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Zuriick zur Interaktivitit

Im [zwanzigsten] Jahrhundert dominierten zum ersten Mal nicht-interaktive
Formen der Unterhaltung: Kino, Radio, Musikaufnahmen und Fernsehen.
Vorher war die gesamte Unterhaltung interaktiv: Theater, Musik, Sport — die
Darsteller und das Publikum befanden sich am selben Ort, und selbst ein
respektvoll schweigendes Publikum iibte durch seine Gegenwart einen mdchti-
gen Einfluss auf die Entfaltung des Dramas aus, das zu sehen es zusammenge-
kommen war. Wir brauchten kein spezielles Wort fiir die Interaktivitit, dhnlich
wiewir (noch) kein spezielles Wort fiir Menschen mit nur einem Kopfbrauchen.

Ich erwarte, dass die Geschichte die »normalen« Mainstream-Medien des 20.
Jahrhunderts als Irrweg beurteilen werden. » Bitte, Friulein, meinen Sie etwa, die
Menschen konnten einfach nur dasitzen und zuschauen? Sie konnten nichts
tun? Hat sich nicht jeder schrecklich isoliert, entfremdet oder ignoriert geflihlt?«

»Ja, mein Kind, deswegen sind alle verriickt geworden. Vor der Restauration.«
»Bitte, Friulein, was war noch einmal die Restauration 2«

»Das Ende des zwanzigsten Jahrhunderts, mein Kind. Als wir anfingen, die
Interaktivitdt zuriickzubekommen.«

Douglas Adams, 1999 (aus einem meiner Allzeitfavoriten:
How to Stop Worrying and Love the Internet;
http://www.douglasadams.com/dna/19990901-00-a.html)

Es ist schon seltsam, das zwanzigste Jahrhundert als weniger interaktiv aufzufas-
sen als andere Abschnitte der Geschichte. Doch legt man zugrunde, wie wir den
grofiten Teil unserer Zeit verbrachten, war es das. Fernsehgerite, Radios und
Automobile dienten dazu, uns zu entfremden. So ist es etwa moglich, im Auto her-
umzufahren, alle Bewohner der Stadt zu sehen und doch kein einziges Mal
»Hallo« zu sagen. Wie viele Menschen bleiben zu Hause und schauen fern, statt
auszugehen und sich mit anderen zu treffen?

Alsich begann, dieses Buch iiber Social Web Design zu schreiben, war ich der Mei-
nung, neue Ideen darzustellen, mit denen wir uns zuvor noch nie richtig ausein-
andergesetzt hatten. Bei meiner Arbeit als Webdesigner wurde ich mit vielen
interessanten Projekten konfrontiert, angefangen von Websites zur Beurteilung
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von Restaurants bis hin zu Social-Networking-Anwendungen. Es zeigte sich, dass
zwar das Design dieser Software neu war, dass aber die Prinzipien, die ihren Erfolg
maflgebend bestimmen, so alt wie die Menschheit sind.

Teils Interface Design, teils Psychologie

Die Prinzipien, auf denen erfolgreiche Social Software basiert, bilden die Grund-
lage der menschlichen Psychologie. Menschen setzen Software ein, um genau die-
selben Dinge zu tun, die sie zuvor auch ohne Software getan haben: miteinander
reden, Gruppen bilden, Ansehen gewinnen, ihr Leben gestalten, Spaf haben.

Webdesigner, die zunehmend anspruchsvollere Anwendungen erstellen miissen,
kénnten durch die Last entmutigt werden, diese psychologischen Probleme zu studie-
ren. Wie miissen Services gestaltet werden, damit diese nicht nur personlich wertvoll
und bedienungsfreundlich sind, sondern auch die sozialen Bediirfnisse der Anwender
nach Interaktivitit, Akzeptanz, Ansehen, Identitit und Kontrolle befriedigen?

Ich habe dieses Buch geschrieben, um die Diskussion anzustoflen. Bei dem
Versuch, Ideen und Erklirungen zu entdecken, die wir beim Design verwenden
konnen, drang ich tief in die Sozialpsychologie-Forschung ein. Doch obwohl ich
versucht habe, viele wichtige und interessante Ideen zu vermitteln, habe ich
gerade erst begonnen, eine erstaunliche Vielfalt von Forschungserkenntnissen
aufzudecken.

Wir fangen gerade erst an zu verstehen, wie ein Design fiir eine vernetzte Welt
aussehen muss.

Was das Buch enthilt

Ich beginne in Kapitel 1, Der Aufstieg des Social Web, mit einer Diskussion iiber
Umfang und Bedeutung des Social-Web-Phinomens. Kapitel 2, Ein Framework fiir
Social Design, beschreibt ein Priorisierungsschema, die so genannte AOF-Methode,
die Designern hilft, frithe Entscheidungen dariiber zu treffen, welche Funktionen
ihre Software haben sollte.

Im Rest des Buches untersuche ich die Designprobleme, die einer zunehmenden
Einbeziehung des Anwenders entsprechen — den Usage Lifecycle (dt. etwa Anwen-
dungslebenzyklus oder Anwendungszyklus) — und die Strategien, die das Social Web-
design anbieten kann. Das Konzept des Usage Lifecycle spielt fiir das Verstindnis
des Buches eine zentrale Rolle.

Der Usage Lifecycle

Jede Website muss dieselben Hiirden iiberwinden. Bei allen Websites, egal, ob sie
Biicher verkaufen, ein Werkzeug zur Verwaltung von Kontakten anbieten oder ein
Social Network unterstiitzen, durchlaufen Anwender bei der Nutzung der Software
der Website denselben allgemeinen Lebenszyklus.
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§nenegnegné

Aufmerksamkeit Registrierung Wiederholte Emotionale
Besuche Bindung

Unkenntnis Interesse Erstbenutzung Dauerbenutzung Begeisterung
Diese sehr groBe Menschen, die sich Menschen, die sich Menschen, die lhre Leidenschaftliche
Gruppe umfasst alle, fur Ihre Software fur Ihre Software Software regelmaBig Benutzer sind lhr
die noch nie lhre interessieren, haben interessieren, haben verwenden, erkennen ultimatives Ziel. Sie
Website gesehen zahlreiche Fragen zahlreiche Fragen den Nutzen. lhnen das sind Ihre besten
oder von lhrer und brauchen eine und brauchen eine Gefuhl zu vermitteln, Unterstutzer, da sie
Software gehort Erklarung ihrer Erklarung ihrer dass sie wichtig sind, ist  ihr Wissen tber Sie
haben. Vorteile, bevor sie Vorteile, bevor sie entscheidend, um ihre und lhre Software

den Sprung wagen. den Sprung wagen. Begeisterung zu wecken.  gerne weitergeben.

Abb. E.1:  Die vier Hiirden und die fiinf Phasen oder Stufen des Lebenszyklus

Der Lebenszyklus einer Social-Web-Anwendung ldsst sich in mehrere Phasen zer-
legen, die Anwender bei der Nutzung von Software durchlaufen. Sie kénnen die
Hauptprobleme, die tiberwunden werden miissen, um die nichste Phase zu errei-
chen, als Hiirden auffassen, die die Phasen trennen. Wenn Sie erkennen, dass
sich Anwender in verschiedenen Phasen befinden und je nach Phase eine andere
Hiirde iiberwinden miissen, kénnen Sie Thre Designentscheidungen besser an die
Phasen anpassen.

Die fiinf Phasen des Lebenszyklus

Der Lebenszyklus besteht aus fiinf Phasen und vier gréfleren Hiirden.

1. Unkenntnis

In der ersten Phase, der Unkenntnis, kennen die Menschen Thre Software nicht.
Doch was sie kennen, ist ihre eigene Unzufriedenheit mit ihrer gegenwirtigen Art
und Weise, Dinge zu erledigen. Die wunden Punkte anzusprechen und eine
authentische Geschichte zu erzihlen, ist entscheidend dafiir, ihre Aufmerksam-
keit zu gewinnen.

Aufmerksamkeit

Unkenntnis Interesse

Abb. E.2:  Die Aufmerksamkeits-Hiirde. Wie man die Aufmerksamkeits-Hiirde iiberwindet, ist
Thema von Kapitel 3, Authentische Gespriiche.
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2. Interesse

Menschen in dieser Phase, dem Interesse, haben von einem Freund, einer Nach-
richt in den Medien, einem Blogpost oder iiber einen Link von Ihrer Website
gehort und ihr Interesse wurde geweckt. Sie sind bereit, sich mehr iiber Thr Ange-
bot anzuhoren. Sie haben Fragen. Sie sind bereit, Thnen zuzuhéren, wenn Sie
ihnen erzihlen, was sie wissen wollen. Kénnen Sie dies leisten, werden sie sich

gerne registrieren.

Registrierung

Interesse Erstbenutzung

Abb. E.3:  Die Registrierungshiirde. Wie man die Registrierungshiirde tiberwindet, ist Thema
von Kapitel 4, Design fiir das Sign-up.

3. Erstbenutzung

Menschen in dieser Phase, der Erstbenutzung, verwenden Ihre Software zum ers-
ten Mal. Wahrend sie sich mit Ihrer Anwendung vertraut machen, beurteilen sie
deren langfristigen Wert. Finden sie es leicht, sich schnell einzuarbeiten? Erfuillt
die Software Thre Versprechungen? Die Anwender beurteilen, ob diese Website
wirklich fur sie geeignet ist und ob es sich lohnt, ihre gegenwirtig genutzten
Werkzeuge deswegen aufzugeben.

Die Erstbenutzung ist eine entscheidende Phase, um den Schwung aufrechtzuer-
halten. Wenn die Anwender keinen Mehrwert in Threm Service erkennen und hier
abspringen, kehren sie moglicherweise nie zuriick.

7\

Wiederholte Besuche

Erstbenutzung Dauerbenutzung

Abb. E.4: Die Wiederbesuchshiirde. Wie man die Wiederbesuchshirde tiberwindet, ist
Thema von Kapitel 4, Design fiir die Dauerbenutzung.
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4. Dauerbenutzung

Menschen in der Phase der Dauerbenutzung benutzen Ihre Software regelmifig.
Hier beginnt Ihr Erfolg, da die Anwender eine betrichtliche Zeit mit dem Lernen
und der praktischen Arbeit verbringen. Sie fangen nicht nur an, anderen von
Threm Service zu erzihlen, sondern beginnen auch Gespriche mit Thnen, aus
denen Sie lernen kénnen.

In Kapitel 6, Design fiir die kollektive Intelligenz, beschreibe ich komplexe adaptive
Systeme wie Digg, ein interessantes Beispiel fiir eine nachhaltige genutzte und
zugleich sich stindig indernde Anwendung.

7\

Emotionale
Bindung
Dauerbenutzung Begeisterung

Abb. E.5:  Die Begeisterungshturde. Viele Strategien aus den Kapiteln 5 und 6 kénnen
Anwender zu leidenschaftlichen Benutzern machen, wenn sie wirksam
implementiert werden.

5. Begeisterung

Emotionale Bindung oder Begeisterung stellt sich gewoShnlich erst ein, nachdem
eine Software ein echter Erfolg geworden ist. Sie ist das Merkmal, das eBay, Ama-
zon, Craigslist und andere Supererfolge auszeichnet: Thre Zielgruppen sind
Anwender aus Leidenschaft. Wenn sie die Anwendung beschreiben, verwenden
Sie Worter wie »Ich liebe Amazon« oder »eBay ist der Hammer«.

Und jetzt kommen wir dazu, warum es sich um eine Spirale und nicht einfach
eine lineare Abfolge handelt. Anwender aus Leidenschaft sind der Schliissel dafiir,
neue Anwender Threr Website zu finden, da sie versuchen, andere Menschen oft
mit missionarischem Eifer von Threm Service zu tiberzeugen.

In Kapitel 7, Design fiir eine Teilhabe, beschreibe ich eine spezielle Methode, um
diese Anwender aus Leidenschaft zu unterstiitzen.

In Kapitel 8, Die Trichteranalyse, beginnen wir, die Wirksambkeit Threr Webanwen-
dung zu messen und die Ergebnisse Ihrer Arbeit objektiv darzustellen.

© des Titels »Social Web Design« (ISBN 978-3-8266-5933-1)
2008 by Verlagsgruppe Hiithig Jehle Rehm GmbH, Heidelberg
Né&here Informationen unter: http://www.it-fachportal.de/5933

17


http://www.it-fachportal.de/5933

18

Einfithrung

Was kennzeichnet eine Hirde?

Wenn Anwender die Phasen des Usage Lifecycle durchlaufen, tiberwinden sie
mehrere Hiirden. Die Hiirden sind wesentlich, da sie Stellen markieren, an
denen die Anwender ihr Verhalten dindern miissen.

1. Sie miissen die Richtung ihrer Aufmerksamkeit dndern.

2. Sie miissen eine Entscheidung treffen. Sollen sie sich fiir den Service registrie-
ren oder nicht?

3. Sie missen personliche Informationen eingeben. Dies hat mit Vertrauen zu
tun. Vertraut die Person Ihrer Software (das heifdt Thnen)? Haben sie das
Gefiihl, das Richtige zu tun, wenn sie alle ihre Freunde mit dieser Anwendung
bekannt machen?

4. Sie miissen Geld bezahlen.

5. Sie treffen eine Entscheidung fiir jemand anderen. Oft sind wir sehr viel vor-
sichtiger, wenn wir etwas entscheiden, von dem unser Job abhingt.

6. Sie miissen bestimmte gegenwirtige Verhaltensweisen zur Losung von Pro-
blemen aufgeben. Jedes Mal, wenn jemand neue Software einsetzt, stellt er
auch die Anwendung seiner alten Software ein.

Ein Ziel: ein besseres Design

Mit diesem Buch wollte ich ein Ziel erreichen: Thnen zu helfen, bessere Social
Websites zu entwerfen. Wenn Sie Thre Website aufgrund der Inhalte dieses
Buches verbessern konnen, habe ich meine Arbeit getan.

Es ist mir jedoch klar, dass es fast eine Uberforderung ist, noch eine weitere Diszi-
plin, die Psychologie, zu dem bereits umfangreichen Arsenal der Aktivititen eines
Designers hinzuzufiigen. Doch andererseits ist dies unumginglich, wenn wir
wirklich verstehen wollen, warum Menschen tun, was sie tun, wenn sie Social
Software verwenden.

Aber ich bin der Uberzeugung, dass das Resultat auch nachhaltigere Folgen haben
kann. Wenn wir anfangen, die zugrunde liegenden Motive der Menschen zu
beriicksichtigen, indem wir versuchen, die Dinge aus ihrer Warte zu sehen, kénn-
ten wir eine Einstellung entwickeln, aus der heraus wir uns nicht nur stirker in
die Menschen einfiihlen, fiir die wir Websites entwerfen, sondern auch in alle
anderen Menschen, die in unserem Leben eine Rolle spielen. Ist das zu idealis-
tisch? Vielleicht, aber niedrige Erwartungen haben noch nie etwas Grof3es bewirkt.
Viel Spafl mit dem Buch!
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