frage 11/19, Kategorie 11.1.3": Lasungen in andren Gebieten / Produkten untersu-
chen, sonstige Tiitigkeiten im Vorfeld der Entwicklung). Eine genaue Aufstellung findet
sich im Anhang,.

Bei den Fragen 5, 6, 8, 12 und 14 waren die Rater gebeten worden, die AufSerun-
gen eines Experten jeweils als Gesamtaussage zu sehen und entsprechend zu kategori-
sieren. Auflerdem sollte pro Experte und Frage je eine Aussage markiert werden, in
der die Meinung des Experten besonders gut wiedergegeben wurde. Die Uberein-
stimmung der Rater in Bezug auf die besonders gut illustrierende Auflerung findet

sich in der folgenden Tabelle:
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Frage Anzahl Auflerung ist anfiihrbar nichtanfiihrbar ~ Prozent anfiihrbarer

Experten  einstimmig unterschiedlich,  unterschiedlich, ~Auflerungen
mit Mehrheit ohne Mehrheit
9 4 3 2 77,7%
6 7 2 3 2 71,4%
6 5 - 1 83,3%
12 8 4 4 - 100%
14 6 6 - - 100%

Tabelle 6: Einstimmige oder unterschiedliche Benennung der illustrierenden Aussagen.
Die Benennung einer illustrierenden Aussage entfillt in dem Falle, dass Experten zu einer
Frage sich nicht duflerten oder ihre Antworten von den Ratern als ,,ohne Bezug® zur Fra-
gestellung eingestuft worden waren.

Es erscheint der explorativen Fragestellung der vorliegenden Arbeit nicht angemes-
sen, Unterschiedshypothesen zu testen; explorative Arbeiten dienen meist eher der
Hypothesengenerierung: Die offenen Fragestellungen dienten der Sammlung még-
lichst vielfiltiger Beitrige und sollten die Experten zum Entwickeln neuer Uberle-
gungen anreizen. Um dennoch eine gewisse Relevanz der Befunde sicher zu stellen,
wurden zwei verschiedene einseitige Binomialtests durchgefiihrt. Diese unterschie-
den sich in Bezug auf die Formulierung der Hypothesen und damit die Wahl des
Kriteriums p: Waren durch die Fragestellung im Interview zwei Alternativen vorge-
geben (z.B. wenn es um das Erfassen der Meinung der Experten zu einer bestimmten
These ging), wird als p, der Wert .5 gewihlt, d.h. es wird getestet, ob mehr als die
Hiilfte dieser Ansicht sind (und sich der Wert signifikant von einer zufilligen Zuord-
nung unterscheidet). So wurde bei den Fragen 5, 12 und 14 verfahren. Ging es in
der Fragestellung um das Generieren neuer Ideen und Inhalte (Fragen 3, 7°, 9, 11/
19’ und 13), sollten aus dem Material lediglich nur von Einzelnen vertretene Mei-
nungen herausgefiltert werden; als P, wurde in diesen Fillen der Wert 1/N gewihlt
(N entspricht der Anzahl der Experten, die zu der jeweiligen Frage geantwortet ha-
ben). Auf eine o-Adjustierung (z.B. Bortz, 1993, S. 248), die eigentlich aufgrund der
wiederholten Durchfithrung von Tests notwendig geworden wire, wurde verzichtet:
Durch die Korrektur des o-Fehlers wird gleichzeitig der B-Fehler erhoht, was zur Fol-
ge hitte, dass nun zwar die Nullhypothese nicht mehr filschlicherweise verworfen
wiirde (c-Fehler), man sie dafiir aber filschlicherweise beibehalten wiirde (B-Fehler).
In einer explorativen Arbeit wie der vorliegenden wire es ungiinstig, tatsichlich vor-
handene Informationen aufgrund des B-Fehlers nicht auswerten zu kénnen.

Tabellen mit den detaillierten Ergebnissen der Binomialtests finden sich im Anhang
(Tabelle A2-A12).



3.3 Generieren der Definition

Die Rater waren im Kodierleitfaden darum gebeten worden, zusitzlich zur Katego-
risierung der Aussagen solche Auﬁerungen zu markieren, die ihrer Meinung nach
Definitionen fiir joy of use enthielten. Dieser Teil der Aufgabenstellung wurde leider
von den Ratern nicht realisiert, und nach Durchsicht der Kodiererbogen stellte sich
heraus, dass auf diese Daten nicht wiirde zuriickgegriffen werden kénnen. Um dem
Ziel der vorliegenden Arbeit, den Versuch einer Definition von joy of use zu leisten,
nachkommen zu kénnen, wurde darauthin das gesamte Material vom Autor nach
Definitionen durchsucht. Eine Zusammenstellung der Fundstellen findet sich im
Anhang.

Die gefundenen Definitionen wurden anschlieffend verallgemeinert und — wie-
derum vom Autor — so in induktiv gebildeten Clustern zusammen gefasst, dass die
enthaltene Information vollstindig abgebildet war. Diese Cluster sahen wie folgt aus
(die Ziffer in geschweiften Klammern gibt die Nummer des Experten wieder):

Cluster 1: user perceived quality / hohe (Erlebnis-)Qualitit / Genuss
5.24 {7}, 15.8 {5}, 15.11 {5}, 16.8 {5}, 20.10 {5}, 20.13 {7}
Cluster 2: Erfolge / Befriedigung beim Arbeiten / lustvolles Arbeiten
1.32 {8}, 7.50 {5}, 15.21 {8}
Cluster 3: Wachstumsfaktor / personal growth / Erweiterung des Horizonts
1.4 {1}, 1.26 {7}, 13.10 {3}
Cluster 4: Statusausdruck / kommunikative Atmosphire am Arbeitsplatz / Verhilt-
nis Hardware — Software / ,joy entziindet sich nicht am Gerit*
7.36 {5}, 7.38 {5}, 7.49 {5}, 7.78 {9}, 11.88 {9}
Cluster 5: nette Details / spielerischer Charakter, aber auch Nutzen
7.4 {1}, 11.16 {3}
Cluster 6: Erlernbarkeit / Unterstiitzung / efhziente Struktur / minimale zusitzli-
che mentale Belastung / Relation Mensch — Software
1.12 {3}, 5.6 {2}, 7.8 {1}, 7.14 {2}, 7.70 {8}, 7.75 {9}, 10.7 {7}, 20.18 {8}
Cluster 7: unauffilliges, hervorragendes Funktionieren
7.57 {7}, 7.64 {8}, 7.65 {8}, 12.12 {5}, 20.7 {3}
Cluster 8: angenehm in der Wahrnehmung
2.7 {5}, 5.16 {5}, 7.26 {3}, 7.31 {4}, 9.12 {3}, 11.19 {3}
Die Inhalte der Cluster zusammen genommen, ermdglichten die Formulierung einer

vorldufigen Definition von joy of use:
Unter joy of use kann man die freudvoll-genussreiche Qualitit des Erlebens verstehen,

die sich fiir einen bestimmten Nutzer mit einer bestimmten Aufgabe in einem be-

stimmten Kontext als Folge des unauffilligen, hervorragenden Funktionierens und
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der dsthetischen Gestaltung eines Software-Produkts durch erfolgreiches und lustvol-
les Bearbeiten der Aufgabe ergibt.

Um joy of use auslosen zu konnen, muss die Software Grundsitze des Design (wie
Eleganz, Einfachheit, Angenechmbheit in der Wahrnehmung) und der Ergonomie (wie
Erlernbarkeit, Unterstiitzung, minimale zusitzliche mentale Belastung) in einem

noch niher zu spezifizierenden Verhiltnis zueinander erfiillen.

Um die Mingel bei der Konstruktion der Definition auszugleichen (Auswahl der Au-
Berungen und Zuordnung zu den Clustern durch den Autor ) und die Giiltigkeit der
Interpretation zu erhdhen, wurde der Definitionsvorschlag mit der Bitte um Stel-

lungnahme per eMail an die interviewten Experten zuriickgegeben (der Wortlaut der

eMail findet sich im Anhang: Kasten 6). Anschlieffend wurde die Definition anhand

der eingegangenen Anmerkungen modifiziert.

3.4 Giitekriterien der qualitativen Forschung
Die qualitative Forschung muss sich — wie andere sozialwissenschaftliche Unter-
suchungsmethoden auch — Giitekriterien stellen. Reliabilitiit und Validitir stellen in
der quantitativen Forschung die klassischen Giitekriterien dar: Reliabilitit (Zuverlis-
sigkeit) gibt die ,,Stabilitit und Genauigkeit der Messung sowie [die] Konstanz der
Meflbedingungen® an, Validitit (Giiltigkeit) beschiftigt sich mit der Frage, ,,ob das
gemessen wird, was gemessen werden sollte (Friedrichs, 1973, zit. n. Mayring,
1997, S. 109). Fiir das inhaltsanalytische Vorgehen sind spezifische Giitekriterien
entwickelt worden. Lincoln und Guba (1985, zit. n. Robson, 1993; s. auch Flick,
1995, S. 252) schlagen die folgenden vier Kriterien vor:
- Credibility — im Deutschen: Giiltigkeit der Interpretationen, Glaubwiirdigkeit
(entspricht der internen Validitit bei quantitativen Untersuchungen)
- Transferability — im Deutschen: Ubertragbarkeit (entspricht der externen Validitit
oder Generalisierbarkeit)
- Dependability — im Deutschen: Zuverlissigkeit, Konsistenz (entspricht der Reliabilitit)
- Confirmability — im Deutschen: Neutralitit, Bestitigbarkeit (entspricht der Ob-
jektivitit)
Die vier Kriterien werden im Folgenden anhand ihrer jeweiligen Kernfrage und einer
kurzen Beschreibung dargestellt; ihre Beriicksichtigung in der vorliegenden Arbeit

wird jeweils anschlieflend verdeutlicht.

3.4.1 Credibility bzw. Giiltigkeit der Interpretationen, Glaubwiirdigkeit
Es geht um die Frage:

»Wie kann man Vertrauen in die ,\Wahrheit® der Befunde einer Untersuchung schaffen in Be-
zug auf die durchfiihrende Person und den Durchfiihrungskontext?“ (Robson, 1993, S. 403;



eigene Ubersetzung).
Das Vertrauen kann nach Bortz und Déring (1995) v.a. durch interpersonalen Kon-
sens sichergestellt werden, beispielsweise innerhalb des Forscherteams oder durch Hi-
nzuziehen anderer Forscher. Robson stellt — in Anlehnung an Lincoln und Guba —
vier Methoden vor: ,,prolonged involvement®, d.h. vertiefte Beschiftigung mit dem
zu beobachtenden Sachverhalt, ,persistent observation®, d.h. ausdauernde Beobach-
tung des Sachverhalts, , triangulation®, d.h. Heranziehen von Befunden aus verschie-
denen Quellen, und ,peer debriefing®, d.h. kontinuierlicher Austausch und Diskussi-
on mit Kollegen. Atteslander (1993) betont die Bedeutung der sorgfiltigen Erstel-

lung der Kategoriensysteme fiir die interne Giiltigkeit:
»Bildet man die Kategorien, ohne das Textmaterial zu beriicksichtigen, ist es moglich, daf§
das analysierte Material nicht valide ist in bezug auf die Zielsetzung der Untersuchung. Wer-
den die Kategorien textnah entwickelt, haben sie méglicherweise wenig Relevanz fiir die
Untersuchungsziele® (S. 246).

In der vorliegenden Untersuchung wurde auf das Kriterium der Giiltigkeit der Inter-
pretationen hingewirkt durch a) ausfiihrliche theoretische Beschiftigung mit dem
Sachverhalt in Form der umfassenden Literaturrecherche und —auswertung vor Be-
ginn der empirischen Untersuchung; b) kontinuierlichen Austausch mit Kommilito-
nen und Betreuern; ¢) ausgiebige und sorgfiltige Erstellung der Kategoriensysteme,
wobei v.a. auf die Plausibilitit der Kategorien und die Untersuchungsziele rekurriert
wurde; d) interpersonalen Konsens durch Zuordnung der Aulerungen der Inter-
viewten zu den aufgestellten Kategoriensystemen durch unabhingige Experten (zur

Entwicklung der Kategoriensysteme und zur Zuordnung siche oben).

3.4.2 Transferability bzw. Ubertragbarkeit / Generalisierbarkeit

Die Kernfrage lautet:

»Wie {ibertragbar sind die Befunde auf ein anderes Setting oder eine andere Gruppe von
Menschen?“ (Robson, 1993, S. 403; eigene Ubersetzung).

Im Gegensatz zu quantitativen Methoden, bei denen Ubertragbarkeit der Befunde
sichergestellt wird, indem Zufallsstichproben gezogen werden, wird bei qualitativen
Methoden im Rahmen des Konzepts der ,,exemplarischen Verallgemeinerung® mit
detaillierten Einzelfallbeschreibungen gearbeitet, ,die ,reprisentativ’ sind, wenn sie
als typische Vertreter einer Klasse dhnlicher Fille gelten konnen® (Bortz & Déring,
1995, S. 310). Die zu untersuchenden Fille werden theoriegeleitet vom Forscher be-
stimmt. Fiir den Forscher gilt (nach Lincoln & Guba, 1985, zit. n. Robson, 1993,

Hervorhebungen im Original):
it is ... not the task to provide an index of transferability; it zs his or her responsibility to
provide the data base that makes transferability judgments possible on the part of potential

appliers®.
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Dieser Aufgabe kann der Forscher nachkommen, indem er eine ausfiihrliche Be-
schreibung all dessen liefert, was ein Leser zum Verstindnis der Befunde benétigt,

z.B. durch eine vollstindige Darstellung des der Untersuchung zugrunde liegenden

theoretischen Rahmens (Marshall & Rossman, 1989, nach Robson, 1993).

Die Auswahl der zu interviewenden Experten wurde bereits im Kapitel 3 begriindet;
auch die Herleitung der Interviewfragen aus der theoretischen Betrachtung findet
sich dort. Die Auswertung der Interviews wurde exake beschrieben. Alle relevanten
Materialien (Interviewleitfaden, Materialien fiir die kodierenden Experten, Katego-
riensysteme...) finden sich im Anhang, so dass es dem Leser moglich wird, die vorge-

stellten Interpretationen nachzuvollziehen.

3.4.3 Dependability bzw. Zuverlassigkeit, Konsistenz

Hier lautet das Thema:
»Wie kann man auf eine Replikation der Befunde vertrauen, wiirde die Studie in dem selben

oder einem #hnlichen Setting mit den selben (oder dhnlichen) Menschen wiederhole?*
(Robson, 1993, S. 403; eigene Ubersetzung).

Zuverlissigkeit kann als notwendige, aber nicht hinreichende Bedingung fiir die
Giiltigkeit aufgefasst werden; ist die Giiltigkeit gegeben, kann man davon ausgehen,
dass auch Zuverlissigkeit erfiillt ist (Robson, 1993). Guba (1981, zit. n. Robson,
1993) nutzt diese Argumentation, um eine Konzentration auf das Kriterium der
Giiltigkeit zu befiirworten. Die Zuverlissigkeit lisst sich ggf. auch iiber die Methode

der Triangulation (s. oben) direkt erfassen.

Um die Zuverlissigkeit zu erhéhen, wurden im vorliegenden Falle die Interviews
vollstindig aufgezeichnet und zu weiten Teilen wortlich transkribiert. Falls wihrend
der Verdichtung des Materials (s. Kap. 3.2.2) Zweifel iiber den Kontext auftraten,
wurde wieder auf das archivierte Tonmaterial zuriick gegriffen. Beim Erstellen der
Kodierleitfiden wurde darauf geachtet, diese méglichst selbsterklirend zu gestalten,
da abzusehen war, dass fiir die Kodierung und die Kodiererschulung nur sehr wenig

Zeit zur Verfligung stehen wiirde.

3.4.4 Confirmability bzw. Neutralitat, Bestatigbarkeit
Mit Hilfe dieses Kriteriums wird die folgende Frage angesprochen:

»Wie kénnen wir sicher sein, dass die Befunde durch die Untersuchten, die Situation und
den Kontext bedingt sind und nicht durch die Biases, Motivationen, Interessen oder Perspek-

tiven des Forschers? (Robson, 1993, S. 403; eigene Ubersetzung).
Halpern (1983, nach Robson, 1993) schligt einen ,,Uberpriifungspfad® (audit trail)
vor, um die prozedurale Neutralitiit zu erfassen: einem Auditor werden verschiedene

Materialien zur Verfiigung gestellt (Rohdaten, verarbeitete Daten, Ergebnisse der



Datenrekonstruktion etc.). Dieser iiberpriift zunichst die Auditierbarkeit des Pro-
jekts, indem er fragt: Ist der Pfad verstindlich, niitzlich und mit den Zielen der Stu-
die verkniipft? Anschlieflend kommt er zu einem Urteil iiber die Vertrauenswiirdig-

keit der Studie. Robson gibt zu bedenken:
Lt is over-optimistic, and probably over-formalistic, to expect all small-scale researchers to
follow this route at this time“ (S. 406f.).

Dennoch schligt er vor, auf einer Als-Ob-Basis alles relevante Material der Untersu-
chung aufzuheben, alle wichtigen Schritte zu dokumentieren und sich regelmifiig zu
fragen, ob man die eigenen Befunde gegeniiber einer externen Person belegen und
verteidigen konnte.

Krippendorff (1980, nach Mayring, 1997) benennt als Kriterium fiir die Aus-
wertungsneutralitiit die Reproduzierbarkeit, die sich mit Hilfe der Inter-Coder-Relia-

bilitit (oder Inter-Rater-Ubereinstimmung) erfassen lasse. Ein Maf fiir die Inter-

Coder-Reliabilitit ist Cohen’s Kappa (siche Kap. 3.2.5).

Bei der vorliegenden Studie wurde die prozedurale Neutralitit mithilfe des Inter-
viewleitfadens zu erhohen gesucht, um sicher zu stellen, dass dhnliche Fragen in dhn-
licher Abfolge gestellt werden wiirden. Vor der Befragung der Experten wurde ein
Probeinterview durchgefiihrt, so dass eine gewisse Vertrautheit mit der Interview-
situation und dem Leitfaden gegeben war. Auch wurden die interviewten Experten
in ihren Riumlichkeiten aufgesucht, damit sich fiir sie keine ungewshnliche Situa-
tion ergeben konnte. Alles relevante Material wurde aufgehoben und liegt im An-
hang der Arbeit vor. Die Auswertungsneutralitit wurde durch die Kodierung der Au-
Berungen der interviewten Experten durch drei unabhingige Kodierer und anschlie-
ende Zuordnung nach Majoritit im Sinne eines interpersonalen Konsens sicherzu-

stellen gesucht.

Aufgrund der dargestellten Bemiihungen kann davon ausgegangen werden, dass die
Ergebnisse der vorliegenden Arbeit die Giitekriterien der Giiltigkeit, Ubertragbar-

keit, Zuverlissigkeit und Neutralitit erfiillen.
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4 Ergebnisse

In diesem Kapitel werden die Resultate der
Interviewauswertung vorgestellt. Zundichst
wird iiber die Antworten auf die Fragen des
Interviews berichtet; im Anschluss findet sich
die Formulierung der Definition von joy of
use.
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4.1 Antworten aufdie Fragen des Interviews

Im folgenden Abschnitt werden die Fragen des Interviews wiedergegeben, die das
Kriterium der (Auswertungs-)Neutralitit erfiillen (d.h. deren Werte fiir Cohen’s Kap-
pa iiber .4 liegen, s. Kap. 3.4.2), und es wird iiber die Antworten berichtet. Es wer-
den nur die Inhalte derjenigen Subkategorien dargestellt, die im Binomialtest auf Re-
levanz der Nennungshiufigkeiten Signifikanz erreichten, d.h. bei denen die Null-
hypothese verworfen werden konnte (0=.05 oder kleiner, s. Kap. 3.2.5). Die Hypo-
thesen der Relevanzpriifung, die Kategorie (vgl. Anhang: Kasten 5a, b), die Fehler-
wahrscheinlichkeit p und das Kriterium p, werden jeweils mit berichtet. Zur Illustra-
tion werden ein paar Zitate aus dem Interviewmaterial angefiihrt; die Zahl in ge-
schweiften Klammern gibt die Nummer des Experten wieder. Eine ggf. vorhandene
Ziffer in eckigen Klammern weist darauf hin, dass diese Auﬁerung zunichst in der
Antwort auf die durch die Ziffer bezeichnete Frage getitigt worden war und bei der
Auswertung entsprechend dem in Kapitel 3.2.2 beschriebenen Vorgehen verschoben

worden ist.

Frage 2: Kénnen Nutzer Freude bei der Bedienung von Software empfinden?

Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der folgenden Hypothesen:
H,: Weniger als die Mehrheit der Experten vertritt die jeweilige Ansicht.

H,: Die Mehrheit der Experten vertritt die jeweilige Ansicht.
Auf diese Frage antworteten acht der neun Interviewpartner zustimmend (Kategorie
2.1, p=.02, p=.5). Die in der Einleitung der vorliegenden Arbeit gestellte Frage, ob
joy of use ein tatsichlich existierendes Phinomen darstellt, ldsst sich somit bejahen.
Zwei Mal wurde darauf hingewiesen, dass es moglich sei, bei Software fiir eine

ansprechende begleitende Asthetik zu sorgen:

2.7 [...] wie schon ist es, ein gutes Buch in der Hand zu haben, wie wichtig es ist, dass es
gut in der Hand liegt, dass es schon gestaltet ist, ansprechend ist — neben der Tatsa-
che, dass es gut lesbar ist. Die (begleitende) Asthetik spielt eine sehr wichtige Rolle,
was das Wohlftihlen am Arbeitsplatz betrifft. {5}

Zwei Experten formulierten das Erzeugen von Freude bei der Nutzung einer Softwa-

re als Ziel der Entwicklung:

24 Nuzer konnen nicht nur, sie sollen Freude empfinden. {3}

Daneben wurden folgende Aspekte jeweils einmal genannt: Man miisse den Begriff
der Funktion (im funktionalistischen Dogma ,,Form follows function®) weiter fassen,
er gehe iiber die reine Funktionalitit hinaus; Freude entstehe v.a. bei Spielen oder der
Manipulation von Medien wie beispielsweise Bildern; bei der Entwicklung sei Vor-
sicht angebracht vor dem Einsatz von Spielemechanismen — es bestehe die Gefahr,
dass man als Entwickler glaube zu wissen, was fiir den Nutzer gut sei (d.h. Verlust
der Nutzerzentrierung). Auflerdem wurde die Befriedigung durch efhiziente Problem-

16sung hervorgehoben:
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2.12  Ich finde es sehr befriedigend, wenn ich ein Problem effizient 16sen kann, z.B. das ge-
wiinschte Ergebnis schnell hinkriegen. {8}

Es wurde auflerdem darauf hingewiesen, dass sich die Softwareindustrie in einer
Ubergangszeit befinde, der Werkzeugcharakter des Computers zwar noch gelte, in
absehbarer Zeit aber Computer als wahrgenommenes, eigenstindiges Produkt nicht

mehr existieren wiirden.

Frage 3: Unterscheiden sich Menschen darin, ob und wann sie Freude bei der Benut-
zung von Software empfinden? Welche Rolle spielen Expertise und Geschlecht?

Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der folgenden Hypothesen:

H,: Nur ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.

H,: Mehr als ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.
Alle neun Experten vertraten die Ansicht, dass Menschen sich in Bezug auf das freud-
volle Empfinden bei der Nutzung von Software unterscheiden. Dies deutet darauf
hin, dass die in Kap. 2.2.1 dargestellte Dynamik von Person, Kontext und Aufgabe
fiir ease of use zumindest in Bezug auf die Person ebenfalls fiir joy of use gilt.

Fiinf Experten sehen Expertise als ein Unterscheidungsmerkmal (Kategorie 3.1.1,
p=.001, p=1/9). Dabei wird drei Mal formuliert, dass fiir Experten u.U. Komman-
dozeileninterfaces oder zumindest die Méglichkeit des Einsatzes von effizienten In-

teraktionstechniken (wie beispielsweise Tastaturkiirzeln) eine Quelle der Freude sein

kénnen:
3.8  [...] Fiir jemanden, der wirklich gut in UNIX ist, wird manches auf einer grafischen
Benutzungsoberfliche ziemlich bléd sein und sein freudvolles Empfinden driicken. [....] {3}
3.11 [...] Experten sind u.U. mit schlanken Systemen (kein Schnickschnack; mit hoher

Effizienz) sehr einverstanden. {4}

Dieser Befund bestitigt die Darstellung in Kapitel 2.1.2.3, dass Systeme unterschied-
lichen Schwierigkeitsgrads unterschiedlich versierten Menschen Freude bereiten und
Systeme in ihrer Schwierigkeit mitwachsen konnen sollten, um der steigenden Fer-
tigkeit der Nutzer angemessen zu bleiben und langfristig fiir Freude zu sorgen.

Fiir weitere fiinf Interviewte unterscheidet — wie in Kapitel 2.2.1 angenommen —
das Geschlecht Menschen in diesem Aspekt (Kategorie 3.1.2, p=.001, p=1/9). Dabei
wird Frauen mehr Offenheit in der Wahl des Systems zugeschrieben, und es wird an-
genommen, dass sie stark auf Aspekte der Effizienz und der Asthetik achten, ihnen
Spafd aber eher unwichtig sei. Minner seien dagegen rigider in der Auswahl eines ein-
zusetzenden Systems; sie seien bereit, auch Umwege in der Interaktion zu gehen,
wenn der Umweg Spaf$ verspreche, und sie verkrafteten ein , grofferes Maf§ an Un-

sinn“ (Anmerkung 3.17):
3.4 e Frauen ist die Aufgabenerledigung viel wichtiger, Spaf8faktor hiufig véllig unterge-
ordnet, muss einfach und schnell gehen; es werden keine Umwege gegangen, auch

wenn’s mehr Spaff macht.



* Minner sind hiufig etwas verspielter, gehen hiufiger einen Umweg oder explorieren

mehr, wenn’s Spaf§ bringt. {1}

3.6 [...] Es gibt einen Unterschied zwischen Minnern und Frauen und ihrer jeweiligen

Wahrnehmung und Betrachtungsweise. Man kann eine Software fiir Frauen und eine

fiir Minner gestalten. Interessante Fragestellung: Betrachtung von Design unter ei-

nem geschlechterspezifischen Aspekt. Wenn man zu dem Ergebnis kime, dass die

Zielgruppe eines Objekts v.a. aus Frauen besteht, miisste man auf diesen Aspekt auch

eingehen. {2}

3.17 Geschlecht: kénnte ich mir sehr wohl vorstellen. Wie stark bemiihen sich Leute dar-

um, sich eine angenehme Arbeitsatmosphire zu schaffen: durch spezielle Einrich-

tungsgegenstinde, originelles Aufstellen von Tischen u.i. Frauen legen tendenziell

mehr Wert auf duflere Gestaltung, Umgebung, Wohlbefinden als Minner: ,Minner

verkraften ein grofleres Maf$ an Unsinn®, d.h. sie kénnen in viel rigideren Umge-

bungen arbeiten als Frauen. {5}

Fiinf Interviewte betonten persinlichkeitspsychologische und motivationale Aspekre (Ka-

tegorie 3.1.6, p=.001, pi=1/ 9). Dabei werden Emotionalitit bzw. Impulsivitit zwei

Mal genannt, ebenso der Sicherheitsbedarf bzw. wie schnell eine Person sich verwir-

ren lisst:

3.2 Wenn es um joy of use geht, spielen differentielle Aspekte eine groflere Rolle: Person-

lichkeitseigenschaften wie das Ausmaf$ an Emotionalitit; die Leute reagieren mehr

oder weniger stark. [8]{1}

3.5  Es bestehen Unterschiede und Vorlieben: Es gibt Menschen, die schnell verwirrt sind,

wenn sie mit einem Zuviel an Information konfrontiert werden, und es gibt Men-

schen, die dann erst aufblithen. {2}
Die Verarbeitungskapazitit findet einmal Erwih-
nung, ebenso das Ausmafl an Interesse an einer

Titigkeit.

Frage 5: Nach der ISO 9241 ist eine Software dann
gebrauchstauglich, wenn die Nutzer ihre Aufgaben
effizient und effektiv erledigen kénnen (Efficiency,
Effectivity) und die Software die Nutzer zufrieden
stellt (Satisfaction). Wie verhalten sich joy of use
und Gebrauchstauglichkeit zueinander? Was mei-
nen Sie zu der These, dass unsere bisherigen Usa-
bility-Konzepte den Bereich joy of use schon abde-

cken?

Effectiveness / Satisfaction /

Efficiency / Effizienz Zufriedenheit

Usability / Gebrauchstauglichkeit

%

Effektivitat

Joy of use

Abbildung 19: Zusammenhang ISO - joy of use

(Interviewmaterial).

Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der folgenden Hypothesen:

H,: Weniger als die Mehrheit der Experten vertritt die jeweilige Ansicht.

H,: Die Mehrheit der Experten vertritt die jeweilige Ansicht.

Bei dieser Frage wurde keine der beiden Antwortalternativen signifikant. Damit
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kann beziiglich der in Kapitel 2.2.1.1 hergeleiteten Annahme, joy of use stehe aufler-
halb der ISO, keine Aussage getroffen werden.

Frage 7’: Gibt es Eigenschaften einer Software, die darauf Einfluss haben, ob joy of use
empfunden wird? Wie verhalten sich diese Eigenschaften zueinander?

Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der folgenden Hypothesen:

H,: Nur ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.

H,: Mehr als ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.

Alle Experten waren der Meinung, dass es Eigenschaften einer Software gebe, die auf
das Empfinden von Freude einen Einfluss haben. Damit kann der in Kapitel 2.3 be-
reits dargestellte theoretische Befund beziiglich des Charakters von joy of use — Epi-
phinomen oder eine Eigenschaft unter vielen — empirisch bestitigt werden: Joy of use
ergibt sich aus dem Erleben oder der Wahrnehmung von verschiedenen Eigenschaf-
ten einer Software, ist somit ein Epiphinomen oder eine Erlebnisqualitit.

Dass sich die von den Experten genannten Merkmale einer Freude auslésenden
Software in die Cluster aufgabenbezogen und nicht-aufgabenbezogen aufteilen lie-
Ben, bestitigt die in Kapitel 2.2.1.2 dargestellten Ergebnisse von Hassenzahl. Die
Gegeniiberstellung von Funktionalitit, unauffilligem Funktionieren etc. einerseits
(aufgabenorientierte Merkmale) und isthetischer Gestaltung, kommunikativer Funk-
tion etc. andererseits (nicht-aufgabenorientierte Merkmale) unterstiitzt die in Kapitel
2.2 dargestellte Aufteilung von Spezifika eines joy of use-Systems in software-ergono-
mische Eigenschaften und Merkmale des Design.

Bei den aufgabenbezogenen Merkmalen wurden von acht der neun Interviewten
Aspekte der Funktionalitiit bzw. des unauffilligen Funktionierens genannt sowie sonsti-
ge aufgabenbezogene Merkmale (Kategorie 7.1.1, p=.000, p=1/9). Je vier Mal wurden
dabei unterstiitzende Merkmale des Systems und Effizienz der Interaktion genannt;

drei Experten hoben den einfachen Zugang zum System hervor:

7.44  Es gibt natiirliche Unterstiitzungsmechanismen, die sich sehr stark an der Aufgabe
orientieren, aber ein Stiickchen iiber das Minimum der Aufgabenunterstiitzung hin-
ausgehen — z.B. Rastermagneten, Magnetmechanismen, intuitive Lupenmechanismen
[...] [11]{5}

Je zwei Mal wurden (hervorragendes) Funktionieren und die Wichtigkeit, dem Nut-
zer die Kontrolle iiber das System zu lassen, betont:

7.27  Ich drgere mich sehr iiber automatische Aktionen, die eine Handlung, die ich ge-
macht habe, aufler Kraft setzt, ohne dass ich das aufgerufen hitte (wenn bestimmte
Korrekturen automatisch gemacht werden). [...] [9]{3}

Auflerdem fanden die folgenden Aspekte Erwihnung: Uberraschungsmomente (in
dem Sinne, dass das System unerwartet Hinweise zum weiteren Vorgehen liefert), Ef-

fizienz der Bildschirmanordnung, Geschwindigkeit, Stabilitit und Fehlerfreiheit.

Bei den nicht-aufgabenbezogenen Merkmalen der Software nannten fiinf Exper-



ten die dsthetische Gestaltung und die kommunikative Funktion (in dem Sinne, dass
man als Nutzer durch die Benutzung der Software etwas iiber sich aussagen kann)
(Kategorie 7.2.2, p=.001, p=1/9). Die kommunikative Funktion der Software wurde

zwei Mal explizit erwihnt:
7.49  Viele Leute kaufen ihren Rechner nicht nach dem, was sie wirklich brauchen; da ist
viel Status dabei. Da ist joy of use eher etwas Kommunikatives, etwas, was zusitzlichen
Status ausdriicke, etwas, was ein Gefiihl gibt, ,unsere Firma sorgt dafiir, dass wir mit

unserer Technik State of the Art sind, nicht veraltet...“, etwas, was eher auf’s Be-

triebsklima wirkt [...] [5]{5}
Auflerdem wurden je einmal genannt: die angenehme visuelle Gestaltung, die
Visualisierung von Suchanfragen, die dsthetische Wirkung und der Hinweis darauf,
dass die dsthetische Bewertung von Objekten ihre Wurzeln in der als angenehm
empfundenen Wahrnehmung der Natur habe:
7.6 Im Web spielt visuelle Gestaltung, Anregung eine Rolle; wenn’s Spafl macht, damit zu

arbeiten, bleibt man vielleicht linger in einem Programm, als wenn es 8de gestaltet ist
oder man nicht das findet, was man sucht. [1]{1}

7.20  Oberflichlich Erscheinung, mindestens eine erste Freude: wenn ein Mensch der Soft-
ware zum ersten Mal begegnet und sie spontan auf ihn wirke, ,,Oh, das ist aber inter-
essant”, dann ist seine Erwartungshaltung, dass eher Freude aufkommt als eine drége,

gezwungene Stimmung. [...] {3}
Fiinf Interviewte duflerten sich zu weiteren nicht-aufgabenbezogenen Merkmalen,
durch die eine Software beim Nutzer Freude hervorrufen kann (Kategorie 7.2.4,
p=.001, p=1/9). Hierzu wurden jeweils einmal Sound, Look and Feel, kleine (iiber-
windbare) Widerstinde und die Ubertragung von Erkenntnissen zur Qualitit eines

Drehbuchs genannt:
7.10  Erkenntnisse zur Qualitit des Drehbuchs eines guten Films beriicksichtigen: Was
man vom Machen von Filmen gelernt hat, ldsst sich mit gewissen Einschrinkungen
auch auf das Design von Software iibertragen. [...] z.B.: Spannungsbogen aufbauen,

Thema vermitteln... {1}

7.22 [...] anhaltendes Gefiihl von Freude verlangt immer auch ein gewisses Retardieren,
einen kleinen Widerstand, sonst kommt keine Freude auf. Die Kunst liegt darin, dass
der Widerstand nicht als Hindernis empfunden wird, sondern als Widerstand, bei
dem ich das Vertrauen habe, ,,den kann ich tiberwinden, und ich muss dafiir nicht

ungebiihrlich Aufwand treiben. {3}
7.77  Lymbische Strukturen und Emotionalitit hingen auch mit Formgebungsaspekten zu-
sammen. Deswegen finde ich Look&Feel gerade auch fiir emotionale Erscheinungs-
formen zunehmend ausschlaggebender. {9}
Sonstige Merkmale einer Software wurden ebenfalls fiinf Mal genannt (Kategorie 7.3,
p=.001, p.=1/9). Vertrauen in die Software, die Verbindung von Neuigkeit und Ver-
trautheit, Aspekte der Reprisentation nach auflen wurden je einmal erwihnt:

7.17  Eine Software muss Vertrauen erzeugen, und dieses Vertrauen kann wiederum fiir

Spaf$ sorgen. Wenn eine Software eine Oberfliche nach Mafigabe eines ilteren Sys-
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tems hat, dann vermute ich erst einmal, dass diese Software fiir Schwierigkeiten mei-

nes Rechners verantwortlich ist. [4]{2}

7.37  Es kann eine groflere Rolle spielen, wenn ich Kundenverkehr habe, Reprisentation

nach auflen o.4. [...] {5}

Es wurde formuliert, dass die Nutzung einer Software dann Freude hervorrufen kén-
ne, wenn sie minimalen zusitzlichen mentalen Aufwand verursache; und es wurde

empfohlen, Eigenschaften der Hardware in die Betrachtung einzubeziehen:

7.75  Joy of use lisst sich (im handlungstheoretischen Sinne) so beschreiben, dass man bei
den vorbereitenden Planungsschritten und der Auswahl der konkreten Mittel mini-
malen zusitzlichen mentalen Aufwand betreiben muss, um die konkreten Ziele zu er-
reichen, die man verfolgt. D.h.: einen Grofiteil an die Hirnstammstrukeuren delegie-

ren zu kénnen, wo die ganze Motorik abgewickelt wird. {9}

Frage 9: Welche Eigenschaften einer Software

empfindet man vielleicht zu Beginn der Benut-

Sw2

zung als forderlich fiir joy of use, spditer nicht

SW3

0

mehr (SW1)? Kénnen Sie sich vorstellen, dass
auch der umgekehrte Fall auftritt (SW2)? Gibt
es Eigenschaften, die fiir anhaltende Freude

SW1

Abbildung 20: hypothetische Verliufe von joy of use iiber
die Zeit der Benutzung einer Software (Interviewmaterial).

Zeit der Benutzung

bei der Benutzung sorgen (SW3)?
Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der

folgenden Hypothesen:
H_: Nur ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.

H;: Mehr als ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.
Fiir keine der Antworten konnte die Nullhypothese verworfen werden. Somit kann
keine Aussage dariiber getroffen werden, welche Eigenschaften einer Software im

Verlauf der Nutzung einer Software joy of use beeinflussen.

Frage 10: Spielt die Arbeitsumgebung eine Rolle bei der Frage, ob joy of use auftritt?
Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der folgenden Hypothesen:

H,: Weniger als die Mehrheit der Experten vertritt die jeweilige Ansicht.

H,: Die Mehrheit der Experten vertritt die jeweilige Ansicht.
Alle sieben Experten, die zu dieser Frage um eine Stellungnahme gebeten wurden,
waren der Ansicht, dass sich die Arbeitsumgebung auf das Aufireten von joy of use aus-
wirke (Kategorie 10.1, p=.000, p.=.5). Dieser Befund erméglicht es, eine weitere Fa-
cette der Dynamik bei der Bestimmung von Usability (s. Kap. 2.2.1) auf joy of use zu
tibertragen: Neben den in Frage 3 identifizierten Eigenschaften der Person gibt es
auch Eigenschaften des Kontextes, die fiir das Auftreten von joy of use von Bedeutung
sind.

Die angenchme Arbeitsatmosphire hoben drei der Experten als wichtig hervor; je

zwei betonten die Bedeutung von (kommunikativer) Teamarbeit und die Wichtig-



keit, sich in der weiteren Forschung mit der (westlichen/deutschen?) Auffassung der

Trennung von Arbeit und Freizeit auseinander zu setzen:
10.2  Der Arbeitskontext spielt100%ig eine Rolle: Ich lege grofien Wert auf eine angeneh-
me Arbeitsatmosphire, einen Arbeitsplatz, der mit in jeder Beziehung Spaf§ macht,

wo ich schéne Musik horen kann, wo ich viel Licht habe... {2}

10.11 Wichtig: Auffassung von Arbeit in unserer christlichen Welt: Arbeit ist etwas Miihse-
liges und etwas, das nicht Spaf§ machen darf. Eine miihselige Aufgabenstrukeur bleibt

mit einem enjoyable Interface miihselig [...] [1]{9}

Der Unterscheidung zwischen Computer als Arbeitsgerit / Werkzeug und als Partner

nachzugehen, wurde einmal empfohlen.

Frage 11/19’: Wie kann man als Entwickler, Ergonom, Designer... darauf Einfluss neh-
men, dass Nutzer spqiter joy of use erfahren? / Was wiirden Sie jemandem raten, der
eine Software entwickeln méchte, die viel joy of use auslésen soll?

Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der folgenden Hypothesen:

H_: Nur ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.

H,: Mehr als ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.

Vier der Experten duflerten sich zu Titigkeiten im Vorfeld der Entwicklung: man
solle (gelungene) Lisungen in anderen Gebieten oder Produkten untersuchen (z.B. im
Bereich der Spiele) oder sonstige Téitigkeiten im Vorfeld der Entwicklung durchfithren
(Kategorie 11.1.3, p=.012, p.=1/9). Je zwei Mal wurden die folgenden Aspekte her-
vorgehoben: Man sollte die Entwicklungen und die Szene kennen; andere Designer /
Kulturen kénnten besucht werden, um von ihnen zu lernen und sich auszutauschen;
es wire wichtig, Analogien zu bilden und ,,iiber den Tellerrand® zu schauen; der Un-
terschied zwischen Arbeit und Spielen sollte beleuchtet werden; und der Spiele-Sek-

tor miisse beachtet werden:
11.20 Ich sollte voll in den Entwicklungen, Trends sein (so wie Mébeldesigner sich auch fiir
die Konkurrenz interessieren sollten, Mébel mégen sollten, sich mit Mébeln umge-
ben). {4}
11.72 Nach Analogien suchen, iiber den Tellerrand einer bestimmten Software-Klasse hin-
aus schauen: nicht nur an der Konkurrenz orientieren, die auch Textverarbeitungen
entwickeln, sondern auch mal schauen, was andere machen, die vielleicht gar nichts

damit zu tun haben [...] {8}
Jeweils einmal kamen die Hinweise, Systeme der Konkurrenz zu analysieren, ein
grundsitzliches Umdenken in der Software-Entwicklung zu férdern (wobei die Auf-
gabenorientierung in Frage zu stellen sei) und den Bereich des metaphorischen De-
signs auszuloten:
11.53 Wenn man beim radikalen Neu-Umdenken von Benutzung von Software ankniipft
[d.h. Aufgabenorientierung iiberdenken, fragen, warum sich Menschen eines Instru-
ments wie Software bedienen], wenn man die Assoziationen aus anderen Lebens-

welten aufgreift (wie Spiele) und wenn man mit ganz anderen Kategorien herangeht,

kann man die Dinge auch neu angehen. [8]{6}
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Alle neun Interviewpartner duflerten Empfehlungen zu Qualititen der Entwicklung:
Neun Mal wurde die Wichtigkeit nuszerzentrierter Entwicklung hervorgehoben (Ka-
tegorie 11.2.1, p=.000, p.=1/9). Dabei wurde Nutzerzentriertheit insgesamt sechs
Mal erwihnt:

11.17 Benutzer in den Mittelpunke stellen, das muss allem iibergeordnet sein. Wenn der
Entwickler nicht an die Benutzer und ihre Subjektivitit denke, kann er’s gleich lassen;
er darf die eigene Freude nicht zum Mafistab nehmen, genau das ist die Herausforde-

rung. [19]{3}

11.49 [...] Man [muss] sich idealerweise zunichst eine Vorstellung davon machen, was die
Benutzer iiberhaupt wollen, was deren Erwartungshorizonte sind, dass man versucht,
diese gestalterisch ddaquat umzusetzen, zu visualisieren — und dann sich irgendwann
die Frage stellt, ,wie kann ich das so programmieren, dass es eine funktionsfihige
Software wird?“ {6}

Jeweils einmal gesellten sich die folgenden Aspekte hinzu: Aufgabenorientierung
tiberdenken; Schwachstellenanalyse bei vorhandenen Produkten durchfiihren; Funk-
tionalitdt integrieren (wie dies beispielsweise Kai Krause in seinen Programmen getan
habe, s. Kap. 2.2.2.5) und darauf achten, dass Strukturen der Software nicht nur rein
logisch zuginglich seien (wie es zu erwarten sei, wenn ein Programmierer / Informa-
tiker allein ein System designe).

Fiinf Mal wurde empfohlen, rechnisch gur und interdisziplinir bzw. im Team zu
entwickeln (Kategorie 11.2.2, p=.001, p=1/9). Gut zu programmieren und interdis-

ziplinir bzw. im Team zu arbeiten, wurde je zwei Mal genannt:
11.9 Die Kooperation von Programmierern, Ergonomen und Designern macht auf jeden

Fall Sinn und sorgt fiir bessere Ergebnisse. {2}
11.14 Gut programmieren, bestens programmieren. {3}

11.28 Er kann versuchen, als Einzelperson Ideen zu entwickeln, weiter dann aber im Team:
Gerade bei Design, Design-Management miissen Teams mit sehr heterogenen Leuten
mit unterschiedlicher Expertise ihr Wissen zusammenpacken: Spinner, aber auch
Pragmatiker. [19]{4}

Je einmal fanden der Hinweis auf die Integration von Erkenntnissen aus der Betrach-
tung von Drehbiichern und auf das frithe Hinzuziehen von Industrie-Designern Er-
wihnung.

Weitere fiinf Interviewte hoben Freude im Entwicklungsteam und sonstige Qualiti-
ten der Entwicklung hervor (Kategorie 11.2.3, p=.001, p.=1/9). Spafl in der Entwick-

lung war dabei drei Experten wichtig:

11.1  [...] Wenn man den Entwicklungsprozess so gestaltet, dass es echte Teamarbeit ist, die
Entwickler auch dabei Spafl haben und sie merken, dass Ergo auch *was mit (ihrem
eigenen) SpafS zu tun hat, hat man eine gute Chance, dass die Anwendungen das wi-
derspiegeln. {1}

Jeweils einmal wurde empfohlen, Erfolge gemeinsam zu feiern, verschiedene mogli-

che Lésungen durchzuspielen, Software zunichst als Studie zu entwickeln und viel

private Zeit in Entertainment-Parks zu verbringen.



11.73 Eigentlich miisste man Software im Vorgriff entwickeln (als Studie); Studien dienen
zwei Zwecken: zum einen Visionsentwicklung; zum anderen: Bestimmen der Ziel-
richtung, wo sehen die Nutzer Chancen? Dann technische Studie; dann: Ingenieure
und Designer zusammen fiihren die tatsichliche Entwicklung (technisch realisierbar
und gestalterisch dazu passend) durch, deren Ergebnis sicherlich von der Ursprungs-

studie abweicht. [...] [7]{8}

11.90 soviel wie méglich der privaten Zeit in Entertainment-Parks verbringen. [19]{9}

Zu Inhalten der Entwicklung duflerten sich acht der neun Interviewpartner. Al-
len war Design bzw. ein ,,stimmiges Verhiltnis von Ergonomie und Design bzw. Inhalt
und Form oder sonstige Inhalte der Entwicklung wichtig (Kategorie 11.3.2, p=.000,
p=1/9). Jeweils drei Mal wurde hervorgehoben, Industrie-Designer friih in den
Entwicklungsprozess zu integrieren und gutes Design zu schaffen bzw. sich mit dem

Verhiltnis von Inhalt und Form zu beschiftigen.

11.19 Sei ein guter Designer. Gutes Design wird auch freudvoll sein, Menschen werden gern zu

Deinem Produkt greifen, wenn Du insgesamt einen guten Entwurf geleistet hast. [19]{3}

Zwei Empfehlungen lauteten auf eine optisch schéne Gestaltung, die aber nicht un-

bedingt zeitlos sein miisse:
11.10 bei Software, die ja stindig Upgrades unterworfen ist, muss man keine zeitlose Gestal-

tung machen, sondern kann auf alle Fille eine sehr zeitgeistige Gestaltung machen.

[...] [4]{2}
Jeweils einmal wurden genannt: kleine Uberraschungen einbauen; nichts gewollt
Witziges implementieren; sich mit Designkonflikten beschiftigen; die Balance zwi-
schen hedonistischer und ergonomischer Qualitit treffen; und die Software in De-

sign, Interaktion und Funktionalitit der Aufgabe des Nutzers folgen lassen:
11.70 Wenn wir die User Experience verbessern, das Produket reifer erscheinen lassen wollen,

miissen Dinge eine Rolle spielen, die nichts mit der Aufgabenerfiillung zu tun haben.

(191{7}

Frage 12: Kann man Regeln aufstellen, was zu joy of use fiihrt? Halten Sie das fiir sinn-
voll?

Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der folgenden Hypothesen:
H,: Weniger als die Mehrheit der Experten vertritt die jeweilige Ansicht.

H,: Die Mehrheit der Experten vertritt die jeweilige Ansicht.
Keine der drei Alternativen konnte dabei Signifikanz erreichen, so dass die Null-
hypothese beibehalten werden musste: Es kann keine Aussage dazu getroffen werden,

ob die Experten das Aufstellen von Regeln fiir joy of use fiir sinnvoll erachten.

Frage 13: Was verdndert sich durch joy of use in den Ihnen bekannten Beispielen fiir die
Nutzer?

Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der folgenden Hypothesen:

H,: Nur ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.

H,: Mehr als ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.
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Fiinf der zu dieser Frage interviewten acht Experten vertraten die Meinung, dass sich
durch joy of use die Qualitiit und der Charakzer der Arbeir verindere (Kategorie 13.1,
p=.001, p=1/8). Dies wurde in je zwei Fillen festgemacht daran, dass im Alltag mehr
Spaf$ auftrete und die Effizienz der Arbeit sich steigere:

13.28 Durch joy of use kommt vor allen Dingen Effizienz in die Arbeits- oder Funktionsab-

ldufe. {8}

Jeweils einmal wurde genannt: Anstieg von Motivation und Zufriedenheit; weniger
Arger oder Stress; gesteigerte Akzeptanz von und stirkere Beschiftigung mit Com-
putersystemen

13.2 Wenn man mehr Spaf bei der Arbeit mit Software hat, hat das moglicherweise

Einfliisse auf die allgemeine Arbeitsmotivation und die Arbeitszufriedenheit {1}
13.21 Die Akzeptanz von so einem Ding oder vom Computer an sich wird steigen, wenn
die Leute feststellen, dass die Dinger auch Spaf§ machen kénnen, dass das eine ganz
neue Qualitit ist — dass Leute, die vorher entnervt im Biiro davor gesessen haben, sich
aktiv mehr damit beschiftigen. {7}
Vier Experten erwarteten eine Verinderung, was die Wahrnehmung der Software be-
trifft (Kategorie 13.2, p=.011, p=1/8). Je zwei Mal genannt wurden die Punkte Ver-
trauen aufbauen / partnerschaftliches Verhilenis zur Software; gern und mehr mit der
Software arbeiten; hohere Akzeptanz von Softwareprodukten:

13.8  Ein Design, das unter dem Mintelchen joy of use versucht, eine Software zu gestalten,
hat Chancen, Vertrauen zu erzeugen. In dem Moment, wo die Software cool ist
[Aqua] und ich mich auch damit identifizieren kann, indem es mehr zu einem Spiel
wird, baue ich Distanz ab, schaffe Nihe und merke auf einmal: eine Software ist nicht
ein Mysterium, was mich manipuliert und mich dahin bewegt, wohin die Software

will, sondern im Gegenteil. {2}

13.27 In der Literatur zur Technology Acceptance kann man zeigen, dass Leute zufriedener
sind und dem System gegeniiber eine héhere Akzeptanz zeigen, wenn es auch noch

ein wenig Spaf$ macht. [4]{7}

Die Aspekte Identifikation des Nutzers mit der Software, Nihe von Vertrautem und
in der Software Gegebenem, besseres Verrichten-Kénnen von Aufgaben, Produkt-

loyalitit und gesteigerte Zufriedenheit wurden jeweils einmal erwihnt.

13.14 Es ist eine tolle Vision: zu sagen, ich habe ein [Software-Produkt], dem ich vertraue,

von dem ich sagen kann, es ist schon, es sicht gut aus, und damit arbeite ich gern. {4}

Ebenfalls vier Experten duflerten sich zu sonstigen Verinderungen, die sich durch
joy of use fiir die Nutzer einstellen (Kategorie 13.4, p=.011, p=1/8). So wurde zwei
Mal eine stirkere Verbreitung und héhere Akzeptanz angenommeny; je einmal wurde
erwartet, dass joy of use Verinderungen auslost in Richtung der verbesserten Benutz-
barkeit, des Einflusses auf den sozialen Kontextes (indem es sich auf soziale Struktu-

ren in der Arbeitsumgebung auswirke) und des natiirlichen Umgangs mit Software:
13.16 /... Joy of use] verindert nicht so sehr etwas, sondern wird bewusst hereingebracht,
weil man ein bestimmtes Arbeitsmilieu oder Arbeitsklima aufrechterhalten méchte.

Eher: Es dient zum Stabilisieren solcher Mikrostrukturen. [...] {5}



13.19 Es wiirde ein natiirlicherer Umgang der Menschen mit Software entstehen. {6}

Es wurde postuliert, dass joy of use zu einem Differenzierungsmerkmal unter ver-

schiedenen Software-Produkten werden kénne (und in dieser Hinsicht die Nachfolge

von Usability antrete), dass nur so neue Artefakte entstehen kénnten, und dass die

Menschen Freude bei der Benutzung erwarteten.

13.22 In Zukunft kann das ein Differenzierungsmerkmal werden, wenn die Produkte sehr

gleich werden, so wie Usability auch einmal ein Differenzierungsmerkmal war. [...] {7}

Frage 14: Wiirden Menschen Software, die joy of use bereitet, eher benutzen oder kau-
fen als Software, bei der joy of use nicht auftritt?

Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der folgenden Hypothesen:
H,: Weniger als die Mehrheit der Experten vertritt die jeweilige Ansicht.

H,: Die Mehrheit der Experten vertritt die jeweilige Ansicht.

Keine der Antwortméglichkeiten konnte Signifikanz erreichen. Damit kann beziig-

lich dieser Frage keine Aussage iiber die Meinung der Experten getroffen werden.

Frage 20: Welchen Stellenwert messen Sie joy of use im gesamten Bereich der Mensch-
Computer-interaktion bei?

Die Relevanzpriifung erfolgte anhand der folgenden Hypothesen:

H,: Nur ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.

H,: Mehr als ein Experte nennt einen Aspekt, der zu der jeweiligen Kategorie passt.

Vier der befragen sieben Experten antworteten, sie mifSen joy of use eine zunehmend

wichtigere oder zukiinftig wichtige Bedeutung bei (Kategorie 20.2, p=.010, p.=1/7):
20.5 Der Stellenwert von Joy of use im gesamten Bereich der Mensch-Computer-Interak-

tion wird tendenziell immer gréfler werden, sowohl auflerhalb als auch innerhalb der

Arbeitswelt, weil Computer immer allgemeiner verfiigbar werden, wenngleich immer

spezialisierter in der Funktion [...] {3}

20.13 ich messe [joy of use/ einen sehr hohen Stellenwert bei. Hat eine wichtige Komponen-
te, die ein grofer Sprung ist fiir manche im HCI-Bereich, nimlich sich auf die sub-
jektive Sicht als Maf3stab zu begeben: User Perceived Quality oder ,,Quality is in the
eye of the beholder®... dass man sagt: die Qualitit entsteht konstruktivistisch erst
beim Betrachter, wenn er [das Produkt] mit seinen Zielen, Einstellungen wahrgenom-

men hat. {7}

20.24 Wenn die Herausforderung in der Zukunft ist, neben zentralen Kriterien wie der Ver-
richtung von Arbeitstitigkeiten auch so was Flow und Spafd zu machen, intrinsisch

motiviert zu sein, dann ist es auch jetzt schon interessant: wie kénnte das aussehen?

[...] [31{%}
Damit kann die Vermutung, es handle sich beim Begriff joy of use um einen leeren,
von den Marketingabteilungen geprigten Terminus, fallen gelassen werden, und das

Konzept bekommt fiir zukiinftige Entwicklungen eine gewissen Bedeutsamkeit.
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4.2 Definition von joy of use

Aus dem Material der Experteninterviews konnte eine vorliufige Definition von joy
of use erstellt werden, wie in Kapitel 3.3 beschrieben wurde; nach Einarbeiten der per
eMail eingeholten Stellungnahme Verinderungsvorschlige der Experten wird die

folgende Definition vorgestellt:

Joy of use eines Software-Produkts ist die freudvoll-genussreiche Reaktion auf das Er-
leben der Qualitit der Interaktion und der Méglichkeiten, die sich fiir einen be-
stimmten Nutzer in einem bestimmten Kontext als Folge des iiberwiegend unauffil-
ligen, hervorragenden Funktionierens und aufgrund der den Nutzer #sthetisch an-
sprechenden Gestaltung durch motivierten und den Zielen und Interessen des Nut-
zers entsprechenden Gebrauch der Software manifestiert.

Um joy of use auslosen zu konnen, muss die Software formalisthetische und zei-
chenhafte Funktionen des Design (wie das fiir den Nutzer und seine Interessen stim-
mige Verhiltnis von Komplexitit und Ordnung, eine fiir ihn sinnhafte Kombination
von Anzeichen- und Symbolfunktionen) und Grundsitze der Ergonomie (wie Er-
lernbarkeit, Unterstiitzung, minimale zusitzliche mentale Belastung) in einem noch

niher zu spezifizierenden Verhiltnis zueinander erfiillen.

Die Ergebnisse der Studie werden im folgenden Kapitel diskutiert.
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5 Zusammenfassung
und Diskussion

In diesem Kapitel wird eine Zusammenfassung
gegeben iiber die vorliegende Arbeit: Es werden
kurz der Entstehungshintergrund und die Fra-
gestellungen dargestellt sowie die Ergebnisse
vorgestellt und diskutiert; anschlieffend werden
die Methodenwahl und die Durchfiibrung kri-
tisiert. AbschliefSend findet sich im Abschnitt
zur weiteren Forschung ein erstes Modell von
joy of use.
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5.1 Entstehung

In den letzten Jahren wurde durch verschiedene Autoren das Konzept joy of use in die
Diskussion im Bereich der Mensch-Computer-Interaktion gebracht (beispielsweise
Glass, 1997, Carroll & Thomas, 1988, Norman, 1988). Es wurde versucht, Eigen-
schaften von Computerspielen zu identifizieren, die auf Anwendungssoftware iiber-
tragen werden konnte (Malone, 1984), und Forschung zum Zusammenhang von
Computernutzung und Flow-Phinomen fand statt (Novak, Hoffman & Yung, 1997;
1998). Auch die grofen Software-Firmen nehmen sich inzwischen der Thematik an.
Offen bleibt hierbei meist, inwiefern Aussagen wie die folgenden fundiert sind (in
dem Sinne, dass Nutzer dazu befragt worden wiren) — oder ob es sich dabei nicht

vorrangig um Mafinahmen des Marketing handelt:
»We started out with two design goals for our new user interface, Aqua: create an operating

system that’s appealing to look at, and make it a pleasure to use” (Werbung fiir Apple MacOS X).

»With features designed specially for home users, Windows Millennium Edition (Windows

Me) makes using your computer easier and more fun“ (Werbung fiir Microsoft Windows Me).

,The World of Be s rich and exciting® (Werbung fiir BeOS 5).
Die vorliegende Studie entstand aus dem Wunsch, Merkmale zu isolieren, die auf die
freudvolle Empfindung beim Umgang mit bestimmten Computersystemen Einfluss
haben: Der Autor stellte in der eigenen Nutzung deutlich mehr Anteile von Freude
fest, als er den Erzdhlungen von Bekannten und Freunden iiber ihren tiblichen Ge-
brauch entnehmen konnte. Urspriinglich sollte auf diesem Wege eine Richtschnur
fiir Entwickler erstellt werden, die diesen dabei helfen sollte, Software zu entwickeln,
die beim Gebrauch Freude hervorrufen wiirde. Es stellte sich bald heraus, dass bis
jetzt von einer Theorie von joy of use nicht die Rede sein konnte; es fehlte sogar eine
Definition. Diese Liicke auszufiillen und den Versuch einer Definition zu leisten,
stellt das Ziel der vorliegenden Arbeit dar. Daneben wird versucht, dem urspriing-
lichen Vorsatz nachzukommen, Empfehlungen fiir die Entwicklung von joy-of-use-
Software auszusprechen. Dass es sich um eine gehaltvolle Fragestellung handelt, wird
bestitigt durch die Meinung der Mehrheit der Experten, dass joy of use ein zuneh-

mend wichtiges Thema ist oder in Zukunft von grofler Bedeutung sein wird.

5.2 Fragestellungen
Das Hauptziel dieser Studie lag darin, eine Definition fiir joy of use zu leisten. Da-
neben stellte sich die Frage nach dem Charakter von joy of use: Handelt es sich um
ein Epiphinomen im Sinne einer Qualititserfahrung, das sich aus der Summe ande-
rer Eigenschaften einer Software ergibt, oder um ein Merkmal unter vielen?

Nach der Analyse der Literatur konnten einige Annahmen formuliert werden, die

in der Arbeit iiberpriift werden sollten:
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- Joy of use wird durch das Konzept der Usability, wie es in der ISO 9241-11 for-
muliert wird (Effizienz, Effektivitit, Zufriedenheit), nicht abgedeckt.

- Auf das Empfinden von joy of use haben Software-Ergonomie und Industrie-De-
sign der Software einen Einfluss.

- Die zeichenhaften Funktionen im Design der Software sind von grofler Bedeu-
tung (beispielsweise durch das Design vermittelte Assoziationen und kommuni-
kative Aufgaben).

- Da es Eigenschaften gibt, die sich auf das Empfinden von joy of use auswirken,
handelt es sich bei dieser Erscheinung um ein Epiphinomen.

- Um Freude auszulésen, muss sich die Interaktion mit einem System mild for-
dernd gestalten.

- Die Freude bei der Softwarenutzung verindert sich iiber die Zeit — Software, de-
ren Gebrauch zu einem frithen Zeitpunkt der Nutzungsgeschichte freudvoll war,
wird spiter u.U. als Arger auslosend wahrgenommen (und umgekehrt).

- Joy of use ergibt sich — wie ease of use — dynamisch in Abhingigkeit von Eigen-
schaften der Person, des Kontextes und der Software.

- Software, die sich freudvoll nutzen lisst, wird hiufiger genutzt werden.

Einige Fragen blieben in der Literatur unbeantwortet:

- Profitieren die Nutzer von joy of use, und wenn ja, in welcher Weise?

- Verindert sich die Wahrnehmung der Software durch joy of use?

- Gibt es iiber Software-Ergonomie und Design hinaus Eigenschaften einer Soft-
ware, die auf das freudvolle Empfinden bei der Nutzung einen Einfluss ausiiben?

- Welche Eigenschaften sorgen zu welchem Zeitpunkt der Nutzungsgeschichte fiir
joy of use?

- Welche Eigenschaften der Person haben Einfluss darauf, dass joy of use empfun-
den werden kann?

- Lohnt es sich fiir die Software-Unternehmen, joy-of-use-Software zu entwickeln?

Um die Fragen zu beantworten und die dargestellten Ziele zu verfolgen, wurden
leitfadenbasierte Experteninterviews durchgefiihrt. Diese erbrachten die im Folgen-

den dargestellten Ergebnisse.

5.3 Zusammenfassung der Ergebnisse

Die Ergebnisse der Expertenbefragung deuten darauf hin, dass es sich bei joy of use
um die positiv-emotionale Empfindung handelt, die sich bei den Nutzern einstellen
kann, wenn sie eine Software gebrauchen. Dabei spielen verschiedene Eigenschaften
der Person (wie der Grad ihrer Expertise, ihr Geschlecht) ebenso eine Rolle wie Merk-
male der Software (wie die fiir die Person dsthetisch ansprechende Gestaltung der
Software und ihr meist hervorragendes und unauffilliges Funktionieren, wobei auch

kleinere, tiberwindbare Hindernisse denkbar sind). Ebenfalls von Bedeutung fiir das
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Auftreten von joy of use ist der (als angenechm empfundene) Konzext, in dem die Soft-
ware eingesetzt wird. Da joy of use die positive Reaktion auf die gelungene Interakti-
on mehrerer miteinander Merkmale von Person, Software und Kontext darstell,
kann von einem Epiphinomen gesprochen werden. Keine Aussage kann aus den Er-
gebnissen der Interviews zum Zusammenhang von Usability (nach 1SO 9241-11) und
Freude bei der Softwarenutzung getroffen werden; ebensowenig konnten Merkmale
identifiziert werden, die zu unterschiedlichen Zeitpunkten des Gebrauchs zu Freude
fithrten.

Die Experten erwarten, dass sich joy of use sowohl auf die Qualitiit und den Cha-
rakter der Arbeit auswirkt (in dem Sinne, dass die Effizienz und auch die Motivation
der Nutzer steigt) als auch auf die Wahrnehmung der Software (so dass Systeme stirker
als Partner wahrgenommen und eher akzeptiert werden) und auf sonstige Aspekte
(wie Vertrauen oder Nihe).

Fiir die Entwicklung einer Software, die Freude bei ihrer Benutzung auslésen soll,
sind folgende Titigkeiten als wichtig erachtet worden: Man sollte als Designer, Ergo-
nom oder Entwickler Losungen in anderen Gebieten oder Produkten untersuchen;
die Entwicklung sollte nutzerzentriert, auf hohem technischen Niveau, interdiszipli-
nir bzw. im Team und mit eigener Freude erfolgen; und man sollte darauf achten,
Design zu beriicksichtigen und auf ein ,stimmiges“ Verhiltnis von Inhalt und Form
bzw. Ergonomie und Design hinzuarbeiten.

Joy of use wird als ein Konzept angesehen, das zunehmend an Wichtigkeit gewinnt

bzw. in Zukunft sehr wichtig sein wird.

5.4 Diskussion der Ergebnisse

In diesem Kapitel werden die Ergebnisse der vorliegenden Untersuchung unter kur-
zen, prignanten Fragen vorgestellt: Was ist joy of use? Wie realisiert sich joy of use?
Wias resultiert aus joy of use? Wie erzeugt man joy of use? Die Abfolge der Abschnitte
folgt der Logik: Ich will wissen, was es ist; dann will ich erfahren, wie es passiert; ich

will erkennen, was daraus folgt; und ich will lernen, wie ich’s erzeuge.

5.4.1 Was ist joy of use? - Definition

Auf der Grundlage der in Kapitel 4 berichteten Ergebnisse kann eine Definition for-
muliert werden, die sowohl die Dynamik des Konzepts joy of use beriicksichtigt (d.h.
die Abhingigkeit von Eigenschaften der Person und des Kontextes) als auch Aussa-
gen trifft iiber die Eigenschaften einer Software wie Ergonomie und den Nutzer is-
thetisch ansprechendes Design. So wird auch der Charakter von joy of use als Quali-
titserfahrung im Nutzungsprozess deutlich: Der Nutzer erlebt Freude als Folge eines
Gebrauchs der Software, der seinen Zielen und Interessen entspricht. Diese spezifisch

Freude auslosende Gebrauchsqualitit erreicht die Software einerseits durch for-
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malisthetische und zeichenhafte Funktionen ihres Design: Die Anzeichen- und Sym-
bolfunktionen miissen fiir den Nutzer eine sinnhafte Kombination ergeben, er muss
u.U. mittels der Software etwas iiber sich aussagen kénnen (kommunikative Funkti-
on), und fiir ihn und seine Interessen muss das richtige Verhiltnis von Komplexitit
und Ordnung realisiert sein. Allerdings lisst sich die Frage danach, wie das ,richtige®
Verhiltnis aussieht, aus den Ergebnissen der Arbeit nicht beantworten. Zwar kann
man mit der Empfehlung, eine Software schlicht und elegant zu gestalten, Design er-
zeugen, das den meisten Menschen nicht missfallen wird; ob dieses Design jedoch
eine starke positive Reaktion hervorrufen kann, bleibt fraglich (s. auch Kap. 5.4.4).

Neben Merkmalen des Design miissen ergonomische Eigenschaften wie beispiels-
weise Erlernbarkeit, Unterstiitzung und minimale zusitzliche mentale Belastung ge-
geben sein, so dass die Software im Gebrauch sehr gut und unauffillig funktioniert;
kleine Hindernisse, die zu iiberwinden Erfolgserlebnisse auslost, konnen zu einer
Steigerung der Freude beitragen (s. auch Kap. 5.4.2).

Das Verhiltnis zwischen den beiden Determinanten Design und Ergonomie
muss fiir eine konkrete Software jeweils neu bestimmt werden. Dabei kann es auch
durchaus vorkommen, dass Ergonomie zugunsten (bestimmter Facetten) des Design
verletzt wird (oder umgekehrt), sich fiir den Nutzer daraus aber eine erhshte Freude
ergibt. Ein Beispiel wire ein Medienplayer-Programm, dessen Oberflichengestaltung
beim Nutzer Assoziationen hervorruft, die fiir diesen Nutzer einen hohen Wert ver-
korpern, z.B. durch metallene Oberflichen, die ihn an etwas Wertvolles erinnern
(zeichenhafte Funktion). Gleichzeitig kann durch die Gestaltung z.B. der nach ergo-
nomischen Maflgaben anzustrebende hohe optische Kontrast in der Darstellung re-
duziert werden, so dass die Ergonomie darunter leidet. Dennoch — solange der Anteil
des Designs hoch genug ist und die Ergonomie nicht zu stark verletzt wird — wird fiir
diesen Nutzer die Freude am Gebrauch hoch sein, solange die Software auch im Ge-
brauch seine Ziele und Interessen unterstiitzt.

Zwischen dem hier vorgestellten Konzept joy of use und dem Konzept des Appeal
von Hassenzahl et al. (s. Kap. 2.2.1.1) gibt es groffe Ahnlichkeiten. In vielen Punk-
ten bestitigt das joy-of-use-Konzept Uberlegungen zum Appeal, beispielsweise wenn
es um die Einflussgroflen geht, die sich in aufgaben- und nicht-aufgabenbezogene
Merkmale einteilen lassen, oder dass ergonomische und andere Eigenschaften (hedo-
nistische Qualitit / Design) eine Rolle spielen. Allerdings geht joy of use insofern iiber
Appeal hinaus, als es den — im Forschungsmodell bei Hassenzahl, Platz, Burmester &
Lehner (2000) vorhandenen, aber nicht weiter verfolgten — Nutzungs- und Bewer-
tungsprozess und die Eigenschaften der Person zu ergriinden versucht: Mittels
Appeal schaut man nach Strukturmerkmalen in der Software, die wahrgenommen
und bewertet werden. Zu distinkten Zeitpunkten wird gemessen, wie sehr die Soft-

ware auf den Nutzer ansprechend wirkt; was zwischen den Messzeitpunkten ge-



schieht, bleibt im Dunkeln. Bei joy of use geht es genau um den Prozess, der im Nut-
zer nach der Feststellung, dass eine Software Appeal besitzt, durch die Wahrnehmung

und Bewertung der Interaktion in Gang kommt.

5.4.2 Wie realisiert man joy of use? - Gebrauch
Wie festgestellt werden konnte, haben Eigenschaften der Person und der Software
Einfluss auf die Empfindung von joy of use. Diese sollten im Folgenden dargestellt

und diskutiert werden.

Eigenschaften der Person

Joy of use ist — wie ease of use auch — als dynamisches Konzept zu verstehen in dem
Sinne, dass eine wechselseitige Abhingigkeit besteht von Eigenschaften des Kontex-
tes, der Person, der Software und wahrscheinlich auch der Motivation zur Nutzung
(Aufgabe, Interesse...). Die Eigenschaften der Person und ihr Priferenzsystem stellen
die Grundlage der Wahrnehmung und Bewertung der Qualititen einer Software dar,
die in der Interaktion des Nutzungsprozesses offenbar wird.

Aus der Betrachtung des Flow-Phinomens (s. Kap. 2.1.2.3) war zu erwarten, dass
Expertise und persinlichkeitspsychologische Eigenschaften der Person (wie die Fahigkeit
zur Verarbeitung von Komplexitit, Neugier...) eine Rolle spielen fiir das Auftreten
von joy of use. Interessante Implikationen ergeben sich aus dem von fiinf der neun
Experten postulierten Einfluss des Geschlechts*, wobei keine eindeutigen Hinweise
dazu abzuleiten sind, wie sich dieser Einfluss duf8ert und wie diesen geschlechts-
spezifischen Unterschieden in der Entwicklung von Softwareprodukten Rechnung zu
tragen ist. Einer der Interviewten wies darauf hin, dass wir moglicherweise mit einer
anderen Technologie und anderen Artefakten zu tun hitten, wenn mehr Frauen in
der Entwicklung beschiftigt wiren; momentan hitten wir es mit Technik von jungen
Minnern fiir junge Minner zu tun.

Die Beriicksichtigung des Geschlechts scheint in der Softwareentwicklung bis-
lang keine grofle Rolle zu spielen; allenfalls in der dufleren Gestaltung von techni-
schen Geriten kénnte man eine — geschlechtsunabhingig eher als positiv zu bewer-
tende — Beriicksichtigung von Merkmalen postulieren, die allgemein Frauen als

wichtiger gelten: dsthetisch ansprechend, vielleicht ein wenig verspielt, auch einmal

3¢ wobei einschrinkend bemerkt werden muss, dass das Merkmal ,,Geschlecht® neben ,,Expertise®

durch die Fragestellung vorgegeben war — es handelt sich also nicht um eine spontan Nennung der
Experten, sondern um die Stellungnahme zu einem vorgeschlagenen Unterscheidungsmerkmal.

37 Wie sehr sich hier Geschlechterstereotype halten, kann beispielsweise an einigen Reaktionen auf
das Design des Apple iBooks abgelesen werden: das Gerit wird gelegentlich (von Minnern) abwer-
tend als ,,Frauencomputer” oder ,,Apfelhandtasche® beschrieben, oder das Design wird als ,,schwul®

bezeichnet (in diesem Kontext und auch sonst oft negativ gemeint).
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ein wenig ungewohnlich”. Unter Umstinden deutet dieses Ergebnis darauf hin, dass
bislang versiumt wurde, die Wiinsche eines grofen Teils der Nutzerschaft ausrei-
chend in Erwigung zu zichen.

Problematisch erscheint an dieser Stelle, dass in der vorliegenden Studie Minner
tiber (vermutete Vorlieben von) Frauen sprechen, wobei unklar bleibt, inwiefern hier
aussagekriftige Ergebnisse gewonnen werden konnten — es konnte sich bei dem Be-
fund also um einen Artefakt handeln. Um diesen Verdacht zu iiberpriifen, erscheint
es wichtig, Frauen als Nutzerinnen (und natiirlich auch als Expertinnen) in die wei-

tere Forschung einzubeziehen.

Eigenschaften der Software

Die Eigenschaften einer Software ergeben im Nutzungsprozess in ihrer Gesamtheit
die Qualitit und die Moglichkeiten der Interaktion. Sie sind notwendige, aber nicht
hinreichende Bedingungen fiir das Auftreten von joy of use, da sie erst vom Nutzer
wahrgenommen und bewertet werden miissen, damit sich positives Erleben einstel-
len kann.

Funktionalitit bzw. unauffilliges Funktionieren steht nach Ansicht von acht der
neun Experten im Zentrum der Bedingungen, die eine Software erfiillen muss, um
joy of use ausldsen zu kénnen. Dies war aus den Betrachtungen zum Industrie-Design
(s. Kap. 2.2.2) ebenso zu erwarten wie der Befund, dass die dsthetische Gestaltung
bzw. die kommunikative Funktion von Bedeutung sind.

Neue Impulse ergeben sich aus den weiteren nicht-aufgabenbezogenen Merkma-
len wie z.B. dem Hinwetis, es solle versucht werden, Eigenschaften eines guten Dreh-
buchs auf Software zu iibertragen, oder auch die Anmerkung, dass kleine, aber iiber-
windbare Hindernisse in der Interaktion die Freude steigern konnten. Dieser letzte
Punkt passt zu den Ergebnissen der Arbeiten von Greif und Keller (1990; Greif,
1992) zu mitwachsenden Systemen, deren Schwierigkeitsgrad und Komplexitit sich
den Fihigkeiten der Nutzer anpasst, und zu den Vorschligen von Carroll und Tho-
mas (1988), die in kleinen Herausforderungen die Quelle von anhaltender Lernmo-
tivation und Neugier sehen (s. Kap. 2.1.2.3). Dariiber hinaus tritt eine Software mit
Abweichungen von der Erwartung in den Fokus der Aufmerksamkeit. Unter Um-
stinden kann dies ein beispielsweise vom Marketing eines Software-Unternehmens
durchaus gewiinschter Effekt sein: Der Nutzer wird auf das Produkt, das er gerade
gebraucht, aufmerksam und gewinnt, indem er den Widerstand tiberwindet, ein Er-
folgserlebnis. Moglicherweise wird die erlebte positive Emotion sogar auf das Pro-
duke attribuiert, was eine hohere Loyalitit zur Folge haben kénnte — wahrscheinlich
am Fhesten dann, wenn deutlich wird, dass es sich nicht einfach um einen Fehler im

Programm, sondern ein mit Bedacht eingebautes (und abschaltbares!) Merkmal handelt.

3% Allerdings muss darauf hingewiesen werden, dass die Entscheidung iiber die Anschaffung einer

Software nicht immer bei der Nutzerschaft liegt, wie bereits in Kap. 2.2.2.5 dargestellt wurde.



Andererseits steht diese Forderung im Widerspruch zum weiter oben empfohle-
nen hervorragenden, unauffilligen Funktionieren: Ein System, das Widerstinde auf-
weist, funktioniert nicht unauffillig. Hier gilt es, in der weiteren Forschung Umstin-
de zu priifen, unter denen reibungsloses Funktionieren wichtiger ist als die gegebe-
nenfalls lern-, motivations- und loyalititsfordernde Wirkung kleiner Hindernisse.
Man kénnte vermuten, dass die notwendige Voraussetzung fiir ein freudebringendes
System darin besteht, dass es unauffillig und sehr gut funktioniert — und dass zusitz-
lich eingebaute iiberwindbare Widerstinde und Hindernisse bzw. ihr Uberwinden

eine Moglichkeit darstellen, die Freude punktuell weiter zu steigern.

5.4.3 Was resultiert aus joy of use? - Konsequenzen
Joy of use bringt verschiedene Verinderungen mit sich — fiir die Nutzer, die Software-
Industrie und das Kaufverhalten. Diese Konsequenzen von joy of use werden

dargestellt und diskutiert.

Was verdndert sich fiir die Nutzer?

Die Benutzung eines Softwareprodukts, das eine freudvolle Interaktion erméoglicht,
wird nach Ansicht von fiinf der acht Experten eine Verinderung der Qualitit und
des Charakters der Arbeit verursachen: Menschen wiirden beispielsweise eine hdhere
Arbeitszufriedenbeit zeigen und mit mehr Effizienz ihre Aufgaben erfiillen kénnen.
Auflerdem finde eine Verinderung der Wahrnehmung der Software durch freudvolle
Benutzung statt — Nutzer sihen die Software stirker als Partner, brichten ihr mehr
Vertrauen entgegen.

Fraglich bleibt allerdings, in welchem Mafle die Beschaffenheit des Werkzeugs
sich auf die Arbeitszufriedenheit insgesamt auswirken kann. Semmer und Udris
(1995, S. 136) fiihren fiinf Aspekte der Arbeit auf, die fiir die Arbeitenden wichtig
sind: Arbeirsinbalt, Arbeitsbedingungen, organisationale Rahmenbedingungen, soziale
Bedingungen und finanzielle Bedingungen — die Gestaltung der Software kann man
unter einen Punkt im Aspekt Arbeitsbedingungen platzieren (,Angemessenheit von
Maébeln, Werkzeugen und riumlichen Verhiltnissen®). Es konnte nachgewiesen wer-
den, dass ein sehr schlecht gestaltetes Werkzeug (bzw. eine schlecht gestaltete Softwa-
re) einen Stressfaktor in der Arbeitssituation darstellt (Zapf, 1991), von dem man
weiter annehmen kénnte, dass er sich auch negativ auf die Arbeitszufriedenheit aus-
wirken diirfte. Ob ein hervorragend gestaltetes Werkzeug aber die Zufriedenheit stei-
gern kann (wenn alle anderen Parameter stabil gehalten werden), ist fraglich: Herz-
berg, Mausner und Snyderman (1959, nach Ulich, 1994) zihlen die dufleren Ar-
beitsbedingungen zu den Hygienefaktoren, d.h. zu den Eigenschaften, deren positive
Ausprigung Unzufriedenheit fernhalten kann, nicht aber zu Zufriedenheit fiihrt.

Diese wird erst durch die Motivatoren bewirkt; dazu zihlen u.a. die Tétigkeit selbst
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und die Méglichkeit, sich weiterzuentwickeln. Ein Werkzeug, das zu angemessenen
dufleren Arbeitsbedingungen beitrigt, hilt somit lediglich Unzufriedenheit fern,
kann aber nach Herzberg et al. keine Zufriedenheit auslésen — es sei denn, der Um-
gang mit dem Werkzeug selbst wird bereits als zufriedenstellend erlebt bzw. durch
das Werkzeug erdffnen sich dem Menschen Maglichkeiten des Wachstums. Nur un-
ter diesen Umstinden kann eine Software einen positiven Einfluss auf die
Arbeitszufriedenheit ausiiben. Inwiefern joy of use den Charakter der Software derar-
tig verdndert, dass die Software als wachstumsférdernd und der Umgang mit ihr als

aus sich selbst heraus motiviert wahrgenommen wird, bedarf weiterer Forschung.

Was verdndert sich fiir die Softwareindustrie?

Joy of use stellt sowohl fiir Softwarefirmen als auch fiir ihre Kunden ein — auch wirt-
schaftlich — interessantes Konstrukt dar: Wenn die Kunden die Erfahrung machen,
dass ein freudvolles Benutzen der Software tatsichlich zu einer Steigerung der Ar-
beitsleistung und besserer Stimmung im Unternehmen fiihrt (und somit u.U. auch
beispielsweise Krankenstinde und die dadurch verursachten Kosten zuriickgehen),
diirfte die Nachfrage nach entsprechend gestalteter Software sehr groff werden. Da-
her macht es fiir Softwarefirmen Sinn, sich mit der Thematik zu beschiftigen, um
keinen Wettbewerbsnachteil zu erleiden, sobald joy of use auf dem Marke grofere Be-
deutung erlangt.

Auch aus einem anderen Grunde scheint es angeraten, dass sich die Software-
industrie mit joy of use beschiftigt: Die erwartete Verinderung der Wahrnehmung der
Software kann zu hoherer Akzeptanz von Software als Alltagsprodukt und zu héherer
Produktloyalitit fithren. In beiden Fillen ist anzunehmen, dass daraus verbesserte
Marktchancen, hoherer Absatz und in Krisenzeiten eine gewisse Treue der Kunden
zum Unternechmen zu erwarten sind. Abgesehen davon kénnten u.U. die Kosten im
Supportbereich reduziert werden, wenn Menschen entweder weniger Probleme im
Umgang mit der Software erleben oder aber eher gewillt sind, sich mit den Program-
men auseinander zu setzen und so kleinere Schwierigkeiten selbst beheben zu kén-

nen.

Was verdindert sich im Kaufverhalten?

Auf die Frage, ob joy of use zu verindertem Kaufverhalten fiihre, konnte keine ein-
deutige Antwort gegeben werden. Mehrere Punkte wurden ins Feld gefithrt: Es wur-
de sowohl gesagt, dass Menschen selbstverstindlich eine joy-of-use-Software eher kau-
fen wiirden als ein Nicht-joy-of-use-System; es sei schwierig, einer Software beim
Kauf anzusehen, ob sie spiter Freude bereiten wiirde; und die spiteren Nutzer der
Software seien nicht identisch mit den Menschen, die die Kaufentscheidung trifen.
Diese Antworten deuten auf ganz andere Problemfelder hin: Zum einen besteht of-

fenbar eine Schwierigkeit darin, den Charakter einer Software angemessen zu kom-



munizieren — da die Software als immaterielles Produke ihre Eigenschaften erst im
Nutzungsprozess preisgibt und dazu die Bewertung dieser Eigenschaften unter ande-
rem vom Nutzer abhingig ist, kann eigentlich nur jeder Nutzer durch eigenen Ge-
brauch fiir sich feststellen, ob und wie ein Softwareprodukt fiir ihn geeignet ist. Die
Aussagekraft herkommlicher Testergebnisse z.B. in Fachzeitschriften ist somit sehr
eingeschrinkt. Zum zweiten miissten bei der Anschaffung von Software stirker die
Nutzerschaft und ihre Priferenzen beriicksichtigt werden, und diese miissten die zur
Auswahl stehenden Systeme eine Zeitlang im tiglichen Einsatz testen konnen, um zu
einem fundierten Urteil zu kommen — was in Produktionsumgebungen in der Regel
unmoglich ist. Hier wire es wichtig, Methoden zu entwickeln, mit deren Hilfe eine
Software in Abhingigkeit von bestimmten Nutzer- und Kontextvariablen in Bezug
auf ihre Freudhaftigkeit bewertet werden kénnte. So kénnte man Entscheidern eine
Richtschnur fiir die Beschaffung von joy-of-use-Software an die Hand geben, und die
Nutzerzentrierung bei der Entwicklung von Softwareprodukten wiirde sich auch im

Einsatz widerspiegeln.

5.4.4 Wie erzeugt man joy of use? - Entwicklung

Bereits im Entwicklungsprozess kann man darauf hinarbeiten, dass eine Software so
gestaltet wird, dass Nutzer bei ihrem Gebrauch spiter joy of use etleben kénnen.
Auch beim Interface-Design gilt es, bestimmte Aspekte zu beriicksichtigen. Auf3er-
dem wird der Zusammenhang von ISO 9241-11 und joy of use diskutiert, ebenso wie

die Fragen nach der Wichtigkeit des Konzepts und nach dem Sinn von Regeln fiir joy
of use.

Merkmale des Entwicklungsprozesses von joy-of-use-Software

Dass nutzerzentrierte Entwicklung als zentral fiir joy of use von allen Experten hervor-
gehoben wird, verwundert nicht — Software-Ergonomie war in Kapitel 2.2 als eine
von zwei Determinanten identifiziert worden, und Nutzerzentriertheit in der Ent-
wicklung ist eines ihrer Schliisselkonzepte. Auch die Betonung von Design (bzw.
stimmigem Verhiltnis von Ergonomie und Design bzw. Inhalt und Form) durch
acht der neun Interviewten bestitigt die Befunde aus der Literaturanalyse. Interes-
sant sind die Hinweise, technisch gut und interdisziplinir bzw. im Team zu entwi-

ckeln. Diese decken sich mit Empfehlungen z.B. von Tognazzini (1992):
»The most successful designs result from a team approach where people with different

backgrounds and strengths are equally empowered to affect the final design® (S. 57).

Anders sieht dies allerdings Cooper (1999): Er ist davon iiberzeugt, dass eine inter-

disziplinire Herangehensweise nicht funktioniert:
»The goals and concerns of each member diverge, and the one constituent whose goals are
the most relevant—the user—is often the poorest equipped to articulate his concerns. [...]

The seat-at-the-table solution still fails to put design in front of programming® (S. 209).
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Maéglicherweise hingt der Erfolg oder Misserfolg eines solchen Vorgehens von der
Organisationskultur in der Softwarefirma ab: Norman (1998) beschreibt als Voraus-
setzung fiir nutzerzentrierte Entwicklung eine Unternehmensstruktur, in der Benutz-
barkeit und die freudvolle Erfahrung der Benutzung als sehr wichtig erachtet und das
Verfolgen dieser Ziele von hoher Stelle unterstiitzt und durch die Belohnungsmecha-
nismen im Unternehmen verstirkt werden. In einem solchen Klima kénnten ent-
sprechende Gruppen zusammen finden, ohne dass es zu unlésbaren Ziel-, Interessen-
und Kompetenzkonflikten kommt.

Mit der Unternehmenskultur zusammen hingt auch die Freude im Entwicklungs-
team: Es wird erwartet, dass die Entwickler angenehm und freudvoll zu benutzende
Softwareprodukte gestalten, wenn sie selbst wihrend der Entwicklung Spafl haben
und ggf. zu frithen Zeitpunkten der Entwicklung zuriickgemeldet bekommen, dass
die Benutzung ihrer Software Spaff macht. Zu beriicksichtigen ist allerdings, dass
Entwickler (als Experten) an anderen Eigenschaften einer Software Spaf$ haben wer-
den als die meisten Nutzer ihrer Produkte (s.o.; dies diirfte fiir alle Klassen von Soft-
ware gelten — aufler fiir Expertenwerkzeuge wie Entwicklungsumgebungen). Auf die-
sen Umstand muss im Entwicklungsprozess (wahrscheinlich wiederholt) hingewiesen
werden, und die Riickkopplung mit wirklichen Nutzern sollte dazu diesen kénnen,
aufwendige, teure und fiir die Nutzer unbefriedigende Fehlentwicklungen zu vermei-
den (siche auch die oben erwihnte Empfehlung, in der Entwicklung nutzerzentriert
vorzugehen). Fiir Projektmanager in der Software-Industrie konnte in Zukunft das
Erzeugen und Aufrechterhalten positiver Stimmung im Team genauso wichtig wer-
den wie administrative Tétigkeiten; und bei der Gestaltung von Entwicklungs-
umgebungen gilt es gerade, maximale Freude zu erzielen — wenn die Entwickler joy of
use bei der Arbeit an ihren Werkzeugen haben, kann dies dazu beitragen, dass auch

freudvoll zu nutzende Softwareprodukte fiir die grofle Masse der Nutzer entstehen.

Interface-Design

Die Gestaltung des Interfaces einer Software ist, wie in Kapitel 2.2.2.4 dargestellt,
von zentraler Bedeutung; nur durch das Interface kann der Nutzer mit der Funktio-
nalitidt der Software in Kontakt treten, und die Schnittstelle sollte die in der Software
vorhandene Funktionalitit kommunizieren konnen. Den kleinsten gemeinsamen
Nenner diirfte daher eine Empfehlung darstellen, sich bei der Interface-Gestaltung
an die Regel ,, Form-follows-function zu halten: So wird man relativ leicht zu ,,gu-
tem“ Design fiir Standardsoftware kommen, das grofleren Teilen der Nutzerschaft
nicht missfallen oder sogar gefallen diirfte (wie weit allerdings auf diesem Wege star-
ke positive Emotionalitit hervorgerufen werden kann, bleibt fraglich). Die Interface-
Styleguides von Apple und Microsoft sprechen solche Empfehlungen aus, und in der

Gestaltung der Oberflichen der jeweiligen Betriebssysteme wird eine entsprechende



Gestalthohe angestrebt (d.h. eine moglichst hohe Komplexitit bei gleichzeitig
héchstméglicher Ordnung der Gestaltung; vgl. Kap. 2.2.2.3).

Design dient aber Herstellern auch dazu, etwas iiber sich und ihr Produkt zu
kommunizieren und ihr Produkt zu platzieren. Daher kann es gelegentlich verlo-
ckend sein, aus der grafischen Konsistenz zwischen Applikationen auszubrechen, die
durch die Styleguides eingefordert wird, und auf das eigene Produkt durch unge-
wohnliches optisches Design hinzuweisen. Aus Sicht der Hersteller erscheint dieser
Schritt verstindlich und vorteilhaft; fiir Stand-alone-Systeme ist er auch zulissig, da
hier keine Konsistenzkonflikte auftreten kénnen. Innerhalb der Applikationen auf ei-
nem Betriebssystem konnte sich aber eher eine negative Wirkung dieses ,,Ausreiflers®
auf die Nutzer einstellen: Ein ungewshnlich aussehendes Programm kénnte die
Wahrnehmung der vertrauten Arbeitsumgebung aus Betriebssystem und darauf
(auch gestalterisch) abgestimmten Applikationen stéren und moglicherweise zu einer
Abwanderung der Nutzer von dieser Plattform fiihren, selbst wenn die Interaktion in
dem Programm den Richtlinien folgt. Tognazzini (1992) appelliert demnach an die

Entwickler:
»We are all in this together. When any of us is sloppy with our interface, when any of use
feels compelled to place the stamp of our own ego on an application instead of following the
guidelines, when any of us fails to test and iterate our designs, we are not just hurting

ourselves, we are hurting every member of this community“ (S. 252).

Ein anderer Fall liegt vor, wenn iiber das Design einer Software darauf aufmerksam
gemacht werden méchte, dass es sich um einen , Fremdkérper” handelt, der mit dem
Betriebssystem und der vertrauten Umgebung nichts zu tun hat, wie dies beispiels-
weise bei der Emulation eines anderen Computersystems oder einer Spielekonsole
der Fall wire. In diesem Fall wirkt die Verstrung positiv, weil sie dem Nutzer auch
deutlich macht, dass andere Interaktionsformen von ihm erwartet werden.

Soll eine Applikation aus der Masse der anderen Anwendungen herausstechen,
erweist sich somit ungewdhnliches Design als naheliegendes, aber eher ungeeignetes
Mittel. Dies gilt um so mehr, je stirker sich durch Anniherung und Verschmelzung
der Gestaltung von Hard- und Software fiir den Nutzer eine stimmige Designeinheit
ergibt (vgl. Kap. 2.2). Von der Wirkung sehr viel giinstiger, aber auch aufwendiger
herzustellen, diirfte die Verbesserung der Qualitit der Interaktion sein, die auch mit
einer Beschrinkung der Moglichkeiten des Programms auf den Funktionsumfang,

den Nutzer tatsichlich wiinschen, einhergehen sollte.

Wichtigkeit von joy of use

Die Tatsache, dass die Mehrzahl der Experten die Ansicht vertritt, dass joy of use ein
Konzept von zunehmender oder grofier zukiinftiger Wichtigkeit darstellt, rechtfertigt
die bereits laufenden Forschungsbemiihungen um die Freude bei der Softwarenut-

zung und die Aufwendungen fiir die vorliegende Arbeit. Dariiber hinaus lisst sich
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daraus ein Appell an die Software-Industrie und die Forschung ableiten, weiter auf
diesem Gebiet zu arbeiten. Allerdings muss einschrinkend bemerkt werden, dass

zumindest ein Teil der Experten sich bereits mit dem Thema beschiftigt hatte oder
absichtlich deswegen fiir die Befragung ausgewihlt worden ist und somit dieses Er-

gebnis teilweise zu erwarten war.

1SO 9241-11 und joy of use

Die in Kapitel 2.2.1.1 formulierte Annahme, dass joy of use nicht mit dem Konzept
von Usability nach der ISO 9241-11 abgedeckt wire, lief§ sich weder bestitigen noch
verwerfen — die Ansichten der Experten zu dieser Frage waren so divergent, dass kei-
ne klare Aussage getroffen werden konnte. Allerdings wurden in den Interviews
wichtige Aspekte der Usability als bedeutsam fiir joy of use betont — Nutzerzentriert-
heit, unauffilliges Funktionieren, ,stimmiges“ Verhiltnis von Ergonomie und De-
sign. Withrend also auf die Frage des Zusammenhangs von Usability nach der ISO
9241-11 und joy of use aus den Ergebnissen dieser Studie keine direkte Antwort gege-
ben werden kann, lisst sich festhalten, dass die Software-Ergonomie (und die Ziel-
grofle ihrer Arbeit: Usability) einen groflen Beitrag zu joy of use leistet. Da die Ge-
brauchstauglichkeit nicht zu joy of use beitragen konnte, wenn joy of use bereits durch
Usability abgedeckt bzw. ein Bestandteil von Usability wire, kann man vorsichtig
schliefen: Joy of use ist auflerhalb der (klassischen) Usability (und auflerhalb der Be-
mithungen der klassischen Software-Ergonomie) zu verorten. Hassenzahls (einge-
reicht) Forderung nach einem erweiterten Usability-Konzept, das emotionale Reakti-
onen auf eine Software — und damit joy of use — einschliefit, soll hier noch einmal un-

terstrichen werden.

Regeln fiir joy of use

Ebenso wie die Frage nach dem Zusammenhang von ISO und joy of use wurde von
den Experten uneindeutig auf die Frage geantwortet, ob es méglich und sinnvoll er-
scheine, fiir joy of use Regeln aufzustellen. Méglicherweise ist dies zuriickzufiihren auf
die Kulturunterschiede zwischen Designern und Ergonomen oder Entwickler: Wih-
rend Designer cher fiir jeden Gegenstand auf’s Neue den Designprozess durchlaufen,
sich auf nicht zu versprachlichende Erfahrungswerte stiitzen und sich héchstens an
gelungenen Einzelfillen orientieren, tendieren Ergonomen und Entwickler in ihrer
Arbeit stirker dazu, regelgeleitet vorzugehen, Richtschniire und Heuristiken aufzu-
bauen und Abweichungen zu sanktionieren (nicht umsonst werden Ergonomen in
Unternehmen unter Umstinden als ,,Design Police” wahrgenommen und bezeich-
net; Norman, 1998).



5.5 Methodenkritik

In diesem Abschnitt findet sich zunichst eine Diskussion der Wahl der Methode.
Anschlieflend findet eine Auseinandersetzung statt mit den methodischen Schwierig-
keiten, die sich durch die Stichprobe und bei der Auswertung der Interviews und der
Formulierung der Definition ergaben, und es wird diskutiert, inwieweit ein Umschif-

fen der Probleme gelang.

Methodenwabhl: Leitfadeninterviews

Die Entscheidung, halbstrukturierte Interviews mit Experten durchzufiihren, hat
sich als giinstig erwiesen: So konnte fiir die vorliegende explorative Studie eine grofle
Menge wertvoller Daten gesammelt werden, wihrend gleichzeitig eine relativ hohe
prozedurale Neutralitit gewihrleistet war. Dadurch, dass die Interviews in die Rium-
lichkeiten der Befragten durchgefiihrt wurden, wurde schnell ein angenechmes und
konstruktives Gesprichsklima aufgebaut. Die sorgfiltige Beschiftigung mit der The-
matik auf Seiten des Autors lieff das Wissensgefille zwischen Experte und Interviewer
nicht deutlich werden, vor dem Schifer (1995, vgl. Kap. 3.1) warnt.

Da es vor allem darauf ankam, verschiedene Meinungen und Ansichten von Ex-
perten einzufangen und zu einer Konvergenz in Form der vorgestellten Definition zu
bringen, wurde darauf Wert gelegt, eine Mischung von Experten zu befragen, die fiir
die Forschung und Anwendung im Bereich joy of use maglichst typisch ist. Indem
Experten aus den beteiligten Gebieten (Software-Ergonomie, Informatik, Industrie-
Design, Grafik-Design) einbezogen wurden, konnte diesem Anspruch Geniige getan
werden. Der hohe Aufwand an Zeit und Geld (fiir die Anreise), den die Interviews
mit sich brachten, soll allerdings nicht unerwihnt bleiben, und auch die Auswertung
der qualitativen Daten erwies sich als sehr zeitintensiv.

Eine Fragebogenuntersuchung hatte sich schon aufgrund des explorativen Cha-
rakters der vorliegenden Studie nicht angeboten, und eine schriftliche Befragung mit
offenen Fragen hitte es nicht erméglicht, in eine Diskussion einzusteigen oder bei
Verstindnisschwierigkeiten nachzufragen.

Eine Untersuchung mit wirklichen Nutzern wurde erwogen, aber nicht durchge-
fithrt: Nutzer — gewissermaflen als die ,,Betroffenen® von joy of use — hitten zwar Aus-
kunft tiber ihr Erleben geben kénnen, hitten aber im Zweifelsfall das notwendige
Abstraktionsvermogen von ihrer eigenen Erfahrung nicht aufgebracht und meist nur
vom Umgang mit wenigen (oder nur einem) System(en) berichten kénnen, so dass
ihnen der Vergleich und eine Vorstellung des Machbaren gefehlt hitte. Dariiber hin-
aus bestand die Befiirchtung, dass ihnen das fiir diese explorative Studie essentielle
Visionire fehlte — wie anfangs in der vorliegenden Arbeit gezeigt, fillt auch einer
Stichprobe von Studierenden zum Thema Freude bei der Nutzung von Software fast
ausschliellich Abwesenheit von Fehlern und Problemen ein. Diese Schwachpunkete,

war die (bestitigte) Erwartung, wiirde es bei Interviews mit Experten nicht geben.
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Zur Stichprobe

Ohne die folgenden Schwachpunkte der Stichprobe hitten méglicherweise eine gro-
Bere inhaltliche Breite und eine bessere Fundierung der Ergebnisse erzielt werden
konnen: Alle Experten stammen aus Deutschland, es sind nur Minner vertreten,
und die Stichprobe ist mit neun Experten recht klein®. Eine groflere und stirker di-
vergente Stichprobe war angestrebt worden; da unter den Einflussgrof8en auf joy of
use Geschlecht und kulturelle Tradition hiufiger erwihnt wurden, wiren in diesem
Falle u.U. andere Antworten genannt worden. Leider konnte die Untersuchung der

Wunschstichprobe im Zeitraum der Studie nicht realisiert werden.

Auswertung der Interviews

Die Kritik an der Auswertungsmethodik trifft vor allem die Kategorien bzw. die Ko-
dierung. Die Tatsache, dass zwei Fragen sich als nicht auswertbar zeigten und sich
das Auswertungsschema auch fiir eine Reihe von weiteren Fragen als nur ausreichend
reliabel erwies, lisst sich auf mehrere mégliche Ursachen zuriickfiithren: Entweder
weisen die Kategoriensysteme Schwichen auf, das Material ist recht zweideutig oder
aber die Schulung der Rater hitte intensiver durchgefiihrt werden miissen, um einen
héheren interpersonalen Konsens und ein besseres gemeinsames Verstindnis beziig-
lich der Kategorien zu erzeugen. Es ist anzunehmen, dass die sehr knapp ausgefallene
Raterschulung Ausschlag gebend sein diirfte fiir die schlechten Werte der Inter-Ra-
ter-Ubereinstimmung und damit die schwache Verlisslichkeit des Instruments.
Durch das in Kapitel 3.2.5 beschriebene Zusammenlegen von Subkategorien zum
Zwecke der Verbesserung der Kategoriensysteme konnten zwar zwei Fragen ausge-
wertet werden, die sonst nicht hitten genutzt werden kénnen. Die Verbesserung der
Auswertungsneutralitit wird allerdings erkauft mit einem Verlust an interpretativer
Kraft der Kategorien: Bei der Konstruktion der Kategoriensysteme war auf wechsel-
seitige Exklusivitit und gegenseitige Unabhingigkeit geachtet worden, und obwohl
die Interpretierbarkeit zu erhalten versucht wurde, indem bei der Kombination der
neuen Subkategorien auf inhaltliche Nihe und Vertriglichkeit geachtet wurde, muss-
ten die Merkmale Exklusivitit und Unabhingigkeit fiir die zusammengelegten Sub-
kategorien aufgegeben werden.

Dass bei rund einem Siebtel der Zuordnungen der Auf8erungen zu den Kategori-
en vollige Divergenz zwischen den Kodierern bestand und die Entscheidung durch
das Urteil des Autors herbeigefithrt werden musste, wirke sich ebenfalls negativ aus,
ist aber wegen des explorativen Charakters der Studie noch vertretbar. Die Unter-

schiedlichkeit der Urteile kann auf die oben genannten Griinde zuriickgefiihrt wer-

den.

% Eine groflere Anzahl von Interviewten hitte nicht unbedingt eine Verbesserung der Qualitit der

Befunde gebracht, moglicherweise wiren aber einige Unterschiede deutlicher hervorgetreten.



Unter anderen (v.a. zeitlichen) Umstinden wire eine Uberarbeitung der Kate-
goriensysteme und ein neuer Ratingdurchlauf (mit besserer Schulung der Kodierer)

empfehlenswert gewesen, um die Aussagekraft der Befunde zu erhshen.

Konstruktion der Definition

Wie in Kapitel 3.3 dargestellt, erfolgte die Auswahl der definierenden Auﬁerungen
durch den Autor — und nicht, wie geplant, durch die Kodierer. Hierin liegt eine
mdgliche Quelle der Verzerrung; es hitten beispielsweise nur solche Aussagen ausge-
wihlt werden kénnen, die zu einer bereits bestehenden Auffassung des zu Definie-
renden passten. Um im Nachhinein eine Validierung der gefundenen vorldufigen
Definition zu erreichen, wurde diese an alle Befragten geschickt mit der Bitte um
Stellungnahme, und die Kommentare gaben Anlass zur Modifikation. An dieser Stel-
le hitte man auch den iiberarbeiteten Vorschlag noch einmal zur Kommentierung
freigeben konnen, was auch — durch interpersonalen Konsens — zu einer hoheren
Giiltigkeit der Interpretation gefiihrt hitte (s. Kap. 3.4, v.a. 3.4.1). Um die Experten
aber nicht iiber die Maflen zu beanspruchen, wurde dieser Schritt ausgelassen, so
dass die Definition nur unter Vorbehalt als die Meinung der Experten angeschen
werden kann.

Die Experten hitten auch bereits im Interview um ihre Definition von joy of use
gebeten werden konnen. Auf diese MafSnahme wurde verzichtet, weil die — mogli-
cherweise unbegriindete — Befiirchtung bestand, dass die Festlegung auf eine be-
stimmte Definition Verinderungen der Auffassung wihrend es Interviews — z.B.
durch die Diskussion — nicht mehr zugelassen hitte. Auch hitten durch das Bemii-
hen um eine kurze Formulierung interessante Facetten verloren gehen kénnen. Aller-
dings wiire es moglich gewesen, die Frage nach der Definition ans Ende des Inter-

views zu stellen. Dieser Schritt hitte u.U. zu einer reliableren Definition gefiihrt.

5.6 Maoaglichkeiten zur weiteren Forschung

Die vorliegende Arbeit stellt den Versuch dar, eine Liicke zu fiillen, die in der Dis-
kussion um joy of use geblieben war: Sie untersucht auf explorative Art und Weise
den Charakter des Phinomens und gibt eine Definition. Fiir die weitere Theorie-
entwicklung konnten somit Grundlagen gelegt werden. Im Folgenden sollen ein vor-
laufiges Modell fiir joy of use vorgestellt und einige Vorschlige fiir die weitere For-

schung unterbreitet werden.

Ein erstes Modell fiir joy of use

Bei joy of use handelt es sich — nach der in Kapitel 4.2 vorgestellten Definition — um
die emotionale Reaktion auf das Erleben eines fiir den Nutzer qualitativ hochwerti-
gen Gebrauchsprozesses. Dazu miissen bestimmte Strukturmerkmale auf Seiten der

Software, des Kontextes und der Person gegeben sein.
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Software
mit bestimmten
Eigenschaften

Uber die Struktureigenschaften der Software Ergonomie, Funktionalitit (inkl.
softwaretechnische Qualitidt) und Design der Interaktion kénnen vor und auferhalb
der Nutzung nur Vermutungen getitigt werden; einzig eine Beurteilung des opti-
schen Design kann auch im Nicht-Gebrauch erfolgen, und das Design (bzw. dessen
kommunikative Funktion) kann auf den Kontext, z.B. die Mitarbeiter, einwirken.
Die Strukturmerkmale der Person, wie soziodemografische Daten, Fertigkeiten, per-
sonlichkeitspsychologische Eigenschaften und die Motivation zur Nutzung der Soft-
ware, stellen die Bewertungsgrundlage dar.

Der Kontext stellt eine Moderatorvariable dar; die Stimmung oder das Klima
wirken sich auf die Person und ihre Wahrnehmung der Software aus. In einer ange-
spannten Arbeitssituation wird auch ein angenehmer Nutzungsprozess nicht zu joy of
use fiithren, weil sich fiir den Nutzer die Bewertung der Qualititen der Software ver-
dndert. Herrscht dagegen ein entspanntes Klima, und zeigen vielleicht Menschen in

der Umgebung Interesse an der Software, die der Nutzer gerade gebraucht (so dass
ihm die kommunikative Funktion ihres Design dient), so wird dies sich positiv auf
die Bewertung der Software und des Interaktionsprozesses auswirken.

Der Prozess der Genese von joy of use verlduft in mehreren Schritten. Diese kén-

nen in einem vorldufigen Modell zusammengefasst werden (s. Abb. 21 und 22a-e).
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to: vor Beginn der Benutzung
t1:Beginn des Nutzungsprozesses
to:Wahrnehmung und Bewertung

= mmwn t3:Erleben der positiven Bewertung

=mmame  t4:RUCkwirkungen von joy of use

Abbildung 21: Modell fiir joy of use.



Abbildung 22a: Zum Zeit-
punkt t;, d.h. vor Beginn der
Nutzung, sind die Eigenschaf-
ten der Person, der Software
und des Kontextes sowie das
Interesse oder die Aufgabe der
Person und eine gewisse Moti-
vation zur Nutzung der Soft-
ware gegeben. Diese Motivati-
on kann sich beispielsweise
durch ein ansprechendes De-
sign der Software ergeben ha-

ben.

Abbildung 22b: Zum Zeit-
punkt t, beginnt der Nut-
zungsprozess. Er stellt eine In-
teraktion zwischen der Person
und der Software dar, auf die
auch der Kontext einwirkt.
Durch die gegebenen Eigen-
schaften der Software (Ergono-
mie, Design und Funktiona-
litit) wird eine gewisse Quali-
tit der Interaktion und be-
stimmte Interaktionsméglich-
keiten sichtbar.

Abbildung 22¢: Zum Zeit-
punkt t, werden die Qualitit
und die Méglichkeiten der In-
teraktion wahrgenommen. Di-
rekt im Anschluss erfolgt im
Vorgang der Bewertung der
Interaktionsqualitit ein Ab-
gleich mit den Figenschaften
der Person, v.a. mit ihrem Pri-
ferenzsystem, wobei auch Kon-
texteigenschaften einen mode-
rierenden Einfluss haben.
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Abbildung 22d: Ist das Ergeb-
nis der Bewertung positiv, er-
gibt sich zum Zeitpunkt t, als

Reaktion im Erleben der
Person die Empfindung der
Freude — joy of use.
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Aufgabe... Abbildung 22e: Zum Zeit-
punkt t, ist joy of use etabliert

und wirkt sich auf die Wahr-

nehmung des Nutzungspro-

zesses und der Software und

die Motivation zur Nutzung im

Sinne einer positiven Feed-

backschleife aus.

Einige Vorschldge fiir die weitere Forschung

Der hier beschrittenen Forschungsweg konnte zunichst mit der Entwicklung einer
Theorie der Freude bei der Softwarenutzung fortgefithrt werden, die das vorgestellte
Modell erweitert und festigt. Diese Theorie miisste die innerpsychischen (Bewer-
tungs-) Vorginge, die fiir eine Person in ihrem Kontext durch die Wahrnehmung ei-
nes Produkts ausgelost werden, genauso umfassen wie die Merkmale, die tatsichlich
am Produkt festzumachen sind. Gerade die interindividuellen Unterschiede im Freu-
deempfinden, die in der vorliegenden Studie deutlich geworden sind, gilt es weiter-
zuverfolgen. Dazu zihlen sowohl die motivationalen und differenzialpsychologischen
Merkmale wie die Interessenlage, das dispositionelle Neugierniveau oder das Coping
mit neuartigen Reizen als auch die von den Experten formulierten Annahmen iiber

die Unterschiede zwischen den Geschlechtern.



Von grofler Bedeutung ist auch die zeitliche Perspektive: Wihrend die Ge-
brauchstauglichkeit und auch der Hassenzahl'sche Appeal jeweils statisch fiir einen
Zeitpunkt festgestellt werden, ist joy of use ein Prozessphinomen, das sich wihrend
des Gebrauchs und aus der Nutzung einer Software ergibt. Der in der vorliegenden
Studie angelegte, aber nicht gegliickte Versuch, Eigenschaften einer Software zu iden-
tifizieren, die joy of use iiber die Dauer der Nutzung beeinflussen, miisste weiterge-
fithrt werden. Beispielsweise konnten Nutzer dazu befragt werden, welche Merkmale
sie an Programmen wie Kai’s PowerGoo zunichst schitzen und spiter weniger mo-
gen (oder andersherum bei Programmen wie Adobe Photoshop). Anhand entspre-
chend gestalteter Prototypen kénnten die Ergebnisse aus diesen Befragungen in
Tests, die die zeitliche Ausdehnung der Nutzungserfahrung beriicksichtigen, validiert
werden.

Auch die Frage nach dem kulturellen Einfluss, beispielsweise ob Arbeit als etwas
gesehen wird, das miihsam sein muss, miisste beantwortet werden: Gibt es Kulturen,
in denen eine weniger negative Auffassung von Arbeit besteht, und wenn ja: Unter-
scheiden sich die Arbeitsgerite in diesen Kulturen von den unsrigen? Was kénnen
wir aus Kulturen mit einem spielerischen Zugang zur Technologie lernen? Es wiire
sehr interessant, andere Kulturen in dieser Hinsicht zu untersuchen bzw. Menschen
mit unterschiedlichen kulturellen Hintergriinden zu befragen.

Daneben erscheint auch die Frage interessant, inwieweit es moglich ist, bei der
Wahrnehmung eines Softwareprodukts die Merkmale der Hardware, auf der das Pro-
gramm ausgefiihrt wird, auszuklammern, oder ob nicht letztlich die wahrgenomme-
ne Einheit aus Hard- und Software bewertet wird. Dies liele sich beispielsweise
tiberpriifen, indem zunichst zwei verschiedene Gerite (von Fachleuten oder Nutz-
ern) beziiglich der Qualitit und Freudhaftigkeit ihres Industrie-Design beurteilt wiir-
den. AnschliefSend kénnte eine identische Software auf diesen beiden Geriten von
Nutzern in Bezug auf die Freude beurteilt werden, die bei ihrem Gebrauch auftritt.
Aufgrund der starken Dynamik der Personeigenschaften fiir das Auftreten von joy of
use wire dabei darauf zu achten, dass die Nutzer des zweiten Teils der Untersuchung
mit denen des ersten Teils in Bezug auf dsthetische Priferenzsysteme u.id. weitgehend
tibereinstimmen. In Falle einer eher ganzheitlichen Wahrnehmung eines Computer-
systems miissten Aspekte des ,,Look and Feel®, der Formgebungs- und Gebrauchs-
eigenschaften des Gerits ebenfalls Beriicksichtigung finden, so dass neben der Soft-
wareindustrie auch die Hardwarehersteller angesprochen wiren.

Auflerdem miisste der Einfluss des Kontextes iiberpriift werden: Welcher Anteil
an der Freude ergibt sich tatsichlich aus der Benutzung, und wie grof§ ist der Einfluss
der Méglichkeit, der Umgebung etwas tiber sich oder der Belegschaft etwas iiber die
Firmenkultur mitzuteilen? Wie kommt es, dass unter Umstinden die selbe Software

im Biiro Stress verursacht, wihrend sie zuhause gern benutzt wird? Méglicherweise
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konnte man zu Erkenntnissen zu dieser Frage gelangen, indem die selben Nutzer in
den unterschiedlichen Kontexten dazu befragt wiirden, welche Eigenschaften des
Systems bei ihnen welche emotionalen Reaktionen hervorrufen. Eine Anniherung
tiber die Auseinandersetzung mit den Unterschieden zwischen Arbeits- und Nicht-

Arbeitstitigkeiten scheint ebenfalls empfehlenswert.

Méglichkeiten der Validierung einer Theorie von joy of use

Die in dieser Arbeit entwickelte Definition konnte zunichst vor einer grofleren, in
Bezug auf den kulturellen Hintergrund und das Geschlecht divergenteren Experten-
stichprobe zur Diskussion gestellt werden. Dazu bietet sich die Delphi-Methode an
(Turoff & Hiltz, 1996), mit deren Hilfe Meinungen und Stellungnahmen von Teil-
nehmern iiber einen mehrstufigen Prozess zu einer Konvergenz gefiihrt werden kon-
nen. Ebenso kénnten Nutzer darauthin befragt werden, welche der von den Experten
vorgeschlagenen Eigenschaften bei ihnen zum Auftreten von Freude beitragen.

Von einer dergestalt entwickelten Theorie zu joy of use ausgehend, wiire es denk-
bar, ein Inventar zu erstellen, das die Ausprigung von positiver Emotionalitit bei der
Nutzung von Software — und méglicherweise zusitzlich differenzielle Variablen — er-
fasst. Das von Hassenzahl et al. (2000) vorgelegte Differenzial konnte dabei einen
Ausgangspunkt darstellen, miisste aber um die zeitliche Perspektive erweitert werden.
Mit Hilfe des Inventars konnten anschlieflend Prototypen von Software-Systemen,
die in Bezug auf bestimmte Eigenschaften hin optimiert worden wiren — wie Ergo-
nomie oder Design —, daraufhin gepriift werden, inwieweit ihr Gebrauch bei den
Nutzern Freude hervorriefe. Giinstig wire auch eine kontinuierliche Erhebung der
Ausprigung von joy of use wihrend des Gebrauchs, um beispielsweise aus Videoauf-
zeichnungen der Nutzung Schliisse auf Merkmale zu ziehen, die zu einer Storung der
Freude gefiihrt haben.

Ebenso kénnte fiir einzelne gelungene Softwareprodukte (die méglicherweise
anhand des vorgeschlagenen Inventars identifiziert worden wiren) das genaue Ver-
hiltnis von hedonistischer und ergonomischer Qualitit erfasst werden (Hassenzahl,
eingereicht; Hassenzahl et al., 2000, vgl. Kap. 2.2.1.1) — unter Beriicksichtigung des
Kontextes, der Aufgabe und Interessen und der Personvariablen der Nutzer. Die Be-
trachtung dieser Einzelfallsammlung kénnte es gegebenenfalls erméglichen, Heuris-
tiken abzuleiten, die in der Entwicklung freudvoll zu nutzender Softwareprodukte

Beriicksichtigung finden sollten.
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7 Anhang
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7.1 Vorbereitung

Liste der Interviewten (die Reihenfolge dieser Liste stimmt nicht mit der Nummerierung
der Experten in den Zitaten iiberein)

- Frieder Nake, Universitit Bremen

- Reinhard Keil-Slawik, Universitit / Gesamthochschule Paderborn

- Siegfried Greif, Universitit Osnabriick

- Udo Arend, SAP AG, Walldorf

- Falk Hohn, Fachhochschule Hannover

- Bernhard E. Biirdek, HfG-Offenbach

- Marc Hassenzahl, UIDesign GmbH, Miinchen

- Boris Niemann, Stockwerk2, Oldenburg

- Matthias Rauterberg, IPO TU Eindhoven



Subject: Diplomarbeit " Joy of use"
Date: Mon, 17 Jul 2000 11:08:18 +0200
From: Michael Hatscher <Michael.Hatscher @incthings.de>
Organization: incredible things /ergo,web&media - http://www.incthings.de
To: rauterberg @ipo.tue.nl

Sehr geehrter Herr Dr. Rauterberg,

ich studiere an der Universitdt Osnabriick Psychologie (auf Diplom) mit
Schwerpunkt Software-Ergonomie bei Dr. Kai-Christoph Hamborg (Fachgebiet
Arbeits- und Organisationspsychologie). In meiner Diplomarbeit

beschiftige ich mich mit dem Thema "Joy of use - Determinanten der

Freude bei der Softwarenutzung". Ziele der Arbeit sollen sein, zum einen
Aussagen treffen zu konnen iiber das Konzept Joy of use und seine
Auswirkungen, zum anderen u.U. Empfehlungen abzuleiten zu Determinanten
von Joy of use, die schon bei der Entwicklung einer Software

beriicksichtigt werden kénnen.

Da zu dieser Thematik bisher sehr wenig Literatur vorliegt, fiihre ich
Interviews mit Experten verschiedener Disziplinen (Industrie-Design,
Informatik, Software-Ergonomie, Web-Design...) durch. Gern mochte ich
auch Sie interviewen, da ich gehort habe, dass Sie sich viel mit
Qualitdtsaspekten von Software beschiftigt haben. Das Interview wird ca.
60 Minuten dauern, ggf. etwas lidnger.

Mir wire ein Termin in den ndchsten zwei, spitestens drei Wochen sehr
lieb. Diese Woche (17.-23.) kidme lediglich der Mittwoch nicht in Frage;
in der ndchsten Woche (24.-30.) habe ich leider ab Mittwoch (26.) schon
Termine. Die Woche darauf (31.-6.) ist noch ganz frei.

Ich hoffe, Ihr Interesse geweckt zu haben, und freue mich auf Thre
Antwort.

Mit freundlichem Gruf3 aus Osnabriick

Michael Hatscher

michael hatscher <michael.hatscher @incthings.de>

incredible things /ergo,web&media <http://www.incthings.de>
/herminenstr. 9 /49080 osnabriick /germany
/0541-8602182[tel] -81[fax] /0175-6024668[mobil d1]

* gegen den Hunger in der Welt: http://www.hungersite.com *

Kasten 0: Anschreiben an die Experten.
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7.2 Durchfiihrung

Satisfaction /
Zufriedenheit

Effectiveness /
Effektivitat

Efficiency / Effizienz

Joy of use v

Kasten 1a, b: Grafiken zum Interview.

joy of use
A

SW3

SW1
0 » Zeit der Benutzung

v



Michael Hatscher Version vom 24.05.2000

Interviewleitfaden joy of use
Mikrofon einschalten!

Einleitung

BegriiBung
Bedanken fiir Bereitschaft zum Interview!

Einschitzung der Dauer abgeben: ca. 60 min, ggf. etwas linger

Erkldrung des Anliegens

Ich studiere in Osnabriick Psychologie auf Diplom mit dem Schwerpunkt Software-Ergonomie
bei Dr. Kai-Christoph Hamborg. Im Rahmen meiner Diplomarbeit versuche ich, dem Phinomen joy
of use — der Freude bei der Arbeit mit Computern — auf die Spur zu kommen. Zu diesem Thema gibt
es noch sehr wenig Literatur. Mir geht es darum, eine Grundlage fiir weitere Arbeiten zu schaffen,
indem ich den Begriff und die verschiedenen Einflussgroflen, die sich auf ihn auswirken, beschreibe.
Dazu fiihre ich Interviews mit Experten verschiedener Professionen durch, bei denen ich davon
ausgehe, dass sie unterschiedliche Blickwinkel auf den Untersuchungsgegenstand haben. Genau diese
unterschiedlichen Wahrnehmungen und Einschitzungen sind es, die mich interessieren. Ich bin auf
Sie als Experten fiir ... zugekommen, weil... . Wenn Sie Interesse haben, kann ich Thnen gern einen
Uberblick dariiber zukommen lassen, was die anderen Interviewten zu dieser Thematik denken.

Die Mitschnitte der Gespriche werden selbstverstindlich vertraulich behandelt und nur zu
Forschungszwecken ausgewertet. Ein Zuriickfiihren von bestimmten Aussagen auf einzelne Personen

wird dabei unméglich gemacht werden.

Interview (s.u.)

Abschluss

Was miisste in diesem Kontext zusitzlich beleuchtet werden? Gibt es etwas, was ich vergessen
habe?
Vielen Dank, dass Sie mir dieses Interview gegeben haben. Ich werde Thnen bei Interesse gern

einen Uberblick dariiber zukommen lassen, was die anderen Experten gesagt haben.

Kasten 2a, b, c: Interviewleitfaden.
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Fragen

Einstieg

1.

Welche Erfahrungen haben Sie in Bezug auf Freude bei der Arbeit mit Software?

Ziel ,Gegenstand / Begriff bestimmen”

Unterziel ,Existenz klaren”: Gibt es so etwas wie joy of use?

2.
3.

4.

Kénnen Nutzer Freude bei der Bedienung von Software empfinden?

Unterscheiden sich Menschen darin, ob und wann sie Freude bei der Benutzung von Software
empfinden? Welche Rolle spielen Expertise oder Geschlecht?

Was fiir Beispiele kennen Sie fiir joy of use?

Unterziel ,Wesen erfassen”: Was ist joy of use?

5.

Nach der ISO 9241/11 ist eine Software dann gebrauchstauglich, wenn die Nutzer ihre Aufgaben
effizient und effektiv erledigen kénnen (Efficiency, Effectivity) und die Software die Nutzer
zufriedenstellt (Satisfaction). Wie verhalten sich joy of use und Gebrauchstauglichkeit zueinander?
Was meinen Sie zu der These, dass unsere bisherigen Usability-Konzepte den Bereich joy of use
schon abdecken?

Was halten Sie von der These: , Wenn es gut aussicht, aber nicht zu bedienen ist, dann ist es
Design; wenn es vermeintlich gut zu bedienen ist, aber grausam aussieht, dann ist es Ergonomie®

(Biirdek, 1999)?

Unterziel ,Zustandekommen”: Wie entsteht joy of use?

7.

Gibt es Eigenschaften einer Software, die darauf Einfluss haben, ob joy of use empfunden wird?
Wie verhalten sich diese Eigenschaften zueinander?

Was halten Sie von der These: ,,Die idsthetische Gestaltung einer Software dient als Puffer, so dass
joy of use auch bei eingeschrinkter Usability empfunden werden kann®?

(mit Grafik) Welche Eigenschaften einer Software empfindet man vielleicht zu Beginn der
Benutzung als forderlich fiir joy of use, spiter nicht mehr? (SW1) Kénnen Sie sich vorstellen, dass
auch der umgekehrte Fall auftrite? (SW2) Gibt es Eigenschaften, die fiir anhaltende Freude bei
der Benutzung sorgen? (SW3) Welche?

10. Spielt die Arbeitsumgebung eine Rolle bei der Frage, ob joy of use auftrite?

11. Wie kann man als Entwickler, Ergonom, Designer... darauf Einfluss nehmen, dass Nutzer spiter

joy of use erfahren?

12. Kann man Regeln aufstellen, was zu joy of use tithrt? Halten Sie das fiir sinnvoll?



Ziel ,Wirkung / Implikation abschdtzen”

Unterziel ,Existenz der Wirkung nachweisen”: Hat joy of use eine Wirkung?
13. Was verindert sich durch joy of use in den Ihnen bekannten Beispielen fiir die Nutzer?
14. Wiirden Menschen Software, die joy of use bereitet, eher benutzen oder kaufen als Software, bei

der joy of use nicht auftrite?

Unterziel ,Wiinschbarkeit der Wirkung liberpriifen”: Ist joy of use etwas Erstrebenswertes?
15. Warum und inwiefern ist joy of use eine wiinschenswerte / erstrebenswerte Erscheinung?

16. Ist joy of use in allen Arbeitskontexten wiinschenswert? In welchen nicht?

falls noch Zeit sein sollte:

Unterziel ,Existenz der Wirkung nachweisen”: Hat joy of use eine Wirkung?
*  Verindert sich die Qualitit der Arbeit durch joy of use — sowohl die wahrgenommene subjektive
Qualitit (Arbeitszufriedenheit) als auch die objektive Qualitit (Arbeitsleistung)?

Unterziel ,Wesen erfassen”: Was ist joy of use?

e Was halten Sie von der These: ,Wenn Sie immer noch von ease of use sprechen, sind Sie nicht

auf dem Stand der Dinge — alles dreht sich um joy of use (Glass, 1997)?

Abschluf3

17. Was wiirden Sie jemandem raten, der eine Software entwickeln machte, die viel joy of use
auslésen soll?
18. Welchen Stellenwert messen Sie joy of use im gesamten Bereich der Mensch-Computer-

Interaktion bei?

vii



7.3 Auswertung
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7.4 Tabellen fiir den Ergebnisteil

Frage  Anzahl Auflerungen Anzahl einsimmiger Anzahl Zuordnungen Cohen’s Kappa
gesamt Zuordnungendurch die  durch Urteil des Autors
Rater (Verhiltnis) (Verhiltnis)
3 36 19 (52,7%) 2 (5,5%) 62
7 79 25 (31,6%) 7 (8,9%) 42
9 31 17 (54,8%) 5 (16,1%) 58
11/19 94 31 (33,0%) 24 (25,5%) 40
13 30 14 (46,7%) 1(3,3%) 49
gesamt 270 106 (39,3%) 39 (14,4%)

Tabelle Al: Anzahl der Zuordnungen zu Kategorien, die durch das Urteil des Autors entschieden wurden.

Anzahl der Kategorie 0 Kategorie 1 Kategorie 2
Experten

(N)

9 0 8 1

p 1 (n.s.) .020* .998 (n.s.)

Tabelle A2: Frage 2: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
pi=.5, p=-05; * signifikant mit p<.05

N Kat. 0 Kat 1.1 Kat. 1.2 Kat. 1.3 Kat. 1.4 Kat. 1.5 Kat. 1.6 Kat. 2
9 4 5 5 1 2 3 5 4
p .012* 001** 001* .653 (n.s)  .264 (n.s.)  .069 (n.s.) .001** .012*

Tabelle A3: Frage 3: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
pi=1/9, p=.05; * signifikant mit p<.05; ** signifikant mit p<.01

N Kategorie 0 Kategorie 1 Kategorie 2
9 0 7 2
p 1 (n.s.) .090 (n.s.) .980 (n.s.)

Tabelle A4: Frage 5: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
p:i=-5, p=-05

N Kat. 0 Kat. 1.1 Kat. 1.3 Kat. 2.2 Kat. 2.3 Kat. 2.4 Kat. 3
9 7 8 2 5 2 5 5
p .000** .000** 264 (n.s.) .001** 264 (n.s.) .001** .001**

Tabelle A5: Frage 7’: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
pi=1/9, p=.05; * signifikant mit p<.05; ** signifikant mit p<.01
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N 0 1.1 1.2 1.4 1.8 2.2 23 2.4 2.5 2.6

o
N
[S8}
—
—
—_
—_

3 3 1 1
.001** .067 656 .656 656 .656 067 .067 656 .656
(n.s.) (n.s.) (n.s.) (n.s.) (n.s.) (n.s.) (n.s.) (n.s.) (n.s.)

N 3.1 33 3.5 3.6 3.7 3.8
8 1 2 1 1 1 2
p .656 (n.s.) 264 (n.s.) .656 (n.s.) .656 (n.s.) .656 (n.s.) 264 (n.s.)

Tabelle A6: Frage 9: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
pi=1/8, p=.05; * signifikant mit p<.05; ** signifikant mit p<.01

N Kategorie 0 Kategorie 1 Kategorie 2
7 0 7 0
p 1 (n.s.) .000** 1 (n.s.)

Tabelle A7: Frage 10: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
pi=-5, p=-05; ** signifikant mit p<.01

N 0 1.2 1.3 1.4 2.1 2.2 2.3 3.1 3.2 4

9 7 2 4 2 9 5 5 2 8 3

p .000* 264 012 264 .000** .001* 001** 264 .000** 069
(n.s.) (n.s.) (n.s.) (n.s.)

Tabelle A8: Frage 11/19’: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests
mit p;=1/9, p=.05; * signifikant mit p<.05; ** signifikant mit p<.01

N Kategorie 0 Kategorie 1 Kategorie 2 Kategorie 3
8 0 3 4 1
p 1 (n.s.) .855 (n.s.) .637 (n.s.) .996 (n.s.)

Tabelle A9: Frage 12: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
pi=-5, p=-05

N Kategorie 0 Kategorie 1 Kategorie 2 Kategorie 3 Kate gorie 4
8 3 5 4 2 4
p .067 (n.s.) 001 .011* 264 (n.s.) 011*

Tabelle A9: Frage 13: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
p;i=1/8, p=.05; * signifikant mit p<.05; ** signifikant mit p<.01

N Kategorie 0 Kategorie 1 Kategorie 2 Kategorie 3
8 2 3 3 0
p .965 (n.s.) .855 (n.s.) .855 (n.s.) 1 (n.s.)

Tabelle A10: Frage 14: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
p:i=-3, p=-05
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N Kategorie 0 Kategorie 1 Kategorie 2

7 0 3 4
p 1 (n.s.) .773 (n.s.) .5 (n.s.)

Tabelle A11: Frage 16: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
pi=.5, p=.05

N Kategorie 0 Kategorie 1 Kategorie 2 Kategorie 3 Kategorie 4
7 0 3 4 0 0
p 1 (n.s.) 065 (n.s.) .010* 1 (n.s.) 1 (n.s.)

Tabelle A12: Frage 20: Anzahl der Expertenmeinungen pro Kategorie und Ergebnis des Binomialtests mit
pi=1/7, p=.05; * signifikant mit p<.05

Frage Nr. Kategorie Auflerungen gesamt  zugeordnet durch signifikant nach Binomialtest (s.
Autorenurteil (in Prozent)  oben)

3 3.1.4 3 1 (33,3%) nein
3.1.5 4 1 (25%) nein

7 7.1.1 24 3 (12,5%) ja
7.2.2 12 3 (25%) ja

11 11.1.2 3 1 (33,3%) nein
11.1.3 14 4 (28,6 %) ja
11.14 6 1 (16,6 %) nein
11.2.1 15 3 (20%) ja
11.2.3 7 1 (14,3%) ja
11.3.1 3 2 (66,6 %) nein
11.3.2 18 4 (22,2%) ja
11.4 4 3 (75%) nein

13 13.3 3 1 (33,3%) nein

Tabelle A13: Ubersicht iiber den Anteil der per Autorenurteil zugeordneten Auflerungen pro Frage. Es
werden nur die Fragen mit ausreichenden Werten fiir Cohen’s Kappa berichtet.
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7.5 Definition
Im Folgenden findet sich eine Aufstellung der Aufgerungen, die die Grundlage fiir die aufgestellte

Definition darstellen. Die Auﬁerungen sind nach Clustern untergliedert. Die Ziffer in geschweiften
Klammern gibt die Nummer des Experten wieder (stimmt aber nicht mit der Reihenfolge der Exper-

ten im Anhang iiberein).

Cluster 1: user perceived quality / hohe (Erlebnis-)Qualitdit / Genuss

5.24  Ich finde joy of use keinen so guten Begriff. Joy of use beschreibt eine Konsequenz, die man
erlebt, eine emotionale Reaktion auf das System. [2]{7}

15.8 Ich habe so etwas bei meinem Lieblingsschreibtisch, an den ich mich gerne setze und arbeite.
Natiirlich verbinde ich mit den Dingen in meinem Arbeitsleben bestimmte Qualititsvor-
stellungen, und wenn ich signalisiere und zeige durch die Gestaltung der Produkte, dass mir
solche Dinge etwas wert sind, dann hebe ich damit sowohl die Arbeitsstimmung, ggf. auch
insgesamt die Effektivitit der Arbeit. {5}

15.11 Wenn das Produkt qualitativ hochwertig ist, habe ich [die Qualititserfahrung] ein Stiickweit
mit. Im Deutschen wiirde man statt Joy eher ,,qualitativ hochwertig” sagen; jeder geht gern
mit qualitativ schénen Dingen um. Ein guter Maflanzug ist etwas anderes... man kann dann
nicht sagen, das ist ,,joy of use“, ,lustvolles Tragen® oder ,,Freude beim Anzugtragen®. Es ist
cher ein Qualititsgefiihl, was die Stimmung hebt, was insofern Freude verschafft, aber der
Begriff trifft es nicht. {5}

15.14 iiber den Begriff der Qualitit konnte man so etwas wie Genuss und effektive Aufgaben-
erledigung biindeln — das macht fiir Gebrauchsgegenstinde hohe Qualitit aus, wo Design
entsprechend reinkommt. Miisste sich auch mit der Philosophie vieler Industriedesigner de-
cken. {5}

16.8  (In Richtung eines miindigen Nutzers, eines Benutzers, der selbst bestimmt, was er haben
will und braucht)

Fiir einen Gestalter von Produkten ist die Verkniipfung von Genuss und Gebrauchstauglich-
keit etwas wie Ehrfurcht vor dem Menschen, Respekt, Anerkennung. {5}

20.10 Diese Chance habe ich immer dann, wenn ich im Rahmen von beispielsweise Forschungs-
arbeiten, Prototypen, Demo-Versionen in groflem Stil neue Dinge ausloten kann. Im groflen
Maf3stab spielt es eine grofie Rolle, denn da baue ich auf Jahre im Voraus Designstudien, da
tiberlege ich mir, was konnte in welcher Verkniipfung, welche Gerite, welche Gehiuse so
eine optimale Entwicklung unterstiitzen. Da besteht etwas wie diese Genussqualitit, denn
die Dinger sollen ja ansprechender und einfacher werden. {5}

20.13 ich messe [joy of use] einen sehr hohen Stellenwert bei. Hat eine wichtige Komponente, die
ein grofler Sprung ist fiir manche im HCI-Bereich, nimlich sich auf die subjektive Sicht als
Maf3stab zu begeben: User Perceived Quality oder ,,Quality is in the eye of the beholder®...
dass man sagt: die Qualitit entsteht konstruktivistisch erst beim Betrachter, wenn er [das
Produkt] mit seinen Zielen, Einstellungen wahrgenommen hat. {7}

Cluster 2: Erfolge / Befriedigung beim Arbeiten / lustvolles Arbeiten

1.32  Die Befriedigung hiingt unmittelbar damit zusammen, wie sich Erfolge am Bildschirm ein-
stellen. {8}

7.50  beliebig kleine Spiele zwischendurch zur Verfiigung stellen oder einbauen; da muss man
iiberlegen, ob man das noch sinnvollerweise als joy of use bezeichnen kann, ob das nicht eher
ein Missbrauch ist: es gibt die Tendenz (z.B. Moorhiihner), im Arbeitsalltag, gerade unter
Stressbedingungen, auszuweichen, die Zeit zu verspielen, zu vertrodeln. Ich wiirde joy of use
eher als ,lustvolles Arbeiten® verstehen. [4]{5}
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15.21 Ich verstehe Spaf in dem Sinne anders: nicht so, dass man sich stindig auf die Schenkel hau-
en will; ich meine es eher als Befriedigung beim Arbeiten, dass man nicht frustriert wird am
Arbeitsplatz — im Sinne von Mobbing durch Software. {8}

Cluster 3: Wachstumsfaktor / personal growth / Erweiterung des Horizonts

1.4 Herzberg auch fiir Software: Hygiene- und Wachstumsfaktoren, Joy of use als Wachstums-
faktor, Ergo als Hygienefaktor {1}

1.26  Personal Growth: die Méglichkeit zu wachsen, personlichkeitsforderliche Aufgaben; Optimal
Experience durch schaffbare Aufgaben {7}

13.10 Etwas verindert sich, was jenseits der unmittelbaren Erfahrung mit der Software liegt, Erwei-
terung eines Erwartungshorizonts; Experimentelles, dass man alles ausprobieren kann, in den
heutigen GUIs ist auch so ein Element von joy of use. {3}

Cluster 4: Statusausdruck / kommunikative Atmosphdre am Arbeitsplatz / Verhdltnis Hardware-Soft-

ware /,joy entziindet sich nicht am Gerdt”

7.36  Joy of use tritt eher auf in einer kommunikativen Arbeitsatmosphire, wo man etwas gemein-
sam nutzt und man sich dariiber unterhilt oder bestimmte Effekte passieren, die auch Ge-
genstand der Kommunikation sind: nicht nur Teil der Arbeitserledigung, sondern Teil einer
Aktivitit, die sich mit der Arbeit beschiftigt. {5}

7.38  Joy kann nicht rein an dem Mittel selbst zustande kommen oder sich daran entziinden. {5}

7.49  Viele Leute kaufen ihren Rechner nicht nach dem, was sie wirklich brauchen; da ist viel Sta-
tus dabei. Da ist joy of use eher etwas Kommunikatives, etwas, was zusitzlichen Status aus-
driicke, etwas, was ein Gefiihl gibt, ,,unsere Firma sorgt dafiir, dass wir mit unserer Technik
State of the Art sind, nicht veraltet...“, etwas, was eher auf’s Betriebsklima wirkt, als dass
man sagen kdnnte, es ist eine niitzliche Eigenschaft des Gerits oder der Gebrauchstauglich-
keit des Gerits. Es wird iiber das Gerit vermittelt, zielt aber mehr auf die Umgebung als auf
den Gebrauch des Gerits. [5]{5}

7.58 Wenn Leute ein Objekt (eine Software) wahrnehmen, schauen sie: kann ich meine Ziele er-
reichen, und sie schauen nach diesen anderen, nicht-zielorientierten Dingen. Beim Usability-
Engineering sind [diese anderen Dinge] bisher [unbeachtet] durchgegangen wegen des Mant-
ras ,,Usability ist zielorientiert”. Nicht zielrelevant sind zwei Kriterien: [2]{7}
¢ allgemeines, nach innen gerichtetes Bediirfnis nach Verinderung und
* nach auflen gerichtetes Bediirfnis, sich der Umgebung durch Objekte mitzuteilen

7.78  Die Annahme — Eigenschaften der Software fiir joy of use — greift zu kurz. Eigenschaften der
Hardware musst du zwingend mit hineinnehmen, um nicht auf der Ebene des Unterschieds
hingenzubleiben zwischen dem Geldautomaten-Interface in D’land und in Japan. Der grofi-
te Unterschied ist: in Japan ist es ,,funny® [mit Comics zur Illustration der Benutzung], und
in D’land: minimalistisch, auf die absolut notwendigen Instruktionen beschrinkt [hochstens
eine Animation, wie man die Karte einlegen muss] und auch von der Erscheinungsform
nicht mehr. {9}

11.88 Man sollte bei der Betrachtung Software und Hardware nicht trennen: Wenn ich mir eine
Sony Playstation anschaue, dann sage ich: das Spiel finde ich saugut, aber die Konsole — die
ist technisch noch nicht so ausgereift, dass ich die richtigen Spieleaktionen intuitiv oder ein-

fach ausfithren konnte. [7]{9}

Cluster 5: Uberraschungen / spielerischer Charakter, aber auch Nutzen

7.4 neben der visuellen Gestaltung sind auch im Tun und der Interaktion Dinge, die Spaf§ ma-
chen konnen, die spielerischen Charakter, aber auch einen Nutzen haben sollten. [1]{1}

11.16 kleine Uberraschungen, anders als gewohnt: weniger reine Erwartungskonformitit, aber

XIX



nicht schockierend; das Uberwinden der verletzten Erwartungskonformitit ist mit Freude

verbunden {3}

Cluster 6: Erlernbarkeit / Unterstiitzung / effiziente Struktur / minimale zusdtzliche mentale Belastung /

Relation Mensch-Software

1.12

5.6

7.8

7.14

7.70

7.75

10.7

20.18

Aus meiner Erfahrung mit Fillen der Empfindung von Freude bei der Arbeit mit Computern
schliefle ich, dass es sich um eine Relation zwischen mir und der Software handelt. Konse-
quenz: die Freude in der Benutzung von Software gibt es nicht, genauso wenig wie es die
Usability gibt. {3}

Nach meiner Definition wiirde sich joy of use wie die ISO-Abbildung darstellen. Wenn eine
Software nach diesen Kriterien [Effizienz, Effektivitit, Zufriedenheit] funktioniert, ist sie
auch eine joy-of-use-Software. {2}

im professionellen Einsatz spielt Spaf§ eine Rolle i.S.v. wie schnell kommt man mit der Soft-
ware zurecht, fithlt man sich unterstiitzt oder eher behindert, findet man nette Details. [1]{1}
Eine Software ohne efhiziente Struktur , die stindig gebrauchte Befehle nur iiber vier oder
fiinf umstindliche Klicks zuginglich macht, macht mir keinen Spaf3. {2}

Freude: man erwartet ein funktionierendes System, das einen unterstiitzt, und nicht eines,
das einen behindert. [19]{8}

Joy of use lisst sich (im handlungstheoretischen Sinne) so beschreiben, dass man bei den vor-
bereitenden Planungsschritten und der Auswahl der konkreten Mittel minimalen zusitzli-
chen mentalen Aufwand betreiben muss, um die konkreten Ziele zu erreichen, die man ver-
folgt. D.h.: einen Grof3teil an die Hirnstammstrukturen delegieren zu kénnen, wo die ganze
Motorik abgewickelt wird. {9}

Man hat vielleicht Spaf$, wenn das Ding gut zu bedienen ist, wenn es einen weiterbringt und
man sozial irgendwas zeigen kann. {7}

Fiir Menschen, die entwickelnd titig sind, wird es entscheidend sein, ob sie Freude bei der
Arbeit haben. Obwohl: es ist gar nicht so sehr der Punkt , Freude bei der Arbeit, sondern
»Behindert mich mein Werkzeug, oder hilft es mir, effektiver zu werden®. {8}

Cluster 7: unauffdlliges, hervorragendes Funktionieren

7.57

7.64

7.65

12.12

20.7

man kann Spaf§ haben an Dingen, die einfach gut funktionieren: die Eleganz und Einfach-
heit, mit der das funktioniert, macht Leuten Freude. [2]{7}

Freude bei der Benutzung entsteht durch hervorragendes Funktionieren. Es gibt Design-
objekte, die keine Freude bei der Benutzung machen, aber Designklassiker geworden sind
(Zitronenpresse von P. Starck: der Designklassiker schlechthin, aber sie funktioniert eigent-
lich nicht besonders gut). [5]{8}

Wenn man die Benutzung in den Vordergrund stellt, steht das Funktionieren, die Zwecker-
fillung im Vordergrund; dass man nicht immer wieder das Betriebssystem installieren muss
und man Angst vor dem nichsten Absturz haben muss. Die Freude an der Benutzung ent-
steht dadurch, dass es unauffillig funktioniert, ohne dass man sich darum kiimmern muss.
[5]{8}

Wie abgrenzen gegen eigene Konzepte (Reduzierung erzwungener Sequenzialitit)? Wenn sich
die beiden Dinge iiberschneiden, konnen wir festhalten: es kommt im wesentlichen darauf
an, eine optimale Vorstellung vom Nutzungskontext zu entwickeln und fiir die Haupttitig-
keiten eine optimale Unterstiitzung zu bieten, d.h.: im wesentlichen die Funktionalitit, und
dahin kommen mit guten Designlosungen. {5}

Joy of use ist keine Oberflichenangelegenheit, sondern eher wie gutes Design zu verstehen,
d.h. unter Beriicksichtigung der Funktionalitit. {3}



Cluster 8: angenehm in der Wahrnehmung

2.7

5.16

7.26

7.31

9.12

11.19

beobachtbar in allen Arbeitsbereichen, z.B. bei Intellektuellen: wie schon ist es, ein gutes
Buch in der Hand zu haben, wie wichtig es ist, dass es gut in der Hand liegt, dass es schén
gestaltet ist, ansprechend ist — neben der Tatsache, dass es gut lesbar ist. Die (begleitende)
Asthetik spielt eine sehr wichtige Rolle, was das Wohlfithlen am Arbeitsplatz betrifft. {5}
Die bisherigen Usability-Konzepte decken joy of use nicht ab, weil joy of use eine zusitzliche
Qualitit ist, die hdufig durch Zusatzwissen oder —kompetenzen ins Spiel gebracht wird, die
weder Ergonomen noch Informatiker(, dafiir Designer] haben: spielerisch mit Medien umzu-
gehen, um zu schauen, was man aus Kombinationen und verschiedenen Arrangements ma-
chen kann, aus verschiedenen auftretenden Konstellationen, zeitlichen Parametern, Drama-
turgie, wann sich "was aufbaut... {5}

Frage an die [ISO]Norm: wie weit ist das dsthetische Moment in Zufriedenheit, Effizienz,
Effektivitit enthalten? Bei Effektivitit / Effizienz ist eine fast formale Definitionen machbar;
bei Zufriedenheit geht es in die Person rein, was damit problematisch wird; dann kénnte
man die isthetische Seite mit anklingen lassen. Fiir mich ist bei joy of use das Asthetische im
Vordergrund i.S.v. ,,in der Wahrnehmung angenehm®, was auch etwas Hissliches sein kann.
[5]{3}

An Landschaften, schonen Zimmern, schone Ecken in der Wohnung erfreut man sich immer
wieder. Das wire in der Software (als Landschaft, in die man immer wieder geht) dhnlich:
dass man sich dessen bewusst wird, dass es etwas Schones ist, obwohl man es immer wieder
hat. [5]{4}

Software3: Gleichbleibende Freude: frech gesagt, beim Apple-Betriebssystem: da bekommt
man nur gelegentlich einen kleinen Dimpfer. Ich glaube, dass [dabei] das Design eine Rolle
spielt. {3}

Sei ein guter Designer. Gutes Design wird auch freudvoll sein, Menschen werden gern zu
Deinem Produkt greifen, wenn Du insgesamt einen guten Entwurf geleistet hast. [19]{3}
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Subject: Joy of use: Definition
Date: Tue, 31 Oct 2000 23:14:02 +0100
From: Michael Hatscher <Michael.Hatscher @incthings.de>
Organization: incredible things /ergo,web&media - http://www.incthings.de
To: Frieder Nake <nake @informatik.uni-bremen.de>

Lieber Herr Nake,

das Ende meiner Diplomarbeit zum Thema "Joy of use - Determinanten der
Freude bei der Softwarenutzung" ist absehbar, die Auswertung so gut wie
abgeschlossen, und ich habe aus den Experteninterviews eine Definition
von joy of use gewonnen, die ich gern noch einmal extern validieren

lassen mochte. Ich wiirde mich freuen, wenn Sie mir einen ganz kurzen
Kommentar dazu schreiben konnten, ob Ihnen die Definition plausibel
erscheint oder ob etwas Wichtiges fehlt. Ganz toll wére es, wenn Sie mir
die Antwort bis Ende der Woche (3.11.) schicken konnten.

Vielen Dank und viele Griile aus Osnabriick

Michael Hatscher

Unter joy of use kann man

die freudvoll-genussreiche Qualitdt des Erlebens

verstehen,

die sich

fiir einen bestimmten Nutzer mit einer bestimmten Aufgabe in einem
bestimmten Kontext

als Folge des unauffilligen, hervorragenden Funktionierens und der
dsthetischen Gestaltung

eines Software-Produkts

durch erfolgreiches und lustvolles Bearbeiten der Aufgabe

ergibt.

Um joy of use auslosen zu konnen, muss die Software

Grundsitze des Design (wie Eleganz, Einfachheit, Angenehmbheit in der
Wahrnehmung) und

der Ergonomie (wie Erlernbarkeit, Unterstiitzung, minimale zusétzliche
mentale Belastung)

in einem noch néher zu spezifizierenden Verhiltnis zueinander

erfiillen.

michael hatscher <michael.hatscher @incthings.de>

incredible things /ergo,web&media <http://www.incthings.de>
/herminenstr. 9 /49080 osnabriick /germany
/0541-8602182[tel] -81[fax] /0175-6024668[mobil d1]
<mitch_h@handy.de>[handymail]

* gegen den Hunger in der Welt: http://www.hungersite.com *

Kasten 6: Anschreiben an die Experten wegen der Validierung des Definitionsvorschlags.
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