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Bei der Produktentwicklung von B2B-Produkten erhdlt das Nutzererleben (U-
ser Experience - UX) eine zunehmende Bedeutung (Lu & Roto 2015, Wolfel
etal. 2016, Platz et al. 2018, Zeiner et al. 2018, Wolfel & Krzywinski 2019a, b).
Dies gilt auch fur die Angebote des Unternehmensbereichs Sicherheitstech-
nik von Drager. Das Unternehmen entwickelt u. a. Produkte fur die Feuer-
wehr, die chemische Industrie oder den Bergbau (Abbildungen 1 und 2). Das
Ziel sind sicher, effizient und zufriedenstellend zu bedienende Produkte,
Software und Services.
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Abbildung 1: Driger Pac Eingasmessgerdit
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Abbildung 2: Drdger HPS 7000 Feuerwehrhelm

Im Rahmen der kontinuierlichen Nutzer- und Kundenevaluation stellt sich
eine gute Usability und User Experience als immer wichtiger werdende An-
forderungen heraus, welche es zufriedenstellend zu erflllen gilt. Sie haben
zunehmend Einfluss auf die Kaufentscheidung von Anwendern und Kunden
in der Sicherheitstechnik. Die Produkte heben sich nicht mehr allein durch
ihre Funktionalitat vom Wettbewerb ab.

Um den nutzer- und kundenorientierten Anforderungen tUber den gesamten
Produktlebenszyklus in Zukunft noch besser gerecht zu werden, wurden die
aktuellen Prozesse analysiert und der Produktdesignprozess hin zu einem
nutzerzentrierten UX-Design-Prozess reformiert. Dabei ist die Integration
von UX Research und Design in die Produktentwicklung einer der wichtigsten
Bestandteile.
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Abbildung 3: Schematischer Ablauf der verschiedenen Phasen im Produktentwicklungsprozess, der in
mehreren lterationen, je nach Projekt, durchlaufen wird.

User Experience - Modell und Definition bei Drager Safety

Zur Erklarung des Phanomens User Experience steht - mit unterschiedlichen
Bezeichnungen - eine Vielzahl unterschiedlicher Modelle zur Verfugung.
Diese reichen von sehr grundlegenden und allgemeingultigen Modellen zur
Beschreibung des Zusammenspiels von Kognition und Emotion bei der
Mensch-Produkt-Interaktion (Uhlmann 2012, Uhlmann et al. 2016) bis hin zu
sehr spezifischen Zusammenhangen in sehr spezifischen Anwendungsfel-
dern (z. B. Servizi et al. 2018 zum Erleben von Datenschutz bei TV-Empfeh-
lungen). Viele der Modelle beziehen sich auf Komponenten der User Experi-
ence. Hervorzuheben ist das Modell von Thuring und Mahlke (2007), das
Einflussfaktoren, Komponenten und Konsequenzen der User Experience in
einen kausalen Zusammenhang stellt - und damit einen Ansatz fur die Pro-
duktentwicklung bietet. Dieses fur kommerzielle interaktive (Software-) Pro-
dukte entwickelte Modell lasst sich prinzipiell auf physische und cyber-physi-
sche Produkte Ubertragen und fur professionelle Kontexte adaptieren
(Wolfel & Krzywinski 20193, b). Wolfel und Krzywinski zeigen, wie sich die aka-
demischen Modelle von Uhlmann sowie Thuring und Mahlke mit dem aus
der Berufspraxis abgeleiteten Modell von Andersson (2006, vgl. Wolfel et al.
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2013) verbinden lasst. Das Modell von Andersson kann als detailliertere Auf-
schliusselung der Was-Wie-Warum-Ebenen von Hassenzahl et al. (2010) auf-
gefasst und als UX-Qualitaten auf das Industriedesign Ubertragen werden
(Wolfel 2011, Wolfel et al. 2013). Die Integration der hierarchisch von instru-
mentell (also aufgabenbezogenen) zu nicht-instrumentell geordneten UX-
Qualitaten in das Modell der UX-Komponenten erlaubt eine zusammenhan-
gende Darstellung der Einflussfaktoren und der UX-Qualitaten zusammen
mit den Konsequenzen. Und bringt somit beschreibbar und perspektivisch
messbare Faktoren in Zusammenhang (Wolfel & Krzywinski 2019). In Erwei-
terung des Modells von Thuring und Mahlke wurden die Einflussfaktoren An-
gebot (System) und Aufgabe einerseits separat aufgeflhrt sowie design- und
arbeitswissenschaftlich untersetzt (ibid.).

Der zugrundeliegende Designansatz mit den entsprechenden Prozessen
und Methoden ermdglicht eine Adaption fur Drager Safety, die einerseits
eine Verankerung in akademischer Forschung absichert und zugleich die
Passfahigkeit mit industrieller Praxis sicherstellt. Die gemeinsam flr Drager
Safety weiterentwickelten Definition und Modell der User Experience sind die
Basis fur die jeweiligen UX-Designprozesse und -methoden.

Die UX-Definition und das UX-Modell verdeutlichen des Gesamtziels der UX-
Design-Anstrengungen von Drager Safety und der zugrundeliegenden Prin-
zipien. Die erforderliche Anpassung des UX-Designprozesses und der Me-
thoden fur jedes Angebot von Drager kann auf der Definition, dem Modell
und den Werten von Drager UX aufbauen.

UX ist definiert als ein ganzheitliches Konstrukt, das Urteile und Kauf sowie
das Verhalten in professionellen Markten und Arbeitsumgebungen beein-
flusst. Es bezieht sich auf die Hypothese, dass positive Erfahrungen und die
Befriedigung psychologischer Bedurfnisse die Qualitat der Arbeit und das
Gesamturteil gegentber Drager und seinen Angeboten verbessern.

Das kausale UX-Modell illustriert die beeinflussenden Faktoren Person, Auf-
gabe, Angebot, Kontext und Interaktion, die UX-Komponenten affektive (ein-
schliel3lich emotionale) und kognitive Verarbeitung instrumenteller und
nicht-instrumenteller Qualitaten und schlie3lich die UX-Auswirkungen auf die
Gesamtbeurteilung und das Verhalten gegenltber dem Angebot.
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Abbildung 4: Dréager Safety UX model, basierend auf Thiring & Mahlke 2007, Anderson 2006, Wélfel
et al. 2013, Wélfel & Krzywinski 2019a, b

In Erganzung zum in Abbildung 4 dargestellten UX-Modell definiert Drager
Safety User Experience folgendermalien:

Drager definiert fur sich das Nutzererleben als holistisches Konstrukt, wel-
ches zwar bezlglich einzelner Einflussfaktoren, Komponenten, oder Qualita-
ten beschrieben und evaluiert werden kann, aber nur ganzheitlich funktinie-
ren und entsprechend gestaltet werden kann. Dieses holistische Konstrukt
dient als Basis fur den UX-Design-Ansatz in der Produktentwicklung. Mit Hilfe
dieses Ansatzes will Drager erfolgreiche und wettbewerbsfahige Produkte
und Services entwickeln und auf den Markt bringen.

Das Erleben eines Angebots im B2B-Markt und einer entsprechenden Ar-
beitsumgebung pragt die Gesamtbewertung dieses Angebots und beein-
flusst somit das Kauf- und Nutzerverhalten.

Ein positives Erleben und die Befriedigung psychologischer Bedurfnisse tra-
genu. a. zu:
— einer erhdhten (Arbeits-)Motivation,
— einer gesteigerten Resilienz,
— einer verbesserten (Arbeits-)Qualitat und Sicherheit und
— langfristig betrachtet einer Reduktion der
Arbeitnehmerfluktuation bei.
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Der User-Experience-Design-Prozess (Dréiger Safety)

Der User-Experience- (UX-) Design-Prozess der Drager Safety ist ein Stage-
Gate-Prozess, in dem innerhalb der Phasen agile Methoden und der Ansatz
des Design Thinkings zum Tragen kommen. Er unterteilt sich in funf Phasen:
Exploration, Konzept, Losung, Umsetzung und Lifecycle.

EXPLORATION LOSUNG UMSETZUNG LIFECYCLE

UX Strategie UX Konzept UX Lésung Finale UX Optimierte UX

KONZEPT
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Abbildung 5: UX-Design-Prozess Drdger Safety

1. Exploration:

Im Rahmen der Explorationsphase werden Arbeitsablaufe des Anwenders
und Kunden, sowie globale und gesellschaftliche Trends analysiert. Basie-
rend darauf werden Ideen fur die zukunftige Roadmap in Form einer UX-Stra-
tegie generiert.

2. Konzept:

Zu Beginn der Konzeptionsphase findet eine genaue Anforderungsanalyse
fUr die Entwicklung statt. Diese kann sich auf Software, Hardware, Verpa-
ckung, Service und andere Komponenten, die im Laufe des Produktlebens-
zyklus relevant sind, beziehen und dabei alle Sinne ansprechen.

Die Anforderungen in technische Anforderungen und erste Konzepte umzu-
setzen ist Kern dieser Phase. Die Konzepte werden iterativ getestet und
sukzessiv weiterentwickelt.

3. Losung:

Die kontinuierliche Weiterentwicklung, Detailierung und Evaluation der Kon-
zepte fuhrt schlussendlich zu einer finalen UX-Losung, wobei die jeweiligen
UX-Aspekte je Hauptschnittstelle (Touchpoints) spezifiziert sind und eine De-
signldsung vorliegt.
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4. Umsetzung:

Die finale UX-Losung wird anschlieBend durch die Entwicklung in erste Funk-
tionsprototypen umgesetzt. Je nach Gewerk kénnen hier Art und Zyklus der
Abstimmungen mit den jeweiligen Entwicklungsbereichen unterschiedlich
ausfallen (Software, Mechanik, Elektronik). Das finale Konzept wird anschlie-
Bend im Feld mit realistischen Materialien hinsichtlich der finalen User Expe-
rience getestet. Am Ende dieser Umsetzungsphase liegt ein Produkt mit ho-
her UX-Qualitat vor, welches zu einer exzellenten Nutzererfahrung beim
Anwender fuhrt.

5. Lifecycle:

Das Produkt wird an das Lifecycle Management Ubergeben und das finale
Nutzererleben wird untersucht. Rickmeldungen flieBen in Abstimmung mit
dem Qualitatsmanagement in die weitere Optimierung des Produkts ein.

Methoden fiir das UX Design von Sicherheitstechnik

Der UX-Design-Prozess lauft verzahnt mit allen anderen Prozessen der Pro-
duktentwicklung und den entsprechenden etablierten Methoden. Daruber
hinaus wurden einige spezifische UX-Design-Methoden entwickelt, um den
Fokus auf die Ziele des UX-Designs wahrend des gesamten Prozesses zu ge-
wahrleisten.

Die UX-Design-Methoden sind weitgehend modular aufgebaut und stark mit-
einander verbunden. So stellt beispielsweise der UX-Design-Brief eine eher
abstrakte Definition des Entwicklungsziels mit einem starken Fokus auf nicht-
instrumentelle Qualitaten dar. Die instrumentellen Qualitdten werden Uber
etablierte Tools wie Anforderungslisten beschrieben. Die Zielgrollen der
nicht-instrumentellen Qualitaten werden zunachst Uber die Vorgabe der Drd-
ger UX Goals, UX Personas, UX Scenarios, der Charakterisierung der Arbeitsauf-
gaben und damit verbundener Empathy Maps eingegrenzt. Wesentliche Ele-
mente des Design-Briefs werden im weiteren Prozess Teil der UX journey
Map, die wiederum als Verhandlungsgegenstand in regelmaldigen, struktu-
rierten UX Alignment Meetings dienen.

Die Eingangsdaten fur die UX-Design-Methoden sind dabei nicht fiktiv, son-
dern durch Erkenntnisse des eigenen User Research und aus dem Vertrieb
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abgesichert. Entsprechend erfolgen auch Zwischenevaluierung und abschlie-
Bende Bewertungen methodisch im Abgleich mit den ZielgroRRen. Abbildung
6 zeigt beispielhaft ein Modul-Template, das zur Visualisierung der Soll-/Ist-
Vergleiche der relevanten UX-ZielgréRen fur alle relevanten Touchpoints auf
der UXJourney Map verwendet wird.

Die UX-Qualitat mit Probanden zu messen ist vor und wahrend der Explora-
tion hilfreich, um UX-Probleme zu entdecken. Es wird auch wahrend der Ent-
wicklung und Realisierung eingesetzt, um sicherzustellen, dass die Entwick-
lungsziele erreicht werden.

Die UX-Qualitaten mittels Expertenbewertungen zu bestimmen ist vor allem
dann sinnvoll, wenn der Entwicklungsstand aufgrund eines hohen Abstrakti-
onsgrads oder einfachen Prototypenstatus eine Evaluierung mit Probanden
nicht erlaubt. Die Expertenbewertung kann auch zwischen Probandenevalu-
ierungen eingesetzt werden, um Ressourcen einzusparen.
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Abbildung 6: Beispiel eines Modul-Templates fiir die Journey Map fir die standardisierte Darstellung
von Soll-/Ist-Vergleichen der relevanten UX-Zielgrofsen.



Aufgrund unterschiedlicher Angebote, Budgets, Branchen und unterschied-
licher Arten von Losungsreprdsentationen gibt es keine singuldare Methode
zur Evaluierung der UX-Qualitaten, weder durch Experteneinschdtzungen
noch durch Probandentests. Stattdessen muss der User Research Bewer-
tungsverfahren auswahlen und an die Einschrankungen und Moglichkeiten
innerhalb des Projekts anpassen. Der Prozess der Datenerfassung und -ana-
lyse muss variieren. Die Prdasentation und Diskussion der Ergebnisse ist aller-
dings auf einige wenige nicht-instrumentelle und instrumentelle UX-Qualita-
ten und die (potenzielle) Erfullung psychologischer Bedurfnisse
standardisiert. Die UX-Evaluierung kann Usability-Tests, Beobachtungen, In-
terviews, Fragebdgen und andere Methoden umfassen. Besonderes Augen-
merk muss auf der Bewertung nicht-instrumenteller Qualitaten und Bedurf-
nisse liegen.

Adaption und Evaluierung von Ansatz und Modell im Unternehmen

Im Rahmen der UX-Design-Prozessentwicklung fand eine intensive Abstim-
mung mit angrenzenden Fachbereichen statt. Diese interne Evaluierung so-
wohl des UX Models, der UX Definition als auch des UX-Design-Prozesses
fand im Rahmen von Workshops mit Produktmanagement, Marketing, Cor-
porate Communications, Entwicklungsabteilung (Software, Mechanik, Elekt-
ronik, technische Dokumentation), Qualitat als auch der Verifikations- und
Validierungsabteilung statt. Mit den Rickmeldungen der jeweiligen Bereiche
wurden die UX-Elemente (Model, Definition, Prozess) so optimiert, dass effi-
zient innovative Produkte entwickelt werden kénnen. Es wurde das Rollen-
verstandnis von UX Research und UX Design gescharft und die Verantwort-
lichkeiten fur die jeweiligen Schnittstellen im Produktlebenszyklus definiert.
Dies ist ein weiterer wichtiger Baustein, um das Design weiter strategisch im
Unternehmen zu verankern.

Diskussion und Ausblick

Im ndchsten Schritt werden im Rahmen von Pilotprojekten die erarbeiten
Tools angewandt und optimiert. Es wird eine Abstimmung mit dem Medizin-
technikbereich zu dem erarbeiteten UX Model und der UX-Definition stattfin-
den und ein UX-Training fur die Organisation etabliert werden.
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Erfahrungen aus den Projekten werden kontinuierlich in die Weiterentwick-
lung des UX Models und der Definition, sowie des UX-Design-Prozesses ein-
flieRen, um eine bestmoglich Nutzung in der Praxis sowohl im Research als
auch im Design zu gewahrleisten. Gleichzeitig wird Uberprift, inwieweit die
Erfolge anhand einer Balance Score Card z. B. fur das Management nach-
weisbar gemacht werden kénnen.
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