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Zusammenfassung

Es wird ein Ansatz vorgestellt, wie Daten zur Beurteilung von User Experience
indirekt erhoben werden konnen. Ausgangspunkt der Uberlegungen ist eine empi-
risch abgesicherte Annahme zum Erinnern der Dauer von Handlungen, die vorher-
sagt, dass erlebnisreiche Zeitabschnitte riickblickend tberschatzt werden - und um-
gekehrt. In zwei experimentellen Studien werden durch die systematische Manipu-
lation von Antwortzeiten bei der Nutzung einer simulierten Website unterschied-
lich erlebnisreiche Zeitabschnitte erzeugt. Es zeigt sich der erwartete Zusammen-
hang: Je schneller das interaktive System auf Eingaben reagiert, desto mehr wird
die Nutzungsdauer im Nachhinein Uberschéatzt. Es wird diskutiert, unter welchen
Voraussetzungen das experimentelle Zeitschatzparadigma zur Beurteilung von U-
ser Experience geeignet ist.

Summary

We propose an approach how to collect data using an indirect measurement of user
experience. Starting point of our considerations is an empirically confirmed as-
sumption concerning subjective duration of actions: engaged experienced time pe-
riods are retrospectively overrated - and vice versa. In two experimental set-ups
that use a simulated web site the engagement during a specific time period was
treated with systematically varied response time. The expected correlation shows
up: The faster the system response time, the more the time period was overrated
retrospectively. It is discussed under which conditions the experimental time esti-
mation paradigm is suitable for evaluation of user experience.

Einleitung

Mit User Experience sich hat sich neuerdings ein facettenreicher Schirmbegriff im
interdisziplindren Diskurs Uber interaktive Systeme etabliert. Ausgangspunkt der
Popularisierung war Donald Normans selbstgewéhlte Berufsbezeichnung ,,User
Experience Architect” bei Apple, Inc. im Jahre 1993. Seine Wortwahl wurde von
fihrenden Technologie-Unternehmen bernommen, was als Bekenntnis zu einer
qualitativ hochwertigen Mensch-Computer-Interaktion gilt (Knemeyer & Svoboda,
2005) [1]. Der Spielraum zur Umsetzung dieser Qualitat, die als Schlisselfaktor im
Wettbewerb gesehen wird, ist sehr grof3. Dies zeigt sich daran, dass in Unterneh-
men sehr unterschiedliche Abteilungen mit der Erzeugung und Sicherung von User
Experience beschaftigt sind (Marketing, Produktdesign, Forschung, Entwicklung).
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Bei der Konzeptualisierung von User Experience sind mindestens drei miteinan-
der verwobene Facetten zu beriicksichtigen: Es wird eine ganzheitliche Marketing-
strategie verfolgt (von der Vision bis zur Verpackung und Kundenbetreuung); es
geht primar um Artefakte, Anwendungen und Dienste im Konsumenten-Bereich
(haufig genannte Beispiele sind iPod, TiVo, Wii, Amazon, Google); die Gestaltung
Ist darauf ausgerichtet, bei Nutzern bzw. Konsumenten erlebnisreiche Erfahrungen
auszulésen (vgl. Anderson, 2003, Garrett, 2002, Merholz, 2007, Morville, 2004)
[2]-[5]. Das in der 1ISO-Serie 9241 entwickelte Qualitdtsmodell zur Usability inter-
aktiver Systeme (vgl. Dzida & Wandke, 2006) [6] bezieht sich bewusst nicht auf
Erlebnisinhalte. User Experience setzt als Konzept hingegen dort an, wo das Usa-
bility-Modell keine Gultigkeit mehr beansprucht - bei der Erweiterung des Kriteri-
ums Zufriedenstellung. Aus den in der 1SO 9241-11 unter Zufriedenstellung be-
handelten ,,positiven Einstellungen gegenuber der Nutzung des Produkts* werden
in Hinsicht auf User Experience ,erlebnisreiche Erfahrungen wéhrend der Nut-
zung“. Daraus ergibt sich eine weitreichende Konsequenz. Kénnen Einstellungen
Uber testanalog entwickelte Instrumente noch relativ problemlos operationalisiert,
quantifiziert und damit objektiviert werden, gibt es fur emotional gefarbte Erleb-
nisinhalte kein geregeltes Verfahren, um sie intersubjektiv nachzuvollziehen und
empirisch abzusichern.

Dass es legitime Griinde fir die Forderung von User Experience gibt, kann kaum
bezweifelt werden. Insbesondere im Konsumenten-Bereich hat sich die Bandbreite
angebotener Artefakte, Dienste und Anwendungen wesentlich erweitert und es
werden Auswahlkriterien bendtigt. Nutzer interaktiver Systeme sind heute oft in
der Rolle von Kunden. Hersteller/Dienstleister missen daran interessiert sein, Kun-
den nicht nur taugliche Systeme zur Verfligung zu stellen, sondern als Unterneh-
men insgesamt einen guten Eindruck zu machen, sich von der Konkurrenz abzuhe-
ben und Kunden motivieren, sich dauerhaft an sie zu binden (vgl. Hassenzahl &
Hofvenschi6ld, 2003) [8]. Vor diesem Hintergrund wird Usability, wie vormals
Nutzlichkeit und Effektivitat, zum ,,Default“ und User Experience zum ,,i-Tlpfel-
chen®. Auch Vertreter einer ingenieurwissenschaftlichen Auffassung tragen dieser
Entwicklung im Technologie-Sektor mittlerweile Rechnung. In dem neuen Stan-
dard fur Multimedia-Benutzungsschnittstellen gibt es mit ,,Suitability for engage-
ment“ einen zentralen Gestaltungsgrundsatz, der als Paraphrasierung von User Ex-
perience verstanden werden kann (1SO 14915-1, vgl. Ziegler, 2003) [9]. Hier wird
gefordert, dass eine Anwendung fiir den Nutzer anregend ist, die Aufmerksamkeit
auf sich zieht und ihn dazu motiviert, mit ihr zu interagieren.

Fragestellung

User Experience wird im Folgenden mit ,,erlebnisreichen Erfahrungen wahrend der
Nutzung eines interaktiven Systems* gleichgesetzt. Diese Erfahrungen verweisen
auf subjektiv empfundene Erlebnisinhalte, die durch ein komplexes - und theore-

! “Selbst den Begriff satisfaction haben wir als ‘Zufriedenstellung’ tibersetzt und nicht als Zufriedenheit, weil man
Zufriedenstellung gegenprifen kann und Zufriedenheit nicht.” (Cakir, 2003) [7]
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tisch unzureichend verstandenes - Zusammenspiel emotionaler und kognitiver
Vorgange zustande kommen. Technische Mittel zur Untersuchung emotionaler In-
halte gibt es zur Geniige (Mittel zur Analyse subjektiver AuRerungen, zur Analyse
von Mimik, Gestik, Korperhaltung oder physiologischen Reaktionen). Allerdings
Ist ungeklart, ob der Einsatz dieser Mittel im Kontext Mensch-Computer-Inter-
aktion in 6konomisch vertretbarer Weise zu reliablen und validen Ergebnissen
fihrt. Eine intersubjektive Nachvollziehbarkeit von Erlebnisinhalten wird zudem
dadurch erschwert, dass sich Benutzer ihres Erlebens nicht unbedingt bewusst sind
oder sie nicht in der Lage sind, ihr Erleben angemessen mitzuteilen. Nicht zuletzt
besteht grundsétzlich die Gefahr, die Situation des Erlebens durch die Mitteilung
bzw. Beobachtung des Erlebten zu behindern, wenn nicht gar zu zerstoren.

Da ein ,,Freudometer* (Nake, 2003) [10] aus den genannten Griinden auf lange
Sicht weder machbar noch erstrebenswert ist, miissen andere Wege gewahlt wer-
den, um im Gestaltungsprozess zuriickzumelden, ob der Prozess in Richtung User
Experience fortgeschritten ist. Dies kann und wird immer in herkémmlicher Weise
Uber qualitative Analysen bewerkstelligt werden. Der vorliegende Ansatz versucht
einen quantitativ ausgerichteten Weg zur Verfligung zu stellen. Daten werden hier
nicht direkt und nicht wéhrend der Nutzung erhoben, sondern indirekt und post-
hoc. Ausgangspunkt der Uberlegungen ist eine aus dem Alltag wohlbekannte Er-
fahrung: Die vergangene Zeit erscheint uns in der Erinnerung um so langer, ,,je rei-
cher sie an Ereignissen war, und um so kirzer, je &mer sie an solchen war* und:
»IN Bezug auf die ablaufende Zeit gilt das Gegenteil* (Rubinstein, 1971, S. 338)
[11]. Dieser auf den ersten Blick paradox anmutende Sachverhalt kann tber meh-
rere psychologische Theorien plausibel erklart werden.

Im vorliegenden Zusammenhang ist die ,,Theorie der Zeitreproduktion® von be-
sonderer Bedeutung. Die erste Komponente der Theorie erklart, ,,dass die Repro-
duktion der Dauer eines minutenlangen Intervalls aus der Rekonstruktion der Er-
lebnisinhalte dieses Intervalls besteht. Die Rekonstruktion ist ein dynamischer,
vorgestellter Nachvollzug des Erlebten im Sinne eines mentalen Modells des Sti-
mulusintervalls* (Dutke, 1998, S. 60) [12]. Die Komponente stellt somit einen di-
rekten Bezug zu den mit User Experience gleichgesetzten erlebnisreichen Erfah-
rungen her. Dartiber hinaus kann sie in ein Rahmenmodell eingebettet werden, das
Rasmussen (1986) [13] speziell zur Erklarung der Mensch-Computer-Interaktion
erzeugt hat. Wird demnach eine retrospektive Zeitschatzung verlangt, veranlasst
ein ,,Unterbrechungssignal® ein ,,mentales Replay“ der im ,internen dynamischen
Weltmodell" registrierten Erlebnisinhalte. Das ,,Laufenlassen* des mentalen Mo-
dells erzeugt die Uberschatzung und Unterschatzung der Zeitdauer durch die Ein-
beziehung der emotionalen Beziehung des Subjekts zum Erlebten.

Es soll untersucht werden, ob der beschriebene Zeitschatzungseffekt beim Nut-
zen interaktiver Systeme wirksam ist und damit als ein Indikator fur User Expe-
rience gelten kann. Die zu Uberprifende Hypothese ist einfach gelagert: Ist der
Zeitraum wahrend der Nutzung erlebnisreich, wird die erinnerte Dauer systema-
tisch Uberschatzt - und umgekehrt.
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Methode

Zur Bearbeitung der Hypothese werden zwei Datensatze genutzt, die von Meyer
und Hildebrandt (2002) [14] urspriinglich zur Prifung bestimmter kognitiver und
emotionaler Effekte von Systemantwortzeiten (SAZ) erzeugt wurden. Beide Stu-
dien setzten das experimentelle Paradigma zur Zeitschatzung ein, allerdings nur,
um strategisch von den eigentlichen Fragestellungen abzulenken. Die Daten zur
Zeitschatzung wurden registriert, jedoch bislang nicht ausgewertet.

Als Untersuchungsmaterial diente eine im Labor simulierte Fotoalben-Website,
die mit einer festgelegten und vorher nicht bekannt gegebenen Anzahl von Klicks
(60) exploriert werden sollte. Zu Beginn der Explorationsphase (,,Surfsession®)
wurde dartiber informiert, dass im Nachhinein die abgelaufene Zeit zu schatzen sei
(prospektive Instruktion). Nach Terminierung der Session erfolgte die Schétzung
mittels Ratingskala. In beiden Studien wurde die SAZ systematisch variiert (zuerst
vierfach abgestuft, dann siebenfach). Um die Datenséatze fur die vorliegende Frage-
stellung interpretieren zu kdnnen, ist eine Vorannahme notwendig. Es wird davon
ausgegangen, dass, zumindest ,,in the long run®, tber SAZ beeinflusst werden
kann, ob eine Surfsession mehr oder weniger erlebnisreich erfahren wird. Aus der
Forschungsgeschichte lassen sich dafuir Griinde ableiten. So ist bekannt, dass Ant-
wortzeiten bei interaktiven Systemen umso hinderlicher und unangenehmer wahr-
genommen werden, je langer sie dauern.> Uber den Faktor SAZ sollen sich dem-
entsprechend die hypostasierten erlebnisreichen Erfahrungen manipulieren lassen:
je geringer SAZ, desto groRer die User Experience, desto gréRer die Uberschat-
zung der Session-Dauer.® Inferenzstatistische Aussagen werden bei der Datenana-
lyse nicht getatigt, da der Versuchsplan auf andere Hypothesen ausgerichtet war.

Ergebnisse

An der ersten Untersuchung beteiligten sich 44 Probanden (11 je SAZ-Bedingung),
an der zweiten 140 Probanden (20 je Bedingung) mit einem Durchschnittsalter von
25 Jahren. Tabelle 1 und 2 zeigen jeweils deskriptive Statistiken zur Zeitschéatzung.

Tab.1: Objektive Dauer, subjektive Dauer (Mittelwerte, Standardabweichungen in
Klammern, in Sek.) und prozentuale Uberschatzung der Surfsession als Funktion
der Systemantwortzeit (in Sek.) bei Experiment 1

Obj. Dauer Subj. Dauer | Uberschatzung
05 201 (57) 265 (79) 32%
15 310 (41) 382 (99) 23%
25 413 (45) 415 (57) 0%
35 436 (39) 388 (95) “11%

2 Hildebrandt (2002) [15] kann diesen streng monoton wachsenden Zusammenhang in einer weiteren Untersuchung
mit dem hier verwendeten experimentellen Setting erfolgreich nachweisen.

% Eine feste Anzahl von Klicks bedingt zwangslaufig, dass es zwischen den Bedingungen keine einheitliche Basis fir
die Zeitschéatz-Urteile gibt. Das Dilemma ist bekannt und wird diskutiert.
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Tab.2: Objektive Dauer, subjektive Dauer (Mittelwerte, Standardabweichungen in
Klammern, in Sek.) und prozentuale Uberschétzung der Surfsession als Funktion
der Systemantwortzeit (in Sek.) bei Experiment 2

Obj. Dauer Subj. Dauer | Uberschitzung
0.75 269 (57) 324 (93) 20%
1.25 331 (55) 362 (95) 9%
1.75 346 (59) 358 (90) 4%
2.25 420 (84) 433 (75) 3%
275 456 (62) 411 (77) -10%
3.25 488 (78) 448 (47) -8%
3.75 551 (80) 469 (88) ~15%
Diskussion

Die Auswertung beider Datensatze ergibt ein nahezu identisches Bild. Wird die
Vorannahme akzeptiert, dass Gber Antwortzeiten unterschiedliche Auspragungen
von User Experience erzeugt werden, lasst sich das Ergebnis auf den ersten Blick
gut mit der Hypothese in Einklang bringen, dass eine bessere User Experience zur
Uberschatzung von Nutzungszeitraumen fiihrt.

Bei naherer Hinsicht wird jedoch deutlich, dass die Effektverlauf - natirlich -
auch davon beeinflusst sein kann, dass in den Bedingungen unterschiedlich lange
Zeitstrecken zu schatzen waren. Schon Vierordt (1868) zeigt in seinen Studien zum
»Indifferenzpunkt“ eine solche Abhangigkeit - allerdings, und das macht wieder
Hoffnung, im Sekunden- und nicht im Minutenbereich. Wenn der Zusammenhang
User-Experience/Zeitschatzung streng geprift werden soll, missen solch einfache
konkurrierende Annahmen allerdings ausgeschlossen werden. Mit dem Einsatz von
SAZ als experimentellem Faktor kann dies nur schwer gelingen. Ware die zu
schatzende Zeitstrecke begrenzt worden, ware die konkurrierende Hypothese, dass
bei schnellerer Antwortgeschwindigkeit mehr, und nicht unbedingt erlebnisreiche-
re Erfahrungen gesammelt worden wéren.

Trotzdem machen die Ergebnisse Mut, da sie im Rahmen des dargestellten theo-
retischen Modells elegant erklart werden kdnnen. Zudem lassen sich weitere Vor-
hersagen treffen, die auch streng geprift werden kénnen (z.B.: Je groRer der zeitli-
che Abstand zwischen dem Zeitpunkt der Schatzung und dem zu schatzender In-
tervall mit erlebnisreichen Erfahrungen, desto groRer die Uberschatzung). Eine
weitergehende und tiefergreifende Erforschung der theoretischen Grundlagen von
Zeitschatz-Urteilen kann insbesondere fiir die Beurteilung der Gite interaktiver
Systeme von Vorteil sein. Das Verfahren, dass dabei herausspringt, hétte den Vor-
teil, dass Erlebniserfahrungen bei der Nutzung beliebiger Systeme festgestellt wer-
den konnen, fast kostenlos und ohne aufdringlich zu sein.
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