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Zusammenfassung

Eine vielversprechende psychologische Theorie, die in der Mensch-Computer-In-
teraktion (MCI) bislang kaum Beachtung gefunden hat, ist die Attributionstheorie.
Unter Attributionen sind kognitive Prozesse zu verstehen, die systematische Ur-
sachenzuschreibungen sowie Kontrolliiberzeugungen beinhalten und die Emotio-
nen, die Motivation und das Verhalten von Menschen enorm beeinflussen. Es ist
davon auszugehen, dass sich Attributionen auch auf den Umgang mit Computer-
technologie auswirken. Erkenntnisse aus der Attributionstheorie kdnnen in ver-
schiedenen Bereichen Anwendung finden, darunter im Design interaktiver Pro-
dukte als auch in der Usability-Evaluation. Die Kenntnis divergenter Attributions-
muster von Nutzenden kann beispielsweise dabei helfen, Schwierigkeiten und
Probleme bei der Computernutzung besser zu verstehen oder Systeme adaptiv zu
gestalten. Ferner konnen unterschiedliche Attributionsmuster die Wahrnehmung
und Bewertung interaktiver Produkte beeinflussen und folglich die Ergebnisse von
Usability-Tests verfalschen. Bisher existieren jedoch keine praxistauglichen Erhe-
bungsmethoden zur effizienten Erfassung computerbezogener Attributionen ,nor-
maler* Endnutzender. Dartiber hinaus ist kein geeignetes Modell (Typologie) zur
Abbildung unterschiedlicher Attributionsmuster vorhanden. Weiterhin ist unklar,
welche Faktoren das Attributionsverhalten determinieren.

Die vorliegende Arbeit verfolgt das priméire Ziel, die Attributionsforschung auf
den Anwendungsfall der MCI zu adaptieren. Dieses Primérziel untergliedert sich
in die Bereiche Spezifikation und Anwendung. Bei der Spezifikation geht es darum,
ein fiir die Forschung und Praxis geeignetes Methodenrepertoire zur Erfassung
computerbezogener Attributionen zu erarbeiten sowie eine umfassende Typologie
computerbezogener Attributionsstile unter Beriicksichtigung soziodemo-grafi-
scher und nutzungsbezogener Determinanten zu entwickeln. Das Ziel der Anwen-
dung besteht darin, anhand von Beispielen zu untersuchen, ob und wie sich Attri-
butionen fiir das Design und die Evaluation interaktiver Produkte theoretisch und
praktisch gewinnbringend einsetzen lassen.

Diese Arbeit enthélt fiinf aufeinander aufbauende und in einen Gesamtrahmen ein-
gebundene Publikationen. Die ersten beiden Publikationen befassen sich mit der
Spezifikation. Im Rahmen der Publikation I wurden vier Studien durchgefiihrt, um
unterschiedliche Erhebungsmethoden zu untersuchen und deren Eignung fiir die
Forschung und Praxis zu priifen. Je nach Anwendungszweck werden verschiedene
Methoden vorgeschlagen. AuBlerdem ist aus den Studien eine umfassende Typo-
logie computerspezifischer Attributionsstile hervorgegangen. Es wurden Prototy-
pen archetypischer Personas fiir die einzelnen Stile entwickelt, um die Anwendung
in der Forschung und Praxis zu erleichtern. Die Erkenntnisse iiber die Erhebungs-
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methoden und die Typologie dienten als Grundlage fiir die nachfolgenden Unter-
suchungen. In der Publikation Il wird der Frage nachgegangen, welche soziode-
mografischen und nutzungsbezogenen Faktoren das computerbezogene Attributi-
onsverhalten beeinflussen. Sowohl Geschlechterunterschiede als auch die Ein-
flussfaktoren Alter, subjektiv wahrgenommene Computerkenntnis und die tégli-
che Nutzungsdauer werden systematisch betrachtet. Im Gegensatz zu vorangegan-
genen Studien konnten Geschlechtsunterschiede nicht bestitigt werden. Zusam-
menhinge zwischen der tdglichen Nutzungsdauer und dem Attributionsverhalten
konnten ebenfalls nicht festgestellt werden. Allerdings haben sowohl das Alter als
auch die selbstzugeschriebenen Computerkenntnisse einen Einfluss auf das Attri-
butionsverhalten. Interessanterweise zeigte sich, dass die Nutzungsgruppe der Al-
teren einen realistischeren Attributionsstil aufweisen als die der Jiingeren. Das be-
deutet, dass éltere Nutzende rationaler auf Handlungsergebnisse reagieren und
sich bewusst sind, dass Ursachen stark von der jeweiligen Situation abhédngen und
auch zeitlich variieren kdnnen. Zudem konnte abgeleitet werden, dass Nutzende,
die ihre Computerkenntnisse hoher einschétzen, in Problemsituationen eher mit
Resignation reagieren als Nutzende, die sich geringere Kenntnisse zuschreiben.

Die darauffolgenden Publikationen befassen sich mit der Anwendung von Attri-
butionen in der Usability-Evaluation und im Design. Im Rahmen der Publika-
tion Il werden die Zusammenhénge zwischen Attributionen und Systembewer-
tungen analysiert. Zu diesem Zweck wurden in einer Laborstudie sowohl compu-
terbezogene Attributionen als auch die Systembewertungen der Nutzenden erho-
ben. Insgesamt zeigte sich, dass Attributionen einen durchaus gewichtigen Ein-
fluss auf die Bewertung haben. Nutzende, die sich grundsétzlich selbst verantwort-
lich fiir ihre Erfolge fiihlen (sich also im Umgang mit Computern fiir allgemein
sehr fihig halten), geben negativere Bewertungen ab als Nutzende, die glauben,
dass die Ursache des Erfolgs im System begriindet liegt (z. B. gute Systemgestal-
tung). Werden die Ursachen fiir Misserfolge als zeitlich stabil erachtet und auf
globale Ursachen (z. B. Computer im Allgemeinen) bezogen, dann fallt die Sys-
tembewertung signifikant positiver aus als im umgekehrten Fall. Zur Anwendung
im Designprozess wird in der Publikation IV ein umfangreiches Attributionsstil-
Persona-Toolkit vorgestellt. Es soll Usability-Expert_innen, Designer_innen so-
wie Entwickler innen helfen, computerbezogene Attributionsstile als Personlich-
keitsmerkmale von Nutzenden zu verstehen, sie fiir bestimmte Verhaltensweisen
sensibilisieren und ihnen die Moglichkeit bieten, diese ohne groen Aufwand in
Entwicklungsprozesse zu integrieren. In der Publikation V wurde schlieBlich der
Einfluss von Attributionen auf die Problemlésemotivation untersucht. In einer
Léngsschnittstudie wurden, iiber einen Zeitraum von drei Wochen und iiber fiinf
Messzeitpunkte hinweg, sowohl die Attributionsstile als auch die Problemlése-
motivation der Teilnehmenden erhoben. Es zeigte sich, dass Nutzende mit eher
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giinstigen, selbstbewussten oder neutral-realistischen Attributionsmustern moti-
vierter sind als Nutzende mit eher ungiinstigen, resignativen Attributionsmustern.
Es wird vorgeschlagen, die Erkenntnisse beispielsweise in die Gestaltung von Sys-
temfeedbacks einfliefen zu lassen.

Zusammenfassend liefert diese Arbeit Betrige auf methodischer, empirischer und
theoretischer bzw. praktischer Ebene. Die Arbeit enthilt praktische Empfehlungen
zur Erfassung computerbezogener Attributionen, eine umfassende Typologie
computerbezogener Attributionsstile sowie ein umfangreiches Attributionsstil-
Persona-Set als Designtool fiir die Nutzung in der Praxis. In den empirischen Un-
tersuchungen zeigte sich, dass Attributionen einen Einfluss auf die Systembewer-
tungen in Usability-Tests haben. Des Weiteren werden erste Anhaltspunkte zur
Nutzung in der Feedbackgestaltung aufgezeigt.



Abstract

A promising psychological theory, which has so far received little attention in hu-
man-computer interaction (HCI), is attribution theory. Attributions are to be un-
derstood as cognitive processes that include systematic causal attributions and
control beliefs, and that are known to have a tremendous impact on peoples’ emo-
tions, motivation, and behavior. It can be assumed that the use of computer tech-
nology is also influenced by attributions. Possible areas of application arise both
in the design of interactive products and in usability evaluation. For example, the
knowledge of the users’ divergent attribution patterns could enable one to better
understand difficulties and problems in computer use, and even to design adaptive
systems. Furthermore, different attribution patterns may influence the perception
and evaluation of interactive products and thus falsify the results of usability tests.
However, there are presently no practicable survey methods that efficiently cap-
ture the computer-related attributions of end-users. Moreover, there is no suitable
model or typology for mapping different attribution patterns. Furthermore, it is
unclear which factors determine the attribution behavior.

The present work pursues the primary goal of adapting attribution research to the
area of HCI in order to derive profitable benefits from it. This primary objective
is subdivided into the areas of specification and application. The purpose of the
specification is to elaborate a repertoire of suitable methods for research and prac-
tice in order to capture computer-related attributions, and to develop a comprehen-
sive typology of computer-related attribution styles, which consider socio-demo-
graphic and usage-related determinants. The aim of the application is to investi-
gate whether and how attributions for the design and evaluation of interactive
products can be used profitably, both theoretically and practically.

This thesis contains five publications that build on each other. The first two pub-
lications deal with specification. In Publication I, four studies were conducted to
examine different survey methods and to test their suitability for research and
practice. Various methods are proposed, which depend on the intended applica-
tion. In addition, the studies resulted in a comprehensive typology of computer-
specific attribution styles. Furthermore, prototypes of archetypal personas for each
style were developed to facilitate application in research and practice. The findings
on survey methods and the typology served as a basis for the subsequent studies.
Publication II explores the question of which socio-demographic and usage-re-
lated factors influence computer-related attribution behavior. It systematically
considers gender differences, together with the factors of age, subjectively per-
ceived computer skills, and daily use duration. As previous studies found, gender
differences could not be confirmed. In addition, no correlations between daily use
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duration and attribution behavior could be determined. However, both age and
self-rated computer skills were shown to have an impact. Interestingly, the older
age group was shown to have a more realistic attribution style than the younger
one. This means that older users react more rationally to action outcomes and are
aware that causes are highly dependent on the particular situation and can vary
over time. It was found that users who rated their computer skills on a higher level
were more likely to resign in problem situations, in contrast to users who attributed
lower levels of competency to themselves.

The subsequent publications deal with the application of attributions in usability
evaluation and design. Publication III analyzes the relationship between attribu-
tions and system ratings. For this purpose, both computer-related attributions and
users' system evaluations were collected in a laboratory study. Overall, it was pos-
sible to demonstrate that attributions have a substantial impact on the users’ sys-
tem evaluations. Users who feel primarily responsible for their own successes (i.e.,
they consider themselves to be generally competent when dealing with computers)
are more negative in their evaluations than users who believe that the cause of
success is due to the system (e.g., good system design). If the causes of failure are
considered to be stable over time and the cause is perceived to be global (i.e.,
computers in general), then the system ratings turn out to be significantly more
positive than in the opposite case. Publication IV introduces a comprehensive At-
tribution Style Persona Toolkit for application in the design process. It is intended
to support usability professionals, designers, and developers in understanding
computer-related attribution styles such as users' personality traits, to sensitize
them to certain behaviors, and to provide them with the opportunity to easily inte-
grate them into development processes without effort. Finally, Publication V ex-
amined the impact of attributions on problem-solving motivation. In a longitudinal
study, both the attribution styles and the problem-solving motivation of the partic-
ipants were surveyed over a period of three weeks and over five measurement
times. It was found that users with more favorable, self-confident, or neutral-real-
istic attribution patterns are more motivated than users with less favorable and
more resigned attribution patterns. The proposal was made to include the findings,
for example, in the design of system feedbacks.

In summary, this work provides contributions on the methodological, empirical,
theoretical, and practical levels. Practical recommendations are given for captur-
ing computer-related attributions, a comprehensive typology of computer-related
attribution styles has been developed, and a comprehensive attribution style per-
sona set has emerged as a design tool for use in the field. The empirical studies
indicated that attributions have an influence on system evaluations in usability
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tests. Furthermore, the first clues regarding the use of the results in the design of
system feedbacks are demonstrated.
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1 Einleitung

1.1 Hintergrund und Problemstellung

Ohne die Psychologie wire die MCI nicht an dem Punkt, an dem sie heute steht.
Viele Methoden und Konzepte der MCI beruhen auf psychologischen Theorien,
Erkenntnissen und Prinzipien. Psychologisches Wissen ist beispielsweise in viele
(Design-)Richtlinien, Normen, Konventionen, Standards und Regeln zur Sicher-
stellung der Usability und der User Experience interaktiver Produkte eingeflossen
(Dix et al. 2004). Die Potentiale der Psychologie fiir die MCI sind jedoch léngst
nicht ausgeschopft und ,, Improved theories of cognitive behavior, individual dif-
ferences, ... would be helpful in guiding designers and implementers.* (Shnei-
derman & Plaisant 2010, S. 591).

Nicht zuletzt da mittlerweile technische Produkte fiir einen breiten und differen-
zierten Markt entwickelt werden, ist die Einbeziehung der Nutzenden bedeutsamer
als je zuvor. Um das ultimative Ziel einer universellen Usability zu erreichen, bei
dem alle Menschen Zugang zu Computerressourcen haben, bedarf es im besonde-
ren Mafle der Einbeziehung von Forscher innen die versuchen, die Eigenschaften
und Verhaltensweisen der Nutzenden zu verstehen (Shneiderman 2000). Insbe-
sondere da ,, People are not all the same. Individuals vary in many ways, and these
differences can have implications for their technology needs” (Rosson & Carroll
2002, S. 356). Durch die Identifizierung individueller Unterschiede der Nutzenden
konnen interaktive Produkte so gestaltet werden, dass sie besser an die Bediirf-
nisse der Nutzenden angepasst sind.

Neben kognitiven und motorischen Eigenschaften sowie Wahrnehmungs- und
Verhaltensfaktoren der Nutzenden (z. B. Card, Newell & Moran 1983; Carroll
1997; Olson & Olson 2003) wurden auch psychologische Faktoren, die sich auf
die individuellen Unterschiede der Nutzenden beziehen, untersucht (z. B. Orr, Al-
len & Poindexter 2001; Thatcher & Perrew¢ 2002; Hills & Argyle 2003; DeY oung
& Spence 2004; Clemmensen 2006; Subaramaniam, Baker & Kabbany 2011).
Dazu zéhlen neben den typischen personenbedingten Faktoren, wie beispielsweise
dem Alter oder dem Geschlecht, auch weitere spezifische Merkmale der Person-
lichkeit, die das Nutzungsverhalten beeinflussen. In einem Literaturiiberblick kam
Pocius (1991) zu dem Schluss, dass ein umfassendes Verstindnis iiber die Person-
lichkeitsmerkmale der Nutzenden einen entscheidenden Beitrag zur Verbesserung
der MCI-Qualitit leistet, beispielsweise durch eine Anpassung der Systeme an die
jeweiligen Bediirfnisse der Nutzenden. Die Erforschung von Personlichkeitsmerk-
malen ist demnach fiir die MCI von hoher Relevanz und kann zu einem tieferen
Verstindnis des Nutzungsverhaltens fithren — ein priméres Ziel der MCI.
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2 Einleitung

Eine vielversprechende psychologische Theorie, die in der MCI bislang nur wenig
Beachtung gefunden hat, ist die Attributionstheorie. Grob gesagt beschiftigt sich
die Attributionsforschung mit der Frage, wie Menschen ihre Handlungsergebnisse
erklaren und welchen Einfluss diese Ursachenerklarungen auf die Emotionen, die
Motivation und das (nachfolgende) Verhalten haben.

Besonders die Nutzungsphase prigt die erlebte Interaktion, da sie in dieser Phase
durch die Nutzenden reflektiert wird. Hier werden die Meinungen iiber ein inter-
aktives Produkt gebildet; beispielsweise als wie ,gut‘ oder ,schlecht die Interak-
tion mit dem Produkt empfunden wird und ob die Person es nochmals verwenden
mochte oder nicht (Thiiring 2013). In der Konsumentenpsychologie — und inter-
aktive Produkte konnen als Konsumgut betrachtet werden — ist an dieser Stelle
von Bedeutung, ob die Erwartungen an das Produkt erfiillt wurden (Erfolg) oder
nicht (Misserfolg). Diese positive bzw. negative Diskonfirmation fithrt wiederum
zur Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit mit dem Produkt (Oliver 2010). Die Be-
wertung der Interaktion und die daraus resultierenden verhaltensbezogenen Kon-
sequenzen sind jedoch nicht nur eine Frage des Erfolgs oder Misserfolgs, sondern
sie werden insbesondere durch die damit einhergehende Zuschreibung des Hand-
lungsergebnisses zu einer bestimmten Ursache (Attribution) beeinflusst (Oliver
2010; Weiner 1985). Attributionen lassen sich wiederum auf den Kausaldimensi-
onen Lokation, Stabilitdt, Kontrollierbarkeit und Globalitdt einordnen. Die Loka-
tion bezieht sich auf den Ort der Ursache, also ob eine Ursache durch ein Merkmal
der eigenen Person (internal) oder durch ein Merkmal der Umgebung (external)
erkléart wird. Die Stabilitdt betrifft die zeitliche Variabilitdt der Ursache. Die Kon-
trollierbarkeit bestimmt das Ausmall, in dem eine Ursache durch die handelnde
Person willentlich beeinflusst (kontrolliert) werden kann oder nicht. Die Globali-
tdt schlieBlich bezieht sich auf die Generalisierbarkeit der Ursache auf verschie-
dene Situationen (Weiner 1985). Aus der Kombination dieser Kausaldimensionen
ergeben sich bestimmte Muster, die als Attributionsstil bezeichnet werden. Das
Konstrukt wurde im Rahmen der Theorie der erlernten Hilflosigkeit entwickelt
und findet beispielsweise in der klinischen und padagogischen Psychologie An-
wendung (Abramson, Seligman & Teasdale 1978). Nach diesem Modell wird zwi-
schen pessimistischen und optimistischen Attributionsstilen unterschieden.

Nimmt eine Person beispielsweise an, dass Probleme bei der Interaktion durch
ihre mangelnden eigenen Féahigkeiten verursacht wurden, dann wird sie das Pro-
dukt vermutlich anders bewerten, als wenn sie glaubt, dass die Probleme infolge
einer schlechten Systemgestaltung aufgetreten sind. Es ist demzufolge plausibel
anzunehmen, dass sich Personen hinsichtlich ihrer Produktbewertungen beispiels-
weise in Usability-Tests aufgrund einer unterschiedlichen Wahrnehmung von Ur-
sachen unterscheiden kdnnen. Ebenso ist davon auszugehen, dass Attributionen



