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Zusammenfassung 

In der vorliegenden Arbeit wird die Entwicklung einer Benutzerklassifikation vorgestellt, welche inter-

individuellen Unterschiede zwischen Benutzern im Umgang mit Informations- und Kommunikations-

technologie (IKT) beschreibt. Zunächst wurde eine qualitative Studie durchgeführt, bei der durch Ex-

pertenurteile eine gewichtete Auflistung von Personenvariablen, die das Interaktionsverhalten beein-

flussen, erstellt wurde. Basierend auf diesen Personenvariablen wurde eine hypothetische Klassifikati-

on von Benutzertypen mit unterschiedlichen Einstellungen gegenüber IKT identifiziert, mit Ergebnis-

sen aus der Marktforschung zusammengeführt und schließlich empirisch validiert. Das Ergebnis ist 

eine Benutzerklassifikation, die aus sieben Benutzertypen besteht. Diese Klassifikation wird für die auf 

bestimmte Benutzergruppen zugeschnittene Entwicklung von Geräten und Diensten, für die Erstellung 

von Benutzermodellen bei der modellbasierten Usability-Evaluation und für die Rekrutierung von 

Probanden für Usability-Tests verwendet. 

1 Einleitung 

Bisherige Ansätze wie Kundensegmentierungen, Personas (Cooper 1999) oder bereits exis-
tierende Taxonomien, die Interaktionsverhalten beschreiben (Karlsen 2004), können die von 
Designern und Produktmanagern benötigten Informationen aus der Perspektive der Benutzer-
freundlichkeit nicht vollständig abbilden. Daher haben wir eine Klassifikation von Benutzer-
typen entwickelt, die die Art und Weise der Interaktion von Benutzern mit IKT-Produkten 
beschreibt und dabei den Fokus besonders auf Usability und Benutzungsschnittstellen (User 
Interfaces – UI) legt. Diese Taxonomie soll dabei helfen, intuitiv benutzbare Oberflächen zu 
gestalten, insbesondere Geräte und Dienste, die auf bestimmte Nutzergruppen zugeschnitten 
sind. Ein konkretes Beispiel für die Anwendung der Taxonomie ist ihre Verwendung für die 
Erstellung von differenzierten Benutzermodellen in der modellgestützten Usability Evaluati-
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on (z.B. Jameson et al. 2007), die in frühen Phasen der Produktentwicklung eingesetzt wer-
den kann. Ein weiteres Beispiel ist die Nutzung der Taxonomie für die Rekrutierung von 
Stichproben für Usability Tests. 

Im Folgenden werden die zwei Hauptphasen des Vorgehens bei der Erstellung beschrieben: 
In einem ersten Schritt wurden Variablen, die die Interaktion und das Benutzungsverhalten 
mit IKT beeinflussen, in einer Studie mit Usability-Experten identifiziert und gewichtet. 
Darauf aufbauend wurde eine hypothetische Benutzerklassifikation entwickelt. Die Benut-
zertypen wurden dabei basierend auf Einstellungen gegenüber IKT definiert. In einem zwei-
ten Schritt wurde diese hypothetische Benutzerklassifikation empirisch getestet. Nach der 
Beschreibung des Vorgehens werden die entwickelte Klassifikation der Benutzertypen und 
Perspektiven für ihre Anwendung vorgestellt. 

2 Methode 

2.1 Expertenstudie 

Zunächst wurde eine Literaturanalyse durchgeführt, um mögliche Personenvariablen und 
relevante Konzepte für die spätere Typenbeschreibung zu identifizieren. Forschungsartikel 
aus folgenden Gebieten wurden in die Analyse eingeschlossen: Mensch-Computer-
Interaktion, Usability-Forschung, User Experience, Akzeptanzforschung für IKT, Kogniti-
ons-, Motivations- und Persönlichkeitspsychologie und Personalisierung/ Individualisierung 
von IKT-Produkten. Die erarbeiteten Konzepte und Personenvariablen wurden in einer Auf-
listung zusammengefasst, die dann später im Expertenworkshop weiterverwendet wurde. Die 
Personenvariablen umfassen beispielsweise Ängstlichkeit (Beckers, Rikers & Schmidt 2006, 
Ceyhan 2006, Wilfong, 2006), Attributionsstile (Beckers et al. 2006), Einstellungen (Peiser 
2006), Problemlöseverhalten (Daniels & Moore 2000) und Vertrauen (Siegrist, Gutscher & 
Earle 2005). Die meisten Forschungsergebnisse wurden in den Expertenworkshop eingeführt 
und basierend auf dem Wissen und Erfahrungshintergrund der Experten diskutiert. 

Im Expertenworkshop wurden erfahrene Usability-Experten befragt, welche Variablen das 
Interaktionsverhalten beeinflussen und welche typischen Einstellungen und Verhaltensstile 
bei Benutzern beobachtet werden können. An dem Workshop nahmen sechs Experten ver-
schiedener Berufe teil, jeder mit mehreren Jahren Erfahrung in der Arbeit mit Techniknut-
zern und benutzerzentriertem Design. 

Zuerst wurden die Experten gebeten „Personenvariablen, die die Interaktion mit IKT-
Systemen beeinflussen“ zu sammeln. In einer Gruppensitzung wurden diese zusammenge-
tragen und diskutiert. Das Ergebnis war dann eine zusammengefasste Liste mit insgesamt 21 
Faktoren, bestehend aus jeweils mehreren einzelnen Variablen, die von den Experten vorge-
schlagen wurden. Im Anschluss daran bewerteten die Experten die Relevanz der 21 Fakto-
ren. Sieben der Faktoren erwiesen sich als wenig wichtig und gingen daher nicht in die wei-
tere Analyse ein. Im letzten Schritt des Expertenworkshops wurde jeder Teilnehmer gebeten, 
einen Fragebogen zur Einschätzung der Korrelationen zwischen den Faktoren auszufüllen. 
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Starke Abweichungen zwischen den Expertenratings wurden von den Teilnehmern disku-
tiert, um ein gemeinsames Verständnis zu erzielen. Im folgenden Abschnitt werden die resul-
tierenden Faktoren beschrieben. 

2.1.1 Das Interaktionsverhalten beeinflussende Personenvariablen 

Die Experten setzten erstaunlich klare Prioritäten, welche Variablen wichtig sind und welche 
nicht. Die höchste Relevanz wurde von den Experten einem Set von Variablen (siehe Abbil-
dung 1) zugewiesen, die folgende zwei Aspekte abdecken: Zum einen Wissen und Fähigkei-
ten im Umgang mit IKT, Interaktionsmechanismen, etc. Zum anderen die generelle IKT-
Affinität vs. Computer-Ängstlichkeit und verschiedene Selbstkonzepte und Einstellungen 
gegenüber IKT im Allgemeinen, wie beispielsweise „Ich verstehe Computer nicht.“, „Ich 
benutze Computer als Werkzeug.“ oder „Technologie begeistert/fasziniert mich.“ Der Zu-
sammenhang zwischen diesen Faktoren (Wissen und Einstellungen) wurde als hoch bewer-
tet, insbesondere da beide stark mit der Vorerfahrung, die ein Nutzer mit Technik hat, assozi-
iert sind. 

 

Abbildung 1: Für die Interaktion mit IKT relevante Personenvariablen: 12-wichtigste bis 1-am wenigsten wichtige 

Arbeitsstile und generelle Fähigkeiten stellen ein weiteres Set von Variablen dar, die als 
zusammenhängend eingeschätzt wurden. Hierunter zählen vor allem generelle kognitive 
Fähigkeiten, Problemlösestile und –strategien, Zielorientierung vs. passiver Verhaltensstil 
und Gewissenhaftigkeit 
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Wie Abbildung 1 zeigt, wurden folgende Variablen als die wichtigsten identifiziert: 

1. Wissen und Fähigkeiten im Umgang mit IKT, 

2. generelle IKT-Affinität vs. Computer-Ängstlichkeit und verschiedene Selbstkonzepte,  

3. Arbeitsstile und generelle Fähigkeiten (z.B. generelle kognitive Fähigkeiten, Problemlö-
sestile und -strategien). 

Zusätzlich zu diesen wichtigsten Clustern wurden weitere Variablen als wichtig eingestuft: 
Domänenwissen (besonders im Arbeitskontext aber auch in der Freizeit, wie z.B. bei digita-
ler Fotografie), Sprachkompetenzen (hier besonders Englisch im deutschsprachigen Markt), 
Alter (als starker Prädiktor für viele andere Variablen, wie z.B. Erfahrung) und Orientierung 
an sozialen Normen (z.B. Beeinflussung der Benutzung durch eine Peergroup). Weitere 
Personenvariablen, wie z.B. Geschlecht oder kultureller Hintergrund wurden innerhalb der 
Expertenrunde diskutiert und als weniger wichtig eingestuft. 

In einem nächsten Schritt wurden die Personenvariablen, die als wichtig im Zusammenhang 
mit der Mensch-Technologie Interaktion identifiziert wurden, für eine detaillierte Beschrei-
bung der Nutzertypen, die auf Einstellungen gegenüber IKT basiert, weiterverwendet.  

2.1.2 Qualitative Definition von Benutzertypen auf der Basis von Einstellungen 

Die Beschreibung eines Benutzertyps sollte aus einem Set von Ausprägungen derjenigen 
Personenvariablen bestehen, die zwischen Nutzern diskriminieren und Usability-Verhalten 
vorhersagen. Um dies zu erzielen, wurde der Ansatz gewählt, Benutzertypen auf Basis der 
Einstellungen, die ein Benutzer gegenüber IKT hat, zu definieren. Von generellen Einstel-
lungen und Selbstkonzepten, wie z.B. „IKT begeistert mich.“ oder „Ich interagiere nicht gern 
mit komplexer Technologie.“ kann angenommen werden, dass sie stabile Personenvariablen 
(Traits) darstellen, die sich über die Zeit nicht oder zumindest nicht wesentlich verändern. 
Nach den Experteneinschätzungen stehen diese generellen Einstellungen wiederum in engem 
Zusammenhang mit dem Wissen und der Erfahrung der Benutzer, die einen wesentlichen 
Einfluss auf das Interaktionsverhalten haben. Ein weiterer Vorteil der Nutzung von Einstel-
lungen zur Beschreibung von Benutzertypen ist, dass auf dieser Basis eine Reihe von Benut-
zerkategorien erstellt werden kann, welche sich klar voneinander abgrenzen lassen. Des 
Weiteren können mit Hilfe von Einstellungen Benutzertypen recht anschaulich beschrieben 
werden, wie z.B. „Der IKT-Ängstliche“. Im Rahmen des Expertenworkshops wurden ver-
schiedene Einstellungen diskutiert. Die charakteristischsten und am meisten diskriminieren-
den wurden dann zur Definition der Benutzertypen herangezogen.  

Jeder Benutzertyp wurde durch seine grundlegende Einstellung gegenüber IKT und sein 
Selbst-Konzept charakterisiert. Die detaillierte Beschreibung der Persönlichkeit und des 
Verhaltens resultierte jeweils aus den geschätzten Korrelationen aus der Expertenstudie und 
den Ergebnissen der Literaturanalyse. Diese vorläufige Benutzerklassifikation ist in Her-
mann et al. (2007) im Detail beschrieben. In einem nächsten Schritt wurde die Klassifikation 
mit Daten aus der Marktforschung, z.B. IKT-Bedürfnissen, Lerntypen, Demographie, ange-
reichert. Die resultierende hypothetische Klassifikation, die aus elf Benutzertypen besteht, 
wurde im Anschluss empirisch getestet.  
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2.2 Empirische Validierung der Benutzerklassifikation 

Es wurde eine empirische Studie mit potentiellen Benutzern von IKT-Systemen durchge-
führt, um Daten zu sammeln, die die vorläufige Klassifikation bestätigen, d.h. um die Typen 
zu belegen, zu ändern oder auszuschließen und um der Klassifikation generell eine Struktur 
vorzugeben. Die aus der Studie resultierenden Daten sollten weiterhin eine Basis für eine 
detaillierte Beschreibung der entstehenden Benutzertypen bilden. 

Für die Studie wurden 80 Personen ausgewählt, die sich auf Anzeigen in Berliner Zeitungen 
gemeldet hatten und anschließend ein Screening absolvierten. Das Screening umfasste den 
Status in Bezug auf die Benutzung von IKT-Diensten, Innovationsführung, Bedürfnisse und 
demographische Variablen und wurde durchgeführt, um die 12-15 passendsten Teilnehmer 
für jedes Segment der BBFNplus (häufig verwendete deutsche Marktsegmentierung) zu 
erhalten. 77 Probanden, 34 weiblich und 43 männlich, mit einem mittleren Alter von 39,0 
Jahren (SD=15,7) nahmen dann am eigentlichen Test teil. 

Der Test dauerte insgesamt etwa zwei Stunden. Jeder Teilnehmer hatte drei Blöcke zu absol-
vieren:  

1. Kurzes Kamera-Statement bezüglich Usability im Allgemeinen und Fragebogen zur 
Identifizierung des Lerntyps, 

2. Nutzung verschiedener Geräte bzw. Dienste (Mobiles Gerät: iPod, IPTV: Joost, 
IPRadio: Musicovery, Such-Avatar: Ms. Dewey), und 

3. Befragung und Fragebogen bezüglich Einstellung gegenüber IKT, Wissen und 
Ängstlichkeit und zusätzlich Performanztest mit verschiedenen Geräten bzw. Diens-
ten (Datenvisualisierungs-Software: Infozoom, Sprachdialogsystem: Berti, MDA). 

Bei der Auswertung der Daten wurden mit Hilfe einer Faktorenanalyse 23 normalisierte 
Skalen definiert, die für das weitere Vorgehen verwendet wurden. Diese Skalen beinhalten 
verschiedene Aspekte von Benutzertypen, beispielsweise Lerntyp, Wissen, und Performanz-
Niveaus. Variablen, die Performanz, Wissen und Erfahrung betreffen, wurden mittels Fakto-
renanalyse zu Scores zusammengefasst. Eine hierarchische Cluster-Analyse (Ward'sches 
Verfahren), die sowohl diese Scores als auch Alter und Geschlecht einschloss, lieferte 10 
Cluster als Basis für weitere, qualitative Interpretationen. Dazu wurden zunächst die Ausprä-
gungen der verwendeten Skalen für jedes Cluster notiert, um deren wichtigste Charakteristi-
ka identifizieren zu können und diskriminierende Merkmale für jedes der Cluster zu finden. 
Aus den 10 Clustern der hierarchischen Clusteranalyse wurden sieben Benutzertypen gebil-
det: Die Fälle der Cluster 1 und 9 wurden in einem Typ zusammengefasst, ebenso die Fälle 
der Cluster 4 und 7. Diese Entscheidungen wurden anhand der Skalenwerte getroffen, weil 
diese Cluster im Hinblick auf die relevanten Skalen sich ähnelten und nur Nuancen verschie-
dener Benutzertypen darzustellen schienen. Die Fälle des Clusters 10 wurden nicht weiter 
betrachtet, weil sich für dieses Cluster keine sinnvolle Interpretation anhand der Skalenwerte 
finden ließ.  

In einem zweiten Schritt wurden dann diese Cluster mit der hypothetischen Benutzerklassifi-
kation abgeglichen. Von den ursprünglich elf Typen blieben sechs mit kleineren Änderungen 
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und neuen Aspekten in der Beschreibung erhalten, fünf wurden nicht weiterverfolgt, da keine 
Entsprechung zu den Clustern gefunden wurde, und ein zusätzlicher Typ wurde ergänzt. Im 
folgenden Abschnitt wird die so entstandene Benutzerklassifikation dargestellt. 

3 Die Klassifikation von Benutzertypen 

Als Endergebnis der Studie ergab sich eine Klassifikation, die aus sieben Benutzertypen 
besteht. Im Folgenden werden die Benutzertypen anhand ihrer prototypischen Merkmale 
beschrieben (siehe Tabelle 1 für eine Übersicht). Jeder Benutzertyp ist durch seine grund-
sätzliche Einstellung gegenüber IKT und seine Erfahrung mit IKT gekennzeichnet. 

 

Benutzertyp Generelle Einstel-
lung gegenüber IKT  

IKT-Erfahrung  

Der IKT-Ängstliche gering gering 

Der vertrauende IKT-Benutzer  gering bis mittel gering 

Der interessierte Amateur-IKT-Benutzer gering bis mittel mittel 

Der erfahrene IKT-Benutzer hoch hoch 

Der pragmatische, inspirierte IKT-Nutzer  mittel mittel 

Der spielerische IKT-Benutzer  hoch hoch 

Der funktionsliebende IKT-Benutzer mittel bis hoch mittel 

Tabelle 1: Übersicht über die Benutzertypen 

1) Der IKT-Ängstliche:  

IKT-Ängstliche besitzen eine negative und vorsichtige Einstellung gegenüber IKT. Sie ver-
meiden weitestgehend jegliche Art der Interaktion mit IKT. Sie sind gekennzeichnet durch 
hohe Ängstlichkeit und geringes Selbstvertrauen (Peiser 2006). Ihre Erfahrung und ihr Wis-
sen in Bezug auf IKT sind gering. Außerdem haben sie ein schwaches Verständnis davon, 
wie Technologie funktioniert. Ein weiteres Kennzeichen dieses Benutzertyps ist ein relativ 
unflexibles Problemlöseverhalten mit hoher Domänen- und Kontextspezifizität (Daniels & 
Moore 2000). IKT-Ängstliche zeigen typischerweise ein langsames Interaktionsverhalten 
und misstrauen IKT in hohem Maße (Siegrist, Gutscher & Earle 2005). 
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2) Der vertrauende IKT-Benutzer: 

Durch Vertrauen geleitete Benutzer haben ein eher geringes Wissen über IKT-Produkte und 
auch ihr Verständnis von IKT-Produkten ist gering. Sie vertrauen auf Marken und leicht 
wahrnehmbare Oberflächenmerkmale und misstrauen unbekannten Marken und Diensten. Es 
ist ihnen sehr wichtig, im Umgang mit dem System mittels etablierter und konsistenter Inter-
aktionskonzepte geführt und geleitet zu werden. Daher ist ihre Markengebundenheit sehr 
hoch. Ihre generelle Fähigkeit, mit IKT-Systemen zu arbeiten, ist mittel ausgeprägt. 

3) Der interessierte Amateur-IKT-Benutzer: 

Die IKT-Kompetenzen und –erfahrungen der interessierten Amateure befinden sich auf ei-
nem geringen bis mittleren Niveau. Sie interessieren sich für neue IKT Produkte im Allge-
meinen und sind auch design-orientiert und fasziniert von neuen Diensten. Misstrauen und 
Ängstlichkeit sind gering ausgeprägt. Die interessierten Amateure haben nicht unbedingt 
praktische Erfahrung mit moderner IKT, sind aber offen neuen IKT-Produkten gegenüber 
und wollen auf dem neuesten Stand sein. Ihre Lernfähigkeiten sind gering, die Interaktions-
kompetenzen reichen von gering bis mittel. 

4) Der erfahrene IKT-Benutzer:  

Erfahrene IKT-Benutzer sind durch hohe analytische Fähigkeiten und weitreichende Erfah-
rung im Umgang mit IKT gekennzeichnet. Sie lernen und lösen Probleme systematisch und 
mit hohen Erfolgsraten. Sie sind intrinsisch motiviert und interessieren sich für technische 
Innovationen, gehobenere Funktionen und teilweise auch für Design. Sie zeigen keinerlei 
Ängstlichkeit. Erfahrene Benutzer sind im Wesentlichen angetrieben durch Faszination, 
Ambition und den offensichtlichen praktischen Nutzen neuer IKT-Produkte. Bei ihnen ist die 
Fähigkeit, unbekannte Aufgaben zu lösen, zu lernen und Systeme zu verstehen, am höchsten 
ausgeprägt. 

5) Der pragmatische, inspirierte IKT-Benutzer:  

IKT wird pragmatisch benutzt, um konkrete Ziele des alltäglichen Lebens zu erreichen. 
Pragmatische, inspirierte Benutzer sind durch mittlere Kompetenz und Erfahrung gekenn-
zeichnet. Sie investieren Lernaufwand, wenn sie einen konkreten praktischen Nutzen erwar-
ten. Sie sind vorwiegend aufgabenorientiert, jedoch auch durch innovative Eigenschaften zu 
begeistern, wenn aus ihnen Vorteile ersichtlich sind. In gewissem Maße vermeiden sie ris-
kante Interaktionen. Technisches Verständnis, Interaktionserfolg und Lernfähigkeit sind 
mittel ausgeprägt. Pragmatische, inspirierte Benutzer interagieren langsam und präzise, ma-
chen wenig Fehler und erreichen einen mittleren Erfolg beim Lösen von Aufgaben. 

6) Der spielerische IKT-Benutzer:  

Spielerische Benutzer haben eine sehr große IKT-Erfahrung mit einem deutlichen Fokus auf 
PC-Spielen. Sie konfigurieren und (in Grenzen) programmieren gern Systeme. Sie interessie-
ren sich auch für technologische Innovationen und bevorzugen spielerische, optisch anzie-
hende, anregende und gut gestaltete IKT-Produkte. Sie explorieren die Benutzungsoberfläche 
gern selbst. Aufgrund ihrer großen Erfahrung ist ihr Interaktionserfolg hoch. Spielerische 
Benutzer besitzen sowohl ein hohes Verständnis davon, wie ein System funktioniert, als auch 
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gleichzeitig gut ausgeprägte mentale Modelle darüber. Ihre Fähigkeit, unbekannte Interakti-
onsmechanismen zu lernen ist mittel bis hoch. Sie interagieren sehr schnell, machen dabei 
aber einige Fehler. 

7) Der funktionsliebende IKT-Benutzer:  

Funktionsliebenden IKT-Benutzern sind Design und spielerische Funktionen und Merkmale 
sehr wichtig. Sie weisen hohe Kompetenzen in Bezug auf Aufgaben auf, jedoch nur ein mitt-
leres Verständnisniveau und nur eine geringe Motivation, die Technik tatsächlich gründlich 
zu kennen und zu begreifen. Der Komfort der Benutzung ist ein zentraler Punkt für sie. Ihr 
Interaktionserfolg und ihre Lernfähigkeit sind mittel ausgeprägt, sie haben weder ein tieferes 
technisches Verständnis noch mentale Modelle darüber, wie Systeme funktionieren. Funkti-
onsliebende Benutzer haben eine solide Erfahrung auf Aufgabenniveau, verwenden jedoch 
keinen großen Aufwand auf das Lernen. Sie nähern sich Benutzungsoberflächen eher auf 
eine explorative und unsystematische Weise. Sie interagieren sehr schnell aber nicht sehr 
präzise und machen daher auch Fehler. 

4 Diskussion 

In der vorliegenden Studie wurde eine Benutzerklassifikation in Bezug auf Interaktionsver-
halten mit IKT entwickelt. Sie besteht aus sieben Benutzertypen, die aus einer Expertenstu-
die zur Erstellung einer hypothetischen Klassifikation und einer sich anschließenden empiri-
schen Validierung dieser hypothetischen Benutzertypen entstanden sind. 

Die Benutzerklassifizierung wird bereits versuchsweise in Forschungs- und Usability-
Projekten verwendet, um erste Erfahrungen im Hinblick auf die Eignung der Klassifikation 
zu sammeln. Innerhalb des Forschungsprojektes MeMo (Mental Models; Jameson et al. 
2007) werden beispielsweise die Benutzertypen und ihre Beschreibungen für die Erstellung 
von Benutzermodellen verwendet. Die Klassifikation wird des Weiteren eingesetzt, um De-
sign-Strategien für Systeme und Produkte zu entwickeln und um Probanden für Usability-
Studien zu rekrutieren. 

Für eine breite Anwendung der Klassifikation ist die Prävalenz der Benutzertypen in der 
Bevölkerung jedoch von großer Bedeutung. Um hierzu weitere Ergebnisse zu erhalten, ist 
eine repräsentative Studie mit einer großen Anzahl von Teilnehmern in Planung. Die grund-
legende Methode für eine solche Erhebung wird ein Screening-Fragebogen sein, der bei-
spielsweise in einem kurzen Telefon-Interview eingesetzt werden kann. Der nächste und 
entscheidende Schritt wird daher die Entwicklung von Fragebogenitems sein, die in der Lage 
sind, zwischen den einzelnen Benutzertypen zu diskriminieren. 
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