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User Experience (UX)



Erleben von Menschen bei der Nutzung interaktiver, technischer Produkte und Services

UX-Design braucht Erlebnis-Experten: Kernaufgaben der Psychologie

User Experience (UX) 

Nutzungserlebnis
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Erlebnisse

Produkte



Warum gewinnt UX an Bedeutung?

Beispiele für erlebnisorientierte Produkte?



UX als Erfolgsfaktor

_ Funktionale Kriterien 

bieten kaum noch 

erkennbare 

Differenzierungen

_ Erlebnisbasierte 

Produktbewertungen 

werden wichtiger
[Brakus et al. 2014; Klaus und 

Maklan 2013]

ct 2012: Spitzen-Smartphones im Test



UX als Erfolgsfaktor

_ Steigende Relevanz von Interaktivität im Marketing

_ Neue Kanäle der Kundenkommunikation

und Consumer Participation

Crowdsourcing

Blogger als "Produkttester"

Customization



UX als Erfolgsfaktor

_ Jedes Produkt bekommt durch seine Präsenz im Digitalen eine digitale 

Seite: Das Produkt verschmilzt mit seiner Darbietung im Netz
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UX als Erfolgsfaktor

https://econsultancy.com/blog/66731-25-excellent-ux-examples-from-ecommerce-sites

Erlebnisse als Erfolgsfaktor!



Wie lassen sich die Qualitäten interaktiver Produkte

systematisch untersuchen und bewerten?



Generelle Ansätze und Unterscheidungsdimensionen



Summativ vs. Formativ

Summative Evaluation
"Wie gut ist es geworden?" – Bewerten

Quantitativ

Abschließend, zusammenfassend, kriteriumsorientiert

Z.B. "Zertifizierung", Fragebögen, Effizienzmaße

Formative Evaluation
"Was muss wie umgestaltet werden?" - Verstehen

Qualitativ

Prozessbegleitend, verbesserungsorientiert

Z.B. "Design Theatre", Rollenspiel mit Requisiten



Analytisch vs. Empirisch

Analytische Evaluation
Expertenurteil, Begutachtung

Oft einzelne Urteile

Durch Expertise urteilen

Empirische Evaluation
Laienurteile, Laienperformanz

Mehrfacherhebungen, Gruppenvergleiche

Die Erfahrung sprechen lassen, statistische Analyse möglich



Aufgabebezogen vs. Erlebnisbezogen

Aufgabenbezogen
Festlegung eines instrumentellen Ziels

Definition von Use Cases, z.B. ein Kalendereintrag, eine E-Mail schreiben

Oft Fokus auf objektive Maße, z.B. Zahl der Nutzungsprobleme, Aufgabenbearbeitungszeit

Erlebnisbezogen
Ganzheitliche Betrachtung des Nutzererlebens

Wie fühlen sich Nutzer, was erleben sie, wie beschreiben sie das System, welche 

Assoziationen verbinden sie mit der Nutzung?

Oft Fokus auf subjektive Maße, z.B. erlebte Effizienz, Zufriedenheit, Emotionen



Befragen - Quantitativ vs. Qualitativ

Quantitativ 
Vorgegebene Antwortkategorien

Schnelle Durchführung

Einfache Auswertung

"Wie fühlen Sie sich auf einer Skala von 1-9?"

numerisch

Qualitativ
Freie Antwortmöglichkeiten

Aufwändigere Durchführung

Macht Vergleiche schwierig

"Wie fühlen Sie sich?"

Kann Aspekte erfassen, die bei quantitativer Messung verloren gehen könnten

verbalisiert



Befragen – schriftlich vs. mündlich

Fragebögen – "schriftliche Befragung"
Unterschiedliche Item-Formate

Fakten – "Die Software bietet mir eine Wiederhol-Funktion für wiederkehrende 

Arbeitsschritte"

Beurteilungen – "Zur Erkundung des Systems durch Versuch und Irrtum wird ermutigt"

Gefühle – "Das System ist sehr unangenehm"

Mündlich – Interview
individuelle Vertiefung einzelner Aspekte

Klärung von Verständnisproblemen

tieferes Verständnis des subjektiven Erlebens einer Person

Hinweise auf unentdeckte Phänomene

aufwändigere Auswertung, statistische Aussagen schwierig



Evaluationsinhalte

Verschiedene Ebenen der User Experience Evaluation, z.B.
 Produkturteile zur Usability

 "Das Produkt ist praktisch"

 Leistungsdaten
 Zeit für Ausführung eines Tasks

 Produkturteile zu Ästhetik
 "Das Produkt ist schön"

 Charakterisierung
 "Das Produkt wirkt sympathisch"

 Emotionen
 "Während der Nutzung des Produkts fühlte ich mich gut"

 Psychologische Bedürfnisse
 "Während der Nutzung des Produkts hatte ich das Gefühl, anderen Menschen nahe 

zu sein"

Aufgabenbezogen, 

Usability

Erlebnisbezogen, 

User Experience



Untersuchungsdesigns

Beobachten
 z.B. Personen am Fahrkartenautomat

Befragen
 "War das Touchdisplay für Sie intuitiv bedienbar?"

Experiment
 Systematische Gegenüberstellung

 Hypothesentestung

 Unterschiedsvergleiche



Untersuchungsdesigns

vs.



Grundbegriffe des Experiments? 

…UV? 

…AV? 

…Hypothesentestung?



Untersuchungsdesigns

vs.

Unabhängige Variable (UV), z.B. 

Fahrkartenautomat (Tasten vs. Touch)



Untersuchungsdesigns

Abhängige Variable (AV), 

objektiv oder subjektiv, z.B. 

Geschwindigkeit der Aufgabenbearbeitung, Emotionales Erleben



Untersuchungsdesigns

Mögliche Hypothese 1: Personen fühlen sich besser wenn Sie eine Fahrkarte 

mittels Touchdisplay kaufen können als wenn Sie Tasten drücken müssen

Mögliche Hypothese 2: Personen gelingt es schneller, eine Fahrkarte mittels 

Touchdisplay zu kaufen, als wenn Sie Tasten drücken müssen

Erhebung mit einer ausreichend großen Zahl an Studienteilnehmern

 optimale Stichprobengröße ermitteln, u.a. abhängig von Effektgröße

Prüfung ob Mittelwerte in erwarteter Richtung

Wichtige Frage: ist der Unterschied bedeutsam? Statistisch signifikant?



Exkurs: Statistische Methoden



Statistische Methoden

_ Testen und Messen ist nur der erste Schritt

_ Schlüsse und Ableitungen können nur gezogen werden, 

wenn die Messwerte systematisch und nicht zufällig entstanden sind
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Statistische Methoden

T-Test für unabhängige Stichproben
 Prüft ob zwei Stichproben aus der gleichen Grundgesamtheit stammen oder 

aus unterschiedlichen Teilpopulationen

 H0: Es gibt keine Unterschiede zwischen den Gruppen 

( gleiche Grundgesamtheit; Unterschiede entstanden zufällig)

 H1: Es gibt Unterschiede zwischen den Gruppen

( unterschiedliche Teilpopulationen; Unterschiede entstanden systematisch)

Einflussgrößen
 Mittelwertsdifferenz - wie weit liegen die Mittelwerte auseinander

 Varianzen - wie homogen waren die Antworten im Fragebogen

 Freiheitsgrade – wie viele Personen haben an der Studie teilgenommen

Ergebnis des T-Tests 
 T-Wert

 p-Wert ("Irrtumswahrscheinlichkeit")
 wie wahrscheinlich ist das gefundene Ergebnis obwohl tatsächlich H0 zutrifft

 häufiges Vorgehen: ab p-Wert <.05 Verwerfung der H0

 d.h. Unterschiede werden als bedeutsam interpretiert
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Welcher Test ist der Richtige?
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Statistische Methoden

Allgemeine Hinweise zum Vorgehen bei der Evaluation

_ VOR der Erhebung Hypothesen und Forschungsfragen spezifizieren
 welche Unterschiede erwarte ich?

 welche Fragen möchte ich beantworten können?

_ geplante Auswertungen exakt beschreiben
 welche Analysen werden mir diese Antworten liefern?

_ ggf. Maße/Untersuchungsdesign überdenken
 Zahl der Gruppen

 Datenniveau 
 Intervalldaten vs. Ordinaldaten vs. Nominaldaten



Methoden und Fragebögen



Methoden und Fragebögen

Cognitive Walkthrough



Cognitive Walkthrough

Übersicht

_ Aufgabenorientierte Inspektionsmethode

_ Usability-Experte untersucht Funktionalität eines Systems entlang 

definierter Aufgaben



Cognitive Walkthrough

Ablauf

Vorbereitung
 Nutzercharakteristiken definieren

 Aufgabenstellung und Einzelschritte spezifizieren

 Idealen Aktionspfad zur Erledigung der Aufgaben definieren

Analyse
 Jede Aufgabe wird einzeln analysiert

 Bewertung der Aktionen und Systemreaktionen
 Ist die korrekte Aktion zur Ausführung einer Handlung klar? Weiß der Nutzer, was er 

tun soll?

 Sind die korrekten Aktionen verfügbar? Ist den Nutzern bewusst, dass sie verfügbar 

sind?

 Erhalten die Nutzer System-Feedback? Verstehen die Nutzer das System-

Feedback?

Protokollierung und Ableitung von Verbesserungsvorschlägen



Cognitive Walkthrough

Vorteile

_ Schnell und einfach durchführbar

_ Einsetzbar in frühen Entwicklungsstadien

_ Fehler im Ansatz erkennbar

Nachteile

_ Künstliches Setting

_ Evaluator kann den Benutzer nicht realistisch einschätzen



Merkmale der Methode Cognitive Walkthrough? 

- Summativ vs. Formativ? 

- Empirisch vs. Analytisch? 

- Aufgaben- vs. Erlebnisbezogen?



Cognitive Walkthrough

Merkmale

_ Formativ

_ Analytisch

_ Aufgabenbezogen
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Methoden und Fragebögen

Heuristic Evaluation



Heuristic Evaluation

Übersicht

_ Mehrere Experten prüfen, ob ein User Interface mit bestimmten 

anerkannten Prinzipien des Usability Engineerings übereinstimmt 



Heuristic Evaluation

Heuristiken

_ Faustregeln
 auf Basis empirischer Ergebnisse entwickelt

 decken häufige Probleme ab

 können als Gestaltungsprinzipien oder Evaluationsprinzipien genutzt werden



Heuristic Evaluation

Heuristiken

_ Sichtbarkeit des Systemstatus

_ Übereinstimmung zwischen System und realer Welt

_ Benutzerkontrolle und –freiheit

_ Konsistenz und Normen

_ Fehlervermeidung

_ Wiedererkennen vor Erinnern

_ Flexibilität und effiziente Nutzung

_ Ästhetik und minimalistisches Design

_ Unterstützung beim Erkennen, Verstehen und Bearbeiten von Fehlern

_ Hilfe und Dokumentation

Ten Usability Heuristics, Nielsen



Heuristic Evaluation

Heuristiken

_ Übereinstimmung zwischen System und realer Welt

_ Speak the users' language

_ Follow real world conventions

_ Pay attention to metaphors



Heuristic Evaluation

Heuristiken

_ Übereinstimmung zwischen System und realer Welt

_ Positivbeispiel

http://content.gcflearnfree.org/topics/202/os_delete_file_mac.jpg

http://content.gcflearnfree.org/topics/202/os_empty_trash.jpg

Datei löschen?

in den Papierkorb werfen

Datei endgültig löschen?

Papierkorb leeren



Heuristic Evaluation

Heuristiken

_ Übereinstimmung zwischen System und realer Welt

_ Negativbeispiel

http://www.edb.utexas.edu/education/assets/images/ltc/services/tutorials/tc_osx_dismount_04.jpg

USB-Laufwerk auswerfen?

in den Papierkorb werfen!?



Heuristic Evaluation

Checklist



Heuristic Evaluation

Ablauf

_ Briefing, ggf. Szenario besprechen

_ Evaluatoren gehen einzeln das UI anhand der Heuristiken durch und 

dokumentieren Probleme (1-2h)
 Produkteigenschaften mit Heuristiken vergleichen und Verstöße protokollieren

 2 Durchgänge: Überblick, Spezielle Interaktionselemente fokussieren

_ in der Gruppe: Probleme zusammentragen und Schweregrad beurteilen 

(30 min)

_ Debriefing mit Entwicklern



Heuristic Evaluation

Wer evaluiert?

_ Mehrere Experten arbeiten unabhängig voneinander

_ Faustregel: 5 Experten finden 75% der Probleme

_ Usability-Experten
 besser: Usability + Domänenexperte

_ Falls kein Domänenexperte vorhanden ist: 

Szenario bereitstellen mit Schritten, die ein Benutzer gehen würde um eine 

reale Aufgabe zu erfüllen 
 vorab Aufgabenanalyse notwendig



Heuristic Evaluation

Wie viele Evaluatoren?



Heuristic Evaluation

Wie viele Evaluatoren?



Heuristic Evaluation

Vorteile

_ Schnell durchführbar

_ Einfach anzuwenden

_ Geringe Kosten

Nachteile

_ Es werden nur Fehler gefunden, für durch Heuristiken abgedeckt werden

_ Evtl. Fokus auf Probleme, die im Produktivgebrauch selten vorkommen.

_ Ergebnisse stark von Auswahl des Szenarios abhängig 

_ Hohe Anforderung an Evaluatoren – nicht nur Usability-Expertise sondern 
auch Domäne kennen



Merkmale der Methode Heuristic Evaluation? 

- Summativ vs. Formativ? 

- Empirisch vs. Analytisch? 

- Aufgaben- vs. Erlebnisbezogen?



Heuristic Evaluation

Merkmale

_ Summativ

_ Analytisch

_ Aufgabenbezogen
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Methoden und Fragebögen

Produktcharakter (AttrakDiff)



Hedonisch-Pragmatisch Modell der Konsumentenpsychologie
[z.B. Ahtola, 1985; Batra & Ahtola, 1990; Mano & Oliver, 1993; Voss et al., 2003]

Pragmatische Produktattribute

_ praktisch, nützlich

_ instrumentelle Ziele, do-goals

Hedonische Produktattribute

_ schön, aufregend, spannend

_ erlebnisbezogene Ziele, be-goals

Produktcharakter



Hedonisch-Pragmatisch Modell der User Experience
[z.B. Hassenzahl et al., 2000; Huang, 2004; Lee et al., 2011; Turel et al., 2010]

Pragmatische Produktattribute

_ praktisch, nützlich

_ instrumentelle Ziele, do-goals

Hedonische Produktattribute

_ schön, aufregend, spannend

_ erlebnisbezogene Ziele, be-goals

Produktcharakter



Erfassung des wahrgenommenen Produktcharakters [Hassenzahl et al., 2003]

Hedonische Qualität, Pragmatische Qualität, globale Attraktivität

AttrakDiff



Beide Kameras wirken gleichermaßen attraktiv (ATT)

… aber unterscheiden sich im Produtkcharakter (PQ vs. HQ)

AttrakDiff

x

x x
x

x

x
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Beide Kameras wirken gleichermaßen attraktiv (ATT)

… aber unterscheiden sich im Produtkcharakter (PQ vs. HQ)

AttrakDiff

Samsung i8

Samsung L100

L100

i8



Variante B wirkt hedonischer, bzgl. Variante A größere Uneinigkeit

Keine signifikanten Unterschiede bzgl. pragmatischer Qualität

AttrakDiff

Variante B

Variante A

Variante A

Variante B



Variante A

"too colorful"

"color not right"

"too colorful"

"difficult to look at"

"uncomplementary colors"

"color choice wrong"

"teen style (pink would still be 

better than lilac)"

"assault on my eyes"

"looks like spam software, not 

consistent with our quality"

"please don't use this"



AttrakDiff

Vorteile

_ schneller Einblick in Produktcharakter

_ Einblick in Attraktivitätsurteilen zugrundeliegende Aspekte

Nachteile

_ Fokus auf Stimulation und Identität, Vernachlässigung weiterer 

psychologischer Bedürfnisse

_ Items teilweise schwierig verständlich

_ kein direkter Bezug zu Produktfeatures

Merkmale

_ Summativ

_ Empirisch

_ Aufgaben- und Erlebnisbezogen



Methoden und Fragebögen

Weitere Möglichkeiten



ISONORM

ISONORM 9241/110
misst die 7 Aspekte der Gebrauchstauglichkeit (Usability)

Zentrale Frage

"Wie gut wurden die Aspekte der Usability (nach ISO 9241) umgesetzt?"

Was wird gemessen:
 Aufgabenangemessenheit

 Selbstbeschreibungsfähigkeit

 Steuerbarkeit

 Erwartungskonformität

 Fehlertoleranz

 Individualisierbarkeit

 Lernförderlichkeit



SMEQ

Subjective Mental Effort Questionnaire
 Der SMEQ misst die kognitive Beanspruchung während der Nutzung

Zentrale Frage

"Wie anstrengend wird die Nutzung erlebt?"

Was wird gemessen:
 Kognitive Beanspruchung

87



SAM

Self Assessment Manikin
 Sprachfreies Messinstrument zur Messung der Dimensionen Valenz, Arousal

und Dominanz

Zentrale Frage

"Welche affektiven Reaktionen entstehen bei der Nutzung?"

Was wird gemessen:
 Valenz

 Arousal

 Dominanz

88



PANAS

Positive and Negative Affect Schedule
 misst positiven und negativen Affekt

Zentrale Frage

"Wie fühlt man sich nach der Nutzung?"

Was wird gemessen:
 Positiver Affekt

 Negativer Affekt

89



INTUI

INTUI
 Semantisches Differential zur Messung der Subkomponenten intuititiver

Interaktion

Zentrale Frage

"Wie intuitiv wird die Benutzung erlebt?"

Was wird gemessen:
 Globale Intuitivität

 Mühelosigkeit

 Bauchgefühl

 Verbalisierungsfähigkeit

 Magisches Erleben

90



Interaktionsvokabular

Interaktionsvokabular
 Semantisches Differential zur Messung der Interaktionswahrnehmung

Zentrale Frage

"Wie nehmen Nutzer die Interaktion wahr?"
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Vielen Dank

sarah.Diefenbach@lmu.de


