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Kurzfassung: Die Bedeutung nicht-instrumenteller Qualitäten der 
Mensch-Technik-Interaktion erfährt durch Ansätze der User Experience 
besondere Beachtung. Während eine User Experience Design bei der 
Entwicklung interaktiver Konsumgüter mittlerweile zum Stand der Technik 
gehört, ist dies für physische professionell verwendete Produkte noch rela-
tiv neu. Dieser Beitrag beschreibt die Ableitung eines Modells der User 
Experience für cyber-physische, professionell genutzte Systeme. Ausge-
hend von akademischen und branchenspezifischen Modellen wurde zu-
nächst ein generisches, umfassendes Modell der User Experience abge-
leitet, welches später mit Herstellern von Nutzfahrzeugen und Arbeitsgerä-
ten auf deren Bedürfnisse zugeschnitten und ausgearbeitet wurde. 
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1.  Ausgangslage 
 
Im Zuge von Digitalisierungsstrategien wächst in der Industrie das Interesse nicht 

nur an Ansätzen nutzerzentrierter, sondern auch an erlebenszentrierter Produktent-
wicklung für professionelle Kontexte. Die Allgegenwärtigkeit des Begriffs User Expe-
rience in den Bereichen der Mensch-Computer-Interaktion (vgl. z. B. die Konferenz-
reihen Mensch und Computer MuC oder Human-Computer Interaction International 
HCII) und des Designs (vgl. z. B. die Konferenzreihen Entwerfen Entwickeln Erleben 
EEE, Design Research Society International Conference DRS u. v. a.) trägt zur Ver-
breitung des Konzepts auch in andere Bereiche bei. Auch große Unternehmen be-
ginnen, entsprechende Ansätze zu evaluieren und zu etablieren (Platz, Burmester & 
Urbas, 2018 u. a.). So entsteht nach und nach eine Sensibilität und eine Nachfrage 
für User Experience Design auch aus Industrieunternehmen, die Produkte und Ser-
vices für professionelle Kontexte anbieten. Die Anforderungen an Prozesse und 
Methoden leiten sich dabei aus wissenschaftlichen Erkenntnissen wie aus unterneh-
menspolitischen und ökonomischen Randbedingungen ab.  

Um User Experience und die damit verbundenen Ressourcen, Kompetenzen und 
Strukturen etablieren zu können, müssen alle internen und auch externe Stakeholder 
ein gemeinsames Verständnis dafür haben, was User Experience Design ausmacht, 
was es leisten kann und welche Voraussetzungen dafür geschaffen werden müssen. 

Die Voraussetzungen dafür sind unterschiedlich. Abhängig davon, ob User Expe-
rience Design aus Management oder Fachabteilung heraus gefördert wird und ob 
entsprechende Kompetenzen bereits bei einzelnen Personen oder einzelnen Abtei-
lungen vorhanden sind, unterscheiden sich die Anforderungen an ein Modell der 
User Experience zur Erklärung und Operationalisierung im Unternehmenskontext. 
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2.  Stand der Wissenschaft 
 

Die Qualität der Mensch-Technik-Interaktion wird bei Benutzerschnittstellen von 
Softwarelösungen – im privaten wie im professionellen Kontext – durch aufgabenbe-
zogene (instrumentelle) ebenso wie durch nicht aufgabenbezogene (nicht-
instrumentelle) Elemente bestimmt. In Konzepten und Modellen der User Experience 
(UX) sind diese Elemente systematisiert (Desmet & Hekkert, 2007, Mahlke, 2007, 
Diefenbach & Hassenzahl, 2017). Entsprechende Gestaltungs- und Evaluierungsme-
thoden stehen für Softwareprodukte zur Verfügung (z. B. Hassenzahl et al., 2003, 
Zeiner et al., 2016, Minge & Thüring, 2018).  

Aus Richtung von Arbeitswissenschaften und Human Factors wurden bereits ähn-
liche Vorschläge gemacht, die mit anderer Terminologie ebenfalls die Einflüsse he-
donischer Aspekte mittelbar über die Bewertung der instrumentellen, also aufgaben-
bezogenen Qualitäten oder unmittelbar auf die Bewertung der Mensch-Technik-
Interaktion betrachten (z. B. Helander, 2002, Hancock et al., 2005). 

Seit kurzem werden Möglichkeiten, Potenzial oder auch die Notwendigkeit der Be-
rücksichtigung nicht-instrumenteller Qualitäten in professionellen Kontexten disku-
tiert, um u. a. Motivation, Resilienz und Qualität der Arbeit positiv zu beeinflussen 
(z. B. Rissanen et al., 2011, Lu & Roto, 2015, Olbrich et al., 2013; Wölfel et al., 2016, 
Burmester et al., 2017, Zeiner et al., 2018). Den Schwerpunkt bilden hierbei interakti-
ve Softwareprodukte, es werden aber zunehmend auch physische bzw. cyber-
physische Systeme betrachtet.  

Einige der UX-Konzepte wurden auch für die Mensch-Technik-Interaktion mit phy-
sischen Produkten adaptiert oder entwickelt. Allerdings bleibt hier der Fokus auf 
private Nutzungskontexte – das Erleben von Mensch-Technik-Interaktion von physi-
schen Produkten in professionellen Kontexten ist bislang nur wenig behandelt (z. B. 
Diefenbach et al., 2010). Folglich stehen kaum validierte Ansätze und Methoden zum 
erlebenszentrierten Entwickeln und Evaluieren von Medizintechnik, Arbeitsmaschi-
nen oder Nutzfahrzeugen zur Verfügung. 
 
 
3.  Situatives Modell der User Experience 
 

Dieser Beitrag stellt ein aus Modellen zur Technik-Akzeptanz, Mensch-Technik-
Interaktion und User Experience abgeleitetes und erweitertes situatives Modell vor. 
Dieses beschreibt kausale Zusammenhänge zwischen Einflussfaktoren, Komponen-
ten, Qualitäten und Effekten für digitale, physische wie cyber-physische Produkte in 
Arbeitskontexten. Ergänzt wird es durch ein weiteres Modell zur Beschreibung des 
UX Lifecyle in Anlehnung an Pohlmeyer et al. (2009) und die Norm ISO 9241-210 
(siehe auch Vogel, 2013, Carbon, 2013).  

Unter der Vielzahl theoretischer und grafischer Modelle zur User Experience und 
vergleichbarer Ansätze finden sich überwiegend solche, die Aspekte als Schlagwor-
te, Gruppen, Mengen oder Bereiche darstellen (z. B. Jordan, 2000, Desmet & Pohl-
meyer, 2013). Oft werden Überschneidungen oder Zusammenhänge visualisiert. Nur 
wenige stellen kausale Zusammenhänge konsequent dar (Technology Acceptance 
Model, Davis, 1986; Components of User Experience, Thüring & Mahlke, 2007). Um 
den Ansatz in der praktischen Produktentwicklung operationalisieren zu können, wird 
diese Darstellungsform als besonders wertvoll eingeschätzt.  

Um die Kommunikation des Ansatzes der User Experience unterstützen zu kön-
nen, wurde ausgehend von den genannten Modellen zunächst ein generisches, 
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umfassendes Modell aufbereitet, welches wesentliche Elemente benennt und in 
kausalen Zusammenhängen darstellt. Das in Abbildung 1 gezeigte Modell ist in sei-
ner Darstellungsform an das Technology Acceptance Model (Davis, 1986) angelehnt 
und baut inhaltlich wesentlich auf dem Komponentenmodell von Thüring und Mahlke 
(2007) sowie den Qualitätenmodellen von Uhlmann (1995), Uhlmann et al. (2016) 
und Anderson (2006, zum Transfer auf Industriedesign siehe Wölfel et al., 2013) auf. 
Eingeführt wird der Ansatz und das Modell unter Verwendung des Bedürfnisansatzes 
und der Wie-Was-Warum-Ebenen von Hassenzahl et al. (z. B. 2010), welche dann 
mit den Qualitäts-Ebenen Funktion – Sicherheit – Gebrauch – positives Erleben 
(Uhlmann 1995) bzw. der weiteren Differenzierung des positiven Erlebens in Komfort 
– Genuss – Bedeutung (Anderson, 2006; Wölfel et al., 2013) erklärt und untersetzt 
werden. Diese Qualitäten von Interaktionen bzw. von Produkten und Services kön-
nen in ein Spektrum von reinem Aufgabenbezug zu reiner Hedonik eingeordnet wer-
den. Jedwede Interaktion – zielgerichtet und nicht zielgerichtet, antizipiert, tatsächlich 
oder erinnert – wird ganzheitlich über das gesamte Spektrum instrumenteller und 
nicht-instrumenteller Qualitäten durch das kognitiv-affektive System erlebt. Das ver-
anschaulicht den Zusammenhang der kognitiven und zugleich auch immer (bewusst 
wie unbewusst) emotionalen Verarbeitung der miteinander verbundenen Qualitäten. 
In der Konsequenz führt das in Komponenten beschreibbare, aber ganzheitlich statt-
findende Erleben zu einer Bewertung und Verhalten zum Produkt oder System.  

Für den Kontext der Arbeitstätigkeiten – und damit in der Industriegüterentwick-
lung – sind die differenzierten Einflussfaktoren besonders hervorzuheben. Das indi-
viduelle Erleben der Mensch-Technik-Interaktion wird durch die Person vor dem 
Hintergrund deren Lebens mit ihrem Wissen, Fähigkeiten, Fertigkeiten, Kompeten-
zen, psychologischen Bedürfnissen, Erwartungen, Zielen, Werten und Erfahrungen 
beeinflusst. Die Berücksichtigung der genannten Facetten ist notwendig, um ein 
positives Erleben gestalten zu können. Die Facetten der Person können durch das 
System  kaum oder nur mittelbar beeinflusst werden, indem beispielsweise Erfahrun-
gen und Erwartungen mit der Marke bzw. an die Marke langfristig beeinflusst werden 
können. Gerade in professionellen Kontexten ist auch die Beeinflussung von Wissen 
und Fähigkeiten beispielsweise durch Schulungen oder Assistenzsysteme möglich.  

Wegen deren besonderer Relevanz in Arbeitskontexten wird die Aufgabe getrennt 
vom Kontext als separater Einflussfaktor betrachtet. Die Aufgabe wird vor dem Hin-
tergrund der professionellen Position der Person durch den Typ (Entscheidung, Aus-
führung usw.), die Komplexität (Grade der Vernetztheit, Intransparenz, Dynamik 
usw.) und die Verantwortung (Befugnisse, Konsequenzen) charakterisiert. 

Der Kontext ist professionell, er ist vor dem Hintergrund spezifischer Branchen mit 
bestimmten Stories, Szenarien, Umfeldern, Wettbewerbern usw. verbunden. 

Schließlich beeinflusst das Produkt-Service-System mit seinen Funktionen, Attri-
buten, mit seiner Anmutung, seinem Charakter und Verhalten das Erleben maßgeb-
lich. Das Produkt-Service-System wird dabei in der Regel vor dem Hintergrund einer 
(mehr oder weniger dominanten) Marke bereits entwickelt und später erlebt. 

Es wurde darauf verzichtet, das unbestreitbare Netzwerk der Einflüsse zwischen 
Leben, Person, Position, Aufgabe, Marke, Angebot, Branche und Kontext darzustel-
len. Aus der Modelldarstellung sollte dennoch hervorgehen, dass eine Vielzahl zu 
beachtender, aber auch eine ganze Reihe gestaltbarer Faktoren die Mensch-
Technik-Interaktion und das Erleben derselben beeinflussen. 
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Abbildung 1: Ein erweitertes und angepasstes situatives Modell der User Experience für cyber-

physische Systeme in Arbeitskontexten, basierend auf TAM (Davis, 1986), Uhlmann 
1995, 2016, Anderson 2006, CUE (Thüring & Mahlke, 2007) u. a.  

 
In der Evaluierung des Modells wurde deutlich, dass die kausalen Zusammenhän-

ge auch als zeitlicher Ablauf verstanden werden können. Zwar beschreibt das Modell 
die Zusammenhänge der Momentaufnahme einer Situation. Effekte über längere 
Zeitschienen werden durch diese Darstellung nicht explizit abgedeckt. Trotz der 
offensichtlichen und aus der industriellen Praxis häufig gestellten Frage nach zeitli-
chen Zusammenhängen finden sich dazu nur wenige Modelle. Interessant ist dabei, 
dass gerade der Industriestandard zur User Experience, die Norm ISO 9241-210, 
einen wesentlichen Unterschied zwischen Usability und User Experience in der zu-
sätzlichen Betrachtung des Vor und Nach der Nutzung sieht. Pohlmeyer et al. (2009, 
siehe auch Carbon 2013) bieten mit dem ContinUE eines der wenigen Modelle der 
User Experience an, welches sich dem zeitlichen Verlauf widmet. Im Widerspruch 
zum Interesse aus der Industrie steht die scheinbar geringe Zahl der Zitationen die-
ses Modells in akademischen Publikationen. Die Operationalisierbarkeit kann durch-
aus infrage gestellt werden, zur Ergänzung des in Abbildung 1 gezeigten situativen 
Kausalmodells bietet sich das Lifecyclemodell an, wie es in Abbildung 2 gezeigt wird. 

 

 
Abbildung 2: Einordnung des situativen Erlebens in den Erlebens-Lebenszyklus nach Pohlmeyer et 

al. (2009), alternative, von Abbildung 1 abgeleitete und vereinfachte Darstellung.  
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4.  Rezeption des Modells bei Industrieunternehmen 
 

Das im vorangegangenen Abschnitt dargestellte Modell wurde als Arbeitsgrundla-
ge und für die Kommunikation des Ansatzes des User Experience Design in der 
Industrie und in der praxisorientierten Designausbildung einerseits, andererseits 
auch als theoretische Basis für weiterführende empirische Forschung erarbeitet. Im 
Folgenden soll der Fokus auf der Rezeption und gemeinsamen Weiterentwicklung 
mit und für Industrieunternehmen liegen. 

Das Modell wurde im Rahmen gemeinsamer Kooperationsprojekte mit großen In-
dustrieunternehmen für Nutzfahrzeuge bzw. Arbeitsgeräte eingebracht. Im Rahmen 
mehrerer Workshops wurden zugrundeliegende Theorien, Modelle und auch metho-
dische Implikationen diskutiert. Diese Inhalte wurden innerhalb der Unternehmen 
weiter bearbeitet sowie anschließend gemeinsam angepasst und weiterentwickelt. 

Wie bereits weiter oben angemerkt wurde, zeigte sich der kognitionswissenschaft-
lich informierte Ansatz als überzeugend für Designer, Informatiker, Produktentwickler 
und User Researcher in den Unternehmen. Von den angebotenen Facetten der 
Modelldarstellung wurden unterschiedliche Schwerpunkte aufgegriffen. Die Unter-
schiede sind durch die Branchenmechanismen, Produktpaletten und Features einer-
seits, aber auch durch Strukturen, Teamzusammensetzungen und professionelle 
Hintergründe der Akteure erklärbar.  

In einem der Unternehmen wurde ein akademisch vollständiges Modell bevorzugt. 
Dieses ist vor dem breiten akademischen Hintergrund der Akteure in der Entwicklung 
und der Struktur der relevanten Märkte verständlich, in angemessener Arbeitsteilung 
werden Gestaltung und Evaluierung systematisch betrieben. Ein akademisch fundier-
tes Modell erlaubt bei Bedarf den Rückgriff und die Weiterentwicklung der eigenen 
Methoden mit den eigenen Ressourcen. 

Abweichend davon schien für ein zweites Unternehmen ein wesentlich reduziertes 
Modell nutzbar. Dabei wurden die Einflussfaktoren mit ihren Kausalitäten stärker 
priorisiert, statt der Komponenten der User Experience werden die Qualitäten in den 
Vordergrund gestellt. Hier kann der homogenere Hintergrund der Akteure in Design 
und Produktentwicklung ebenso wie die Struktur der Märkte als Begründung heran-
gezogen werden. Der enormen Komplexität der Produkt-Service-Angebote kann und 
muss hier mit einem reduzierten Modell User Experience – und in der Konsequenz 
mit weniger granularen Methoden – begegnet werden. 
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