Certified Fun — Stehen hedonische Qualitatsaspekte
und Qualitatssicherung im Widerspruch?

Abstract

Stehen hedonische Qualitatsaspekte
(Spal3, Freude, Herausforderung, »User
Experience«, Emotionen, Aesthetik) und
Qualitatssicherung im Widerspruch? Wir
meinen nicht, denn schlieBlich sind
existierende Qualitatsmanagement-
systeme abstrakt genug, um auf neue
Qualitatsaspekte ausgedehnt zu werden.
Kernstlck eines Qualitatsmanagements
ist — unabhangig von den bertick-
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sichtigten Qualitatsaspekten — immer das
Finden gemeinsamer Entscheidungen, die
fur alle beteiligten Doménen (z. B.
Fachlogik, Marketing, Design, Usability
und Technik) nachvollziehbar sind, aber
gleichzeitig kreativen Prozessen den noti-
gen Raum lassen.
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1.0 Einleitung

In jungster Zeit weisen Wissenschaftler
und Praktiker aus dem Bereich der
Mensch-Maschine Interaktion und dem
Usability Engineering verstarkt auf die
Wichtigkeit eines erweiterten, ganzheit-
lichen Qualitatsbegriffes hin (z. B.
Hatscher & Laugwitz, 2004, Hassenzahl
& Hofvenschidld, 2003; Hassenzahl,
Burmester & Beu, 2001). Das klassische
Qualitatsziel »Gebrauchstauglichkeit«,
wie beispielsweise in der ISO 9241 Teil 11
definiert, wird mit seinem Fokus auf der
effektiven und effizienten Aufgabener-
ledigung als zu eingeschrankt empfunden.
Es gibt weitere wichtige Qualitatsaspekte
—so der Hinweis — die fur den
Gesamterfolg eines interaktiven Produkts
(Software, Web etc.) entscheidend sein
kénnen, wie beispielsweise Asthetik,
Freude bei der Nutzung oder
angemessene Herausforderungen.

Bislang werden solche »hedonischen«

Aspekte von real existierenden Qualitats-
managementprozessen weitestgehend
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ignoriert. Sie werden als zu weich, zu
schwammig und zu subjektiv empfunden.
Und das, obwohl ihre Relevanz fur das
Gesamtergebnis und den effektiven
Gewinn eines Projektes im eigentlichen
Wortsinne (oder eher dkonomisch als
»Return of Investment« ROI) haufig
offensichtlich ist. Beispiele daftr sind
Webangebote. Anders als bei der klas-
sischen Burosoftware oder Maschinen-
steuerung, mit denen Angestellte eine
organisatorisch feststehende Aufgabe

abarbeiten, stehen im Web parallele, funk-

tional ahnliche und gesattigte Angebote
bereit. Hedonische Aspekte konnen hier
beispielsweise differenzierend wirken.
Aber selbst im Kontext rein arbeitsbezo-
gener Software lasst sich ein Einfluss von
wahrgenommener Freude bei der Nutzung
auf die Akzeptanz der Software empirisch
zeigen (z. B. Igbaria, Schiffman &
Wieckowski, 1994). In diesem Zusammen-
hang wirken hedonische Aspekte motivie-
rend. Ein anderes Beispiel: Aktuelle
Forschung geht davon aus, dass die
Asthetik eines Softwareprodukts nicht
nur eine Quelle zusatzlichen Genusses

darstellt, sondern auch Anzeigefunktio-
nen hat. Sie impliziert ein »Gebrauchs-
wertversprechen« (Sudrow, 1989; siehe
Tractinsky, Katz & Ikar, 2000), das Uber
rein oberflachliche Aspekte hinausgeht,
d. h. eine leichte Erlernbarkeit oder
Bedienbarkeit impliziert, ohne dass der
Benutzer dieses tatsachlich erfahrt.

Die vorliegende Arbeit soll nicht die
Debatte um den Sinn oder Unsinn der
Bertcksichtigung hedonischer Aspekte
weiter vertiefen. Vielmehr mochten wir in
einem nachsten Schritt diskutieren, was
zu tun ist, wenn man sich als Entwick-
lungsorganisation fur die Berlicksich-
tigung dieser Qualitaten entscheidet.

2.0 Gestalten als
Entscheidungsprozess

Im Prozess des Gestaltens treffen
Gestalter (Usability Professionals,
Informatiker, Grafikdesigner, Konzepter,
etc.) eine Menge kleiner und groBer
Gestaltungsentscheidungen.
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Verschiedene Ideen und Losungen werden
generiert, verworfen, verandert oder mit
anderen Ideen verschmolzen. Um dies zu
tun, bendtigen Gestalter ein Zielsystem,
d. h., ein Qualitatskonzept. Erst durch den
Vergleich der aktuellen Losung mit einem
irgendwie gearteten Standard, Konzept,
Ziel kann Uberhaupt eine Bewertung im
Sinne einer »guten« (d. h. weiterzuverfol-
gender) oder »schlechten« (d. h. zu ver-
werfender) Idee vorgenommen werden.

Allerdings ist dieses Qualitatskonzept
haufig nur implizit. Es existiert meist
recht diffus in den Kopfen der am Gestal-
tungsprozess Beteiligten. Eher selten
werden Qualitatsziele explizit formuliert
und noch seltener wird ihre Erreichung
angemessen Uberpruft. Beides ist aber
bei der Produktentwicklung von zentraler
Bedeutung. Das explizite Formulieren von
Zielen dient zum einen der Kommuni-
kation zwischen dem Projektteam und
dem Auftraggeber. Dies ist besonders
wichtig, da bestimmte Interessengruppen
(»stakeholder«) im Gestaltungsprozess oft
gruppenspezifische Qualitatsvorstellun-
gen haben: Ein externer Usability
Professional hat beispielsweise den
Benutzer im Blick, Entwickler sorgen sich
um Wartbarkeit und Stabilitat, wahrend
Designer eine Corporate Identity kommu-
nizieren mochten. Zum anderen wird erst
durch das Offenlegen von Qualitatszielen
und dem damit verbundenen Versuch,
diese Ziele zu definieren, eine empirische,
benutzerzentrierte Uberprifung der
Zielerreichung Uberhaupt maglich.

Mit anderen Worten: Die Minimalanfor-
derung an einen Gestaltungsprozess ist,
dass er Gestaltungslosungen produziert,
die im Einklang mit vorher formulierten
Qualitatszielen stehen. Diesen Einklang
kann man auch als eine Form der Rationa-
litat verstehen. Rationales Gestalten
verlangt demnach vom Gestalter, Gestal-
tungsziele soweit zu konkretisieren, dass
sie kommunizierbar und Uberprifbar wer-

den und diese Uberprifung dann auch
objektiv vorzunehmen. Welches Qualitats-
ziel bevorzugt wird, ob also Gebrauchs-
tauglichkeit, technische Brillanz oder
Neuartigkeit im Vordergrund steht, ist
dem Gestalter bzw. den Aushandlungs-
prozessen im Projektteam Uberlassen.

30 Managementsysteme

Tatsachlich ist die im vorherigen
Abschnitt formulierte Anforderung an
einen Gestaltungsprozess keinesfalls
neu. Existierende Systeme der Qualitats-
sicherung, des Qualitadtsmanagement, des
Software-Engineering oder des Usability-
Engineering bauen genau auf der
Grundidee des Explizierens und Uber-
prifens von Qualitatszielen auf, ohne
allzu stark auf die eigentlichen
Qualitatsziele einzugehen. Es geht also
eher darum, eine Umgebung zu definieren
in der Qualitatsziele erfiillt werden kon-
nen, als die eigentlichen Qualitatsziele
festzulegen. Mit den Worten der aktuellen
ISO 9000 klingt das so:

»Das erfolgreiche Fuhren und
Betreiben einer Organisation
erfordert, dass sie in systematischer
und klarer Weise geleitet und gelenkt
wird. Ein Weg zum Erfolg kann die
Einfihrung und Aufrechterhaltung
eines Managementsystems sein, das
auf standige Leistungsverbesserung
ausgerichtet ist, indem es die
Erfordernisse aller interessierten
Parteien bertcksichtigt.« (ISO
9000:2000 S.6)

In anderen Worten: Es wird angenom-
men, dass ein systematisches Vorgehen
zur Steigerung derjenigen Qualitaten
beitragt, die im Prozess berucksichtigt
werden. Im Bereich von Software und
Web-Systemen haben sich Modellg,
Standards und Normen etabliert, wie man
Anforderungen und davon abgeleitete
Qualitatsanspriche identifiziert, validiert

und am Ende auch pruft und zertifiziert.
Modelle wie die ISO 9000 Serie und ihren
Spezialisierungen (ISO 9001, ISO 9004)
oder SPICE (Software Process
Improvement and Capability
dEtermination), CMM (Capability Maturity
Model) und verwandter Abwandlungen
sind zwar im Detail verschieden, haben
aber grob das gleiche Anliegen. Im
Zentrum der Uberpriifung steht immer die
Frage: »Entscheiden fahige Personen zur
richtigen Zeit die richtigen Dinge und set-
zen diese dann auch um? Lésst sich
ermitteln und wird geprift, was >richtig¢
ist?«

Eines wird deutlich: die Grundséatze des
Qualitatsmanagements, wie sie in der ISO
9000 aufgestellt werden, stellen keinen
Hinderungsgrund fir die Berlcksich-
tigung »weicher« hedonischer Qualitats-
ziele dar. Im Gegenteil, die Grundséatze
des Qualitatsmanagements (aus ISO 9000,
S.7), auf denen sowohl die ISO 900x-Serie
als auch (implizit) die meisten anderen
Verfahren aufbauen, sind eine gute
Grundlage fur das Einbeziehen weiterer,
neuer Qualitatsziele. Im folgenden mocht-
en wir auf einige Prinzipien der ISO 900x-
Serie eingehen und beispielhaft zeigen,
dass sie der Erweiterung eines
Qualitatskonzepts um hedonische
Aspekte nicht hinderlich sind, sondern
dieses Anliegen sogar unterstitzen.

« Kundenorientierung: Genauso wie
Gebrauchstauglichkeit als Qualitat
kontextabhangig ist, sind es auch
hedonische Aspekte. In beiden Fallen
geht es um eine Nutzungsqualitat, die
erst im Zusammenspiel von Produkt
(Software, Webangebot,
Dienstleistung etc.) und dem
Benutzer (Bedurfnisse, Fahigkeiten,
Fertigkeiten etc.) entsteht. Benutzer-
bzw. Kundenorientierung ist also ein
notwendiges Prinzip.
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* Flhrung: In der Praxis sind in einem
Gestaltungsprozess selten alle
Anspriiche und ihre Vertreter
(»Stakeholder«) gleichberechtigt.
Ungleichgewichte neigen dann aber
dazu, ein System in die Richtung des
starksten, statt des im Einzelfall
wichtigsten Bereiches zu kippen. So
entstehen beispielsweise unattraktive
Systeme, die zwar leicht zu bedienen
sind und stabil laufen, sich am Markt
aber nicht durchsetzen. Ebenso ver-
halt es sich mit asthetisch attraktiven
Systemen, die aus mangelnder Perfor-
manz und zu geringer Nutzungsqua-
litat den Markt nicht optimal errei-
chen. Das Prinzip der Flihrung hilft
bei der Etablierung von Entschei-
dungsinstanzen, die Interessen offen
legen und sich um eine sachorien-
tierte Gewichtung einzelner
Qualitatsaspekte bemuhen.

Systemorientierter Management-
ansatz: Das Verstehen und Nutzen
der Wechselbeziehungen zwischen
den einzelnen Disziplinen ist aus
unserer Sicht der Schltssel zum
Erfolg eines ganzheitlicheren
Qualitatsmanagements. Die Anfor-
derungen des Marktes, der Nutzer,
der Aufgabe und der Technik, die
bisher sequentiell und in oft unausge-
sprochener Konkurrenz zueinander
stehen, mussen durch die Domanen
Marketing, Design, Usability, Technik
und zusatzlicher Kompetenzen aus
der Fachlogik und kreativer Zuarbeit
weiterer hedonischer Merkmalsberei-
che (Spal3, Humor, Unterhaltung, ...)
systematisch bertcksichtigt werden.
Dazu gehort neben der Festlegung
der Kompetenzen und Rollen auch
die Zuweisung von Entscheidungs-
befugnissen und die Definition eines
sachgerechten Entscheidungs-
prozesses. Dazu kann beispielsweise
die »Claims-Analyse« dienen, in der
jede der genannten Domanen ihre
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Forderungen vortragt und »worst-«
und »best-case« identifiziert und
begriindet. Jede andere Domane
prift, inwieweit die formulierten Ziele
den Eigenen zuwiderlaufen und muss
ihr Fazit ebenfalls begrinden.
Gemeinsam werden dann Nutzen und
Schaden abgewogen. Die Offenheit,
Systematik und Fairness des
Aushandelns von Qualitatszielen
entscheidet tiber die Akzeptanz des
Ergebnisses. Sobald alle Beteiligten
verstehen, warum ihre Beitrage mal
mehr und mal weniger bertcksichtigt
werden, kann eine Art der Zusam-

menarbeit entstehen, die das gemein-

same Ziel in den Vordergrund stellt.
Innerhalb einer Domane mag dann
jede Kompetenz nach den bewahrten
(z. B. auch ungewohnlichen und
kreativen) Methoden vorgehen,
solange am Ende sichergestellt wird,
das dies in einer definierten, nach-
vollziehbaren Art und Weise im
Prozess und Ergebnis bertcksichtigt
wird,

Sachbezogener Ansatz zur
Entscheidungsfindung: Hat man

erst einmal definiert, welche
Qualitatsziele man erreichen mochte,
kann man Instrumente zu deren
Uberpriifung finden und einsetzen,
die dann moglichst sachlich als
Entscheidungsgrundlage dienen
konnen. Statt der bisher gelegentlich
anzutreffenden Struktur aus
Beliebigkeit, Nichtberticksichtigung
und historisch gewachsener
Strukturen, konnen nun reproduzier-
bare Entscheidungsprozesse
entstehen.

4.0 Und »Certified Fun«?

Etablierte Managementsysteme sind
aus unserer Sicht kein Hinderungsgrund
zur angemessenen BerUcksichtigung

hedonischer Qualitatsziele in einem
Gestaltungsprozess. Ganz im Gegenteil:
Ihre inhaltliche Offenheit, ihr Fokus auf
Vorgehensweisen (statt spezifischen
Zielen) und dem Schaffen nachvollzieh-
barer Kommunikations- und Entschei-
dungsstrukturen sind besonders

gut fir eine Erweiterung inhaltlicher
Qualitatskonzepte geeignet.

Was ist nun das Problem bei den
neuen, hedonischen Aspekten? Warum
wirkt fur viele Usability Professionals die
Uberschrift »certified fun« wie eine
Provokation? Ein zentraler Grund liegt
sicher in der »Sozialisation« der Usability
Professionals. Viele verstehen sich gerade
als »Huter der Einfachheit«. Einfluss-
reiche »Usability Evangelisten« wie Don
Norman oder Jakob Nielsen predigten fir
Jahre, dass »less« »more« sei und
Usability Vorrang habe. Das explizite
Berlicksichtigen hedonischer Qualitats-
ziele — was unter Umstanden auch dazu
fUhren kann, dass Gerbrauchstauglichkeit
zurtckgestellt wird — wird zu einer
philosophischen Frage, die besonders
im Kreis der Usability Professionals
diskutiert werden muss.

Aber selbst wenn Usability
Professionals angeben, die Diskussion
um hedonische Qualitatsziele interessant
zu finden, halten sie diese doch haufig
fUr irrelevant im Rahmen ihrer taglichen
Arbeit. Es ist schon schwer genug,
zahlende Auftraggeber flr klassisches
Usability Engineering zu finden, wer soll
denn jetzt noch fur Spal3 bezahlen?
Vielleicht ist es aber gerade umgekehrt.
Vielleicht ist Usability Engineering gerade
wegen seiner eingeschrankten Sichtweise
so schwer zu verkaufen.

Ein weiteres, oft gehortes Argument
gegen das BerUcksichtigen hedonischer
Qualitatsziele ist ihre mangelnde
Greifbarkeit. Wie oben ausgefuhrt, ist es
aber unbedingt notwendig auch diese
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Qualitatsziele zu definieren und Uberprf-
bar zu machen. Hier winken Kritiker hau-
fig ab und argumentieren, dass hedonis-
che Aspekte nicht operationalisierbar sind
oder aber nach ihrer Operationalisierung
nicht mehr das eigentliche Phanomen
beschreiben. Sicher gibt es angemessene
und weniger angemessene Prifmethoden
flr spezifische Qualitatsziele und es steht
aulBer Frage, dass fur hedonische Aspekte
nur wenig Operationalisierungen exis-
tieren. Aus diesem Grund eine Prufung
vollkommen in Frage zu stellen, ist aus
unserer Sicht aber ein Scheinargument.
Qualitatsziele, wie zum Beispiel
Gebrauchstauglichkeit, sind immer
abstrakte Konstrukte. Und auch bei der
Gebrauchstauglichkeit gab es einige
Diskussionen, bis man sich auf eine
Definition einigte und Empfehlungen und
Methoden entwickelte, um sie zu Uber-
prufen. Aus unserer Sicht ist der gleiche
Prozess fur jedes andere Qualitatsziel
denkbar. Soll Spal3 ein Qualitatsziel sein,
muss es definiert und dariber nachge-
dacht werden, wie Spal3 gemessen
werden kann. Ob der Indikator »Anzahl
Lacheln pro Minute« Spal3 angemessen
erfasst, kann Gegenstand einer Fach-
diskussion sein, genau wie es fur manche
fraglich ist, ob »Prozentsatz erledigter
Aufgaben«, »Zahl der Mausklicks« oder
»zurlckgelegte Kilometer mit der Maus«
angemessene Operationalisierungen der
Gebrauchstauglichkeit sind. In diesem
Sinne unterscheidet sich Spal3 von
Gebrauchstauglichkeit zwar in den
Inhalten der Operationalisierung, aber
wenn man glaubt, dass Gebrauchs-
tauglichkeit prinzipiell Uberprifbar ist,
dann mussen es hedonische
Qualitatsziele auch sein. Tatséachlich
existieren ja bereits entsprechende
Definitionen und Operationalisierungs-
bemihungen, wie zum Beispiel ISO
14915-1 »Software ergonomics for multi-
media user interfaces«. Dieser Standard
erweitert die gangigen Dialogprinzipien
der ISO 9241-10 um die Kriterien »suit-

ability for exploration« und »suitability for
engagment« — beide Prinzipien zielen auf
die Motivation der Nutzer und betonen
damit auch hedonische Aspekte. Ein
anderer Ansatz ist der Attrakdiff-Frage-
bogen, der neben der Gebrauchstaug-
lichkeit auch hedonische Aspekte misst
(siehe www.attrakdiff.de oder Hassenzahl,
Burmester & Koller, 2003).

5.0 Schluss

Dreh- und Angelpunkt einer
ganzheitlichen Sicht auf Qualitat, d. h.
einer Sicht, die auch hedonische Aspekte
berticksichtigt, ist der Wille zur Zusam-
menarbeit. Bisher standen dieser Zusam-
menarbeit dialektische Inkompatibilitaten
und historische Vorbehalte entgegen.
Wenn Informatiker von einem »QObjekt«
sprechen, so meinen sie in der Regel
etwas anderes als die beteiligten
Designer oder andere Domanen. Aus den
ublichen Entscheidungsfindungssituation
in Projekten entstehen so haufig Frus-
trationen, die eine Zusammenarbeit oft
von vornherein beeintrachtigen. Dies hat
bereits das Dreieck Technik — Usability —
Design immer wieder belastet und neu
hinzukommende Doménen, die mit Spal,
Freude und Unterhaltung argumentieren,
werden es ebenfalls zunachst noch
schwer haben. Deshalb ist es umso
wichtiger, die notwendigen Prozesse zu
implementieren als fur alle Beteiligten
nutzliche und der Gesamtqualitat forder-
liche Hilfestellung (vgl. Hartwig, Darolti
& Herczeg, 2003). Bestehende
Managementsysteme machen dies
moglich.
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