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Zusammenfassung

Das Modell zum Nutzungserleben (user experience) im soziotechnischen Arbeitskontext versucht, die
bisher weitgehend getrennten Konzepte Nutzungserleben, soziotechnisches System und Technology
Acceptance zusammenzufiihren. Es erfolgte eine explorative Untersuchung des Modells mit Hilfe einer
Interviewstudie in vier Werken eines internationalen Automobilunternehmens. Als Ergebnis dieser
Studie wurden Handlungsfelder identifiziert, die Auswirkungen auf das Nutzungserleben im Arbeits-
kontext haben kénnen.

1 Einleitung

Im heutigen Arbeitsalltag sind Arbeitspldtze ohne technische Unterstiitzung speziell in der
Industrie nicht mehr vorstellbar. Stand anfangs bei der Entwicklung von IT-Systemen die
Funktionalitédt im Vordergrund, so hat sich in den letzten Jahren der Fokus auf Nutzerbeteili-
gung, Gebrauchstauglichkeit (Nielsen 1993) bis hin zum Nutzungserleben erweitert. Das
Verstindnis des Nutzungserlebens wird gepridgt von Erkenntnissen aus dem Consumer Be-
reich und dem Web-Design. Unterschiedliche Ansitze heben die Bedeutung von praktischen
und hedonischen Qualititen fiir die Wahrnehmung und subjektive Bewertung von interakti-
ven Systemen hervor (Hassenzahl 2003).

Im Kontext der Arbeitsorganisation ist das Erleben von interaktiven Systemen stark geprigt
vom Wechselspiel zwischen Mensch, Technik und Organisation. In diesem Zusammenhang
kann von auch von einem soziotechnischen System gesprochen werden. Unter diesem wird
eine organisierte Menge von Mensch und Technik verstanden, die in bestimmter Weise
strukturiert ein spezifisches Ergebnis produziert (Ulich 2005). Zentraler Ausgangspunkt fiir
Analysen zum Nutzungserleben im arbeitsorganisatorischen Anwendungsbezug ist die nédhe-
re Betrachtung der Arbeitsaufgabe, die z.B. durch ein IT-System unterstiitzt werden soll.
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Auch wenn in der industriellen Arbeitspraxis versucht wird, z.B. durch anwendungsnahe IT-
Entwicklungsprozesse, Systeme besser an die Nutzerbediirfnisse anzupassen, sind diese doch
immer noch stark von technischen Gesichtspunkten geprigt und weniger von der soziotech-
nischen Perspektive der Benutzer. So beschreibt Hassenzahl (2003) bereits die unterschiedli-
che Sichtweise und Schwerpunktsetzung eines Entwicklers und eines Nutzers. Aspekte, wie
die spezielle Erwartungshaltung der Nutzer an ein IT-System und die besonderen Anforde-
rungen, die sich aus dem Arbeitskontext, z.B. in der Automobilindustrie ergeben, finden bei
vielen Uberlegungen zu wenig Beachtung.

2 Erweiterter Modellansatz zum Nutzungserleben

Bereits 1989 setzte Davis auf Grundlage des Technology Acceptance Model (TAM) die
wahrgenommene Niitzlichkeit und wahrgenommene einfache Bedienung eines Produktes in
Bezug zur Nutzerabsicht und zum Nutzerverhalten. Die empirischen Befunde zum TAM sind
beeindruckend, da das Modell die Hilfte der Varianz hinsichtlich der Nutzerabsicht, ein
neues System oder Produkt anzunehmen oder abzulehnen, erkldren kann. Viele Erweiterun-
gen und Kombinationen des Modells wurden in den letzten Jahren entwickelt. Auch in der
Forschung zum Nutzungserleben findet das TAM seine Anwendung.

In dem integrativen Modell von Mahlke (2008) wird davon ausgegangen, dass die Wahr-
nehmung und letztlich auch die Bewertung zu zwei iibergeordneten Bewertungsdimensionen
zusammengefasst werden kann. Wie bereits Davis (1989) untersuchte, sind aufgabenbezoge-
ne, pragmatische Qualitdten fiir den Nutzer von Bedeutung. In diese Kategorie fallen z. B.
die wahrgenommene Bedienbarkeit und die Niitzlichkeit eines Produktes. Andererseits neh-
men aber auch nichtaufgabenbezogene, hedonische Qualititen eine wichtige Rolle hinsicht-
lich des Nutzungserlebens ein. Zu dieser Kategorie konnen ausgehend von Hassenzahl
(2003) die Identifikation und Stimulation gezéhlt werden.

Der erweiterte Modellansatz (Abbildung 1) beinhaltet sowohl die effektive und effiziente
Erreichung von Zielen (aufgabenbezogene), als auch Erlebensqualitdten wie Stimulation und
Identifikation (nichtaufgabenbezogene Qualititen). Im Mittelpunkt aller Untersuchungen,
Neu- und Weiterentwicklungen soll der Nutzer stehen, der das informationstechnische Sys-
tem im Zusammenhang seiner sozialen, technischen, organisatorischen und wirtschaftlichen
Gesichtspunkte erlebt und subjektiv bewertet.

Um das Nutzungserleben im Arbeitskontext verstehen zu konnen, sollten die Rahmenbedin-
gungen, wie Arbeitsumgebung, Kommunikationsstrukturen etc., mit in die Analyse einbezo-
gen werden. Denn das komplexe soziale und technische Gebilde wirkt auf die aufgaben- und
nichtaufgabenbezogenen Erlebensqualititen, als auch auf das IT-Gesamtsystem. Unter die-
sem werden das technische System im engeren Sinne, die Informationsqualitét und der Ser-
vice verstanden. Das IT-Gesamtsystem wird hinsichtlich der aufgabenbezogenen und nicht-
aufgabenbezogenen Qualitdten vom Nutzer wahrgenommen und bewertet. Die Konsequen-
zen des Erlebens und Bewertens duflern sich im Nutzungsverhalten und in der Zufriedenheit
mit dem Gesamtsystem.
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Abbildung 1: Erweiterter Modellansatz zum Nutzungserleben im Arbeitskontext

Mit der soziotechnischen Ausrichtung wird die Basis fiir eine ganzheitliche Optimierung von
Arbeitstitigkeiten und Arbeitsstrukturen geschaffen. Der erweiterte Ansatz Mensch-Technik-
Organisation zielt auf eine gemeinsame Optimierung der Mitarbeiterqualifikation, des Tech-
nikeinsatzes und der Organisationsgestaltung ab.

3 Ergebnisse der Interviewstudie

In einer Interviewstudie (Rudow 2009) anlésslich der Einfiihrung eines IT-Systems wird die
Einfiihrung und Anwendung einer Neuentwicklung niher untersucht. Uber einen Zeitraum
von sechs Monaten wurden teilstrukturierte Interviews mit Nutzern aus den direkten und
indirekten Produktionsbereichen (N=33) in vier Werken durchgefiihrt. Die nachfolgenden
Ausfithrungen geben die Sicht der Befragten in stark verdichteter Form wieder.

Die Studie zeigte, dass die Nutzer das neue IT-System als ein niitzliches Arbeitsmittel ein-
schitzen. Die Zufriedenheit und die Identifikation sind bei den Nutzern hoch. Belastung,
Frustration und Arger wird nicht direkt auf das IT-System bezogen, sondern auf die Rah-
menbedingungen, wie z. B. Netzwerkperformance.
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Ferner zeigte die Studie, dass nicht Usability-Probleme an sich die Einfiihrung und Anwen-
dung des neuen IT-Systems erschweren, sondern vielmehr Defizite im Bereich der Einbet-
tung in die Arbeitsorganisation vorherrschen. Die Erkenntnisse der Interviewstudie wurden
zu Handlungsfeldern verdichtet, die im Zusammenhang mit Nutzungserleben betrachtet
werden sollten:

* Potenziellem Nutzer sollten ausreichend Informationen zur Einfithrung des IT-Systems
und zur Nutzung im arbeitsorganisatorischen Kontext vorliegen.

* Qualifikation der Nutzer hinsichtlich EDV- und Systemkenntnissen sowie fachlicher
Kompetenz sind der Arbeitsaufgabe entsprechend zu férdern.

* Uberzeugung des potenziellen Nutzers, dass das IT-System fiir die Arbeitsaufgabe ge-
braucht wird, sollte unterstiitzt werden.

* Mehraufwand durch System-Umstellung auf das neue IT-System wird im Arbeitsalltag
hiufig nur in Kauf genommen, wenn es aktiv eingefordert wird.

* Nutzer sollte die Bedienbarkeit des IT-Systems als einfach und logisch empfinden.
* Datenqualitit und Informationsmenge im IT-System sollte den Nutzer iiberzeugen.
¢ IT-Service und -Support sollte den Nutzer bei Problemen umfassend unterstiitzt.

Die beschriebenen Handlungsfelder spiegeln eine Vielzahl der hypothetischen Dimensionen
des theoretischen Modells zum Nutzungserleben im Arbeitskontext (Abbildung 1) wider. Um
die bis jetzt noch hypothetischen Dimensionen des Modells zu belegen, wird in den nédchsten
Schritten eine empirische Validierung in Form einer Fragebogenerhebung vorgenommen.
Das Ergebnis der weiterfiihrenden Arbeiten soll ein Evaluationskonzept sein, das es ermog-
licht, Nutzungserleben im Arbeitskontext gezielter gestalten zu konnen.
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