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Digital Design heißt, den Menschen ins Zentrum stellen

Es ist das Paradoxon des Digital Design: Je unfassbarer und umfassender Technik im Digitalen 
wird, desto mehr ist gerade nicht die Technik, sondern der Mensch die Herausforderung in der 
Gestaltung. So hat sich »Digital Design« etabliert nicht nur als ein technisches Thema, sondern 
als Frage einer am und auf den Menschen ausgerichteten Gestaltung. Es geht dabei letztendlich 
um Möglichkeiten, die Welt zu sehen, sich in ihr zu erleben und in ihr zu handeln. In dieser Hin-
sicht geht es daher weniger darum, Technik zu gestalten, nämlich darum, wie Technik gestaltet 
wird, sondern wie sie gestaltend wirkt. 

Der Vergleich des Digital Designers mit dem Architekten im Bauwesen ist gut, aber nicht, weil 
der Architekt den Bau und das Bauen ganzheitlich verantwortet und es auch bei der Entwick-
lung von Softwarelösungen einer solchen Rolle bedarf, die Analogie ist gut, weil der Architekt 
dem Bau verpflichtet ist, nämlich in seinen Gestaltungsentscheidungen den Menschen, die den 
Bau nutzen, in und mit ihm leben – Bauen ist Gestaltung von Lebensvorgängen, so Gropius.

Es könnte Sektlaune herrschen

User Experience Design ist in aller Munde, auch dem von Unternehmensvorständen, der Wett-
bewerbsvorteil evident. User Experience wird oft als eine Art Synonym für menschzentrierte 
Gestaltung (Laib et al., 2015) und als eine Maßnahme verstanden, die Markterfolg sichern kann 
und bei der Gestaltung und Entwicklung digitaler Lösungen wichtig ist. Nicht zuletzt konnte die 
Langzeitstudie von McKinsey (Sheppard et al., 2018) zeigen, dass Unternehmen, die menschzent-
riert gestalten am Markt erfolgreicher sind. Unternehmen stellen also sogenannte »UXler« ein 
und eine weitere Studie von McKinsey im Auftrag des Stifterverbands Bildung, Wissenschaft 
und Innovation (Kirchherr et al., 2018) prognostiziert hier noch immer einen hohen Bedarf. 
Zudem lässt sich bei mittelständischen Unternehmen eine prinzipielle Anerkennung mensch-
zentrierter Gestaltung erkennen (Stein & Burmester, 2020). 

Und doch liegt was im Argen

Denn Befragungen und Studien an der Basis zeigen, dass es jenseits des hehren Anliegens in der 
Umsetzung mangelt. UX Professionals beklagen, dass sie nicht so arbeiten können, wie sie 
arbeiten müssten, wenn sie Verantwortung für Menschzentrierung übernehmen würden. 
Das Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Usability hat die bereits seit 2013 laufende Work-
shop-Reihe UUX-Praxis auf der Konferenz Mensch und Computer fortgeführt. Trotz der betont 
konstruktiven Ausrichtung des Workshops im Jahr 2019 (Benke et al., 2019) und 2020 wurde 
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deutlich, dass noch viel geschehen muss, so dass menschzentrierte Gestaltung in Unternehmen 
voll etabliert und als ein selbstverständliches Vorgehen akzeptiert ist (↗https://www.kompe-
tenzzentrum-usability.digital/events/highlights-2019/mensch-und-computer; https://www.
kompetenzzentrum-usability.digital/angebote/neue-publikation-zum-download-verfueg-
bar-uux-prozesse-ins-unternehmen-einfuehren). Bei der Sammlung der konstruktiven Maßnah-
men teilten die UUX-Professionals in beiden Workshops aber auch die jeweiligen Defizite bei der 
Umsetzung menschzentrierter Gestaltung mit. Demnach ist der derzeitige Stand nicht so, dass 
die Entscheidungshoheit über den Gestaltungsprozess bei den UX-Professionals liegt.

Verantwortung

Vielleicht gilt es hier, den Begriff der Verantwortung differenzierter zu betrachten, und noch über 
die im Englischen gebräuchliche Unterscheidung von einerseits responsible im Sinne von zustän-
dig, und accountable im Sinne von rechenschaftspflichtig, hinaus. Der UX Professional also nicht 
nur als der, der es tun muss und es richtig tun muss, sondern mit Entscheidungshoheit, nämlich 
mit Verantwortung, auch schwierige Entscheidungen treffen zu können. Denn die Frage der 
Verantwortung stellt sich in ihrer Härte doch erst dann, wenn es um Gestaltungsentscheidun-
gen geht, die sich den Maßstäben entziehen, mithin den Werten, nach denen Produktnutzen 
gemeinhin bewertet wird; erst dann ist Verantwortung eine Tugend. Wenn User Experience nur 
als Maßnahme für den Markterfolg verstanden wird, dann wäre es opportun, dafür Verantwor-
tung zu übernehmen, aber wie steht um Verantwortung für Maßnahmen, die sich den gängigen 
Paradigmen von Technik wie Effektivität und Automatisierung entziehen? 
Wenn Menschzentrierung der Ansatz ist, dann heißt Verantwortung, Gestaltung auch genauso 
zu betrachten: Gestaltung orientiert am Menschen und seinen Lebenszusammenhängen mit 
einem Vorgehen, dass dies sicherstellt – auch wenn es wehtun mag im Hinblick auf den Ent-
wicklungsprozess, die Aufwände und kurzfristige Renditeziele.

Somit wäre an einen Digital Designer weniger die Anforderung zu stellen, eine Art Supermanager 
für die Gestaltung und Entwicklung von Produkten zu sein, sondern tatsächlich eher ein Archi-
tekt, der verantwortungsvoll digitale Lösungen zur Verbesserung der Lebenszusammenhänge für 
und mit den Betroffenen gestaltet und dabei Entscheidungshoheit über den Prozess hat. 

Der Schritt, der notwendig ist, ist an sich einfach und in gewisser Weise bodenständig. Mensch-
zentrierung heißt, dass mit Produkten, Systemen und Dienstleistungen Lebens- und Arbeitsver-
hältnisse entworfen werden, mit denen die Bedarfe und psychologischen Bedürfnisse der Men-
schen erfüllt werden. Menschzentrierte Gestaltung erfordert, dass die von den Gestaltungen 
Betroffenen als Nutzende oder als Interessengruppe in den gesamten Gestaltungsprozess 
systematisch einbezogen werden. Dabei gilt es, die Kontexte der zukünftigen Nutzung zu verste-
hen, Entwürfe entsprechend abzuleiten und diese mit den Betroffenen zu evaluieren, um so in 
Optimierungszyklen die Gestaltung an Bedarfe und Bedürfnisse anzupassen. Diese Kernideen 
können als internationaler Konsens verstanden werden, da diese in der Normung festgelegt sind 
(DIN EN ISO 9241-210, 2020), es Ableitung bei Innovationsmethoden, wie Design Thinking (Brown, 
2008), Lean Start-up (Ries, 2011) oder Lean UX (Gothelf, 2013) und mittlerweile von ganz anderen 
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Disziplinen als Vorbild aufgegriffen werden, wie z.B. Tourismus (Font et al., 2018), Entwicklung 
von Gesundheitsdiensten (Adam et al., 2020) und Psychotherapie (Lyon et al., 2020) oder Organi-
sationsentwicklung (DIN EN ISO 27501, 2019).

Verantwortung eines Digital Designer heißt dann aber, die Entscheidungshoheit über die Gestal-
tung und den Gestaltungsprozess zu haben. Genau diese Entscheidungshoheit wird aber derzeit 
eher von Produktverantwortlichen ausgeübt, die sich selbst aber nicht der Menschzentrierung 
verpflichtet fühlen. Verantwortung heißt nämlich ganz praktisch Menschzentrierung als Maß-
stab bei der Produktgestaltung und -entwicklung umzusetzen.

Progressiv: Gestaltung für psychologisches Wohlbefinden

Kleine Einführung

Die klassische Sicht des Designs ist, dass Design eine Lösungsstrategie für Probleme ist (Desmet 
& Hassenzahl, 2012). Das ist sicher notwendig, vor allem wenn man die großen Herausforderun-
gen der Gesellschaft betrachtet, wie digitale Transformation, Klimakrise oder Corona-Pandemie. 
Allerdings braucht es für ein anstrebenswertes zukünftiges Leben mehr als das Reduzieren 
negativer Situationen. Vielmehr braucht es Perspektiven, wie ein positiv erlebtes Alltags- und 
Arbeitsleben aussehen könnte. Damit wird eine progressivere Perspektive menschzentrierter 
Gestaltung adressiert, die mit Begriffen wie Experience Design (Diefenbach & Hassenzahl, 2017; 
Hassenzahl, 2010), Positive Design (P. M. A. Desmet & Pohlmeyer, 2013) oder Positive Computing 
(Calvo & Peters, 2014; Peters et al., 2018) beschrieben wird. Hier geht es darum, digitale Techno-
logien zu nutzen, um in unterschiedlichen Lebenszusammenhängen positives Erleben und 
damit Wohlbefinden zu ermöglichen. Dabei wird auf Grundlagen der Positiven Psychologie 
zurückgegriffen (Burmester et al., 2017). Von zentraler Bedeutung ist hier, dass psychologische 
Bedürfnisse mit Hilfe digitaler Lösungen erfüllt werden können, was dann zu positiven Erleben 
führt. Psychologische Bedürfnisse sind in jedem Menschen verankert und deren Erfüllung bildet 
den Schlüssel zu positivem Erleben und psychologischen Wohlbefinden (Desmet & Fokkinga, 
2020; Hassenzahl, 2008; Hassenzahl et al., 2010; Tuch et al., 2016). Psychologische Bedürfnisse 
sollten nicht verwechselt werden mit der inflationären Verwendung des Begriffs »Bedürfnis« in 
Zusammenhang mit der Gestaltung von digitalen Lösungen. Hier sind Bedürfnisse eher Bedarfe, 
die aus bestimmten instrumentellen Zielen der Nutzenden erwachsen.

Hohes Interesse

Das Interesse an Ansätzen zur Gestaltung für positive User Experience ist sehr groß. Dies lässt 
sich an verschiedenen Punkten festmachen. Im Rahmen der German UPA, dem Berufsverband 
der Usability und User Experience Professionals in Deutschland, beschäftigt sich der Arbeitskreis 
»The Positive X« mit der praktischen Umsetzung von positiver User Experience in Produkte, 
Systeme und Dienstleistungen (Hermosa-Perrino et al., 2021). Dieser Arbeitskreis verzeichnet ein 
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großes Interesse: die Workshops auf der Konferenz Mensch und Computer waren in den Jahren 
2019, 2020 und 2021 ausgebucht (zwischen 30-55 TN), Social Media Postings erhalten im Schnitt 
35 »Gefällt mir«-Angaben und der Arbeitskreis hat 56 Mitglieder. Das Mittelstand 4.0 Kompe-
tenzzentrum Usability im Rahmen einer menschzentrierten Digitalisierung einen Schwerpunkt 
auf positive User Experience gesetzt und verzeichnet bei den mittelständischen Unternehmen 
ebenfalls ein hohes Interesse: 9 von 15 Pilotprojekten des Konsortialpartners HdM beschäftigen 
sich mit positiver User Experience. Die HdM stellt auch bei Studierenden ein sehr hohes Interes-
se an dieser Thematik fest. In den letzten 10 Jahren waren Wahlpflichtveranstaltung zu positiver 
User Experience in der Regel ausgebucht und in Abschlussarbeiten werden Methoden, wie Erleb-
nisinterview (Zeiner et al., 2016), Erlebnispotenzialanalyse (Haspel et al., 2020; Laib et al., 2017) 
und Valenzmethode (Burmester, 2013) positiver User Experience eingesetzt (Hermosa-Perrino et 
al., 2021).

Fehlende Umsetzung

Studien haben bisher gezeigt, dass das Wissen zu positiver User Experience sowohl in der Soft-
wareindustrie (Laib et al., 2015) als auch unter Wissenschaftlern der Mensch-Computer-Interakti-
on (Väänänen-Vainio-Mattila et al., 2015) dünn ist. Eine aktuelle Studie zeigt, dass das Interesse 
an User Experience höher ist als das an Usability. Somit besteht hier noch höherer Informations-
bedarf (Haspel & Burmester, 2021). Der Arbeitskreis The Positive X der German UPA hat aus den 
Erfahrungen seiner Mitglieder zusammentragen in welchen Bereichen Hindernisse der Umset-
zung auftreten. Diese sind Management, UX-Professionals und die Kunden (Hermosa-Perrino et 
al., 2021). In allen drei Bereichen zeigt sich eine geringe Wertschätzung der Umsetzung von 
Gestaltungsmaßnahmen für positives Erleben und psychologisches Wohlbefinden. Dies gilt vor 
allem für den Arbeitsbereich. Hier steht ganz eindeutig Aufgabenerfüllung und Produktivität im 
Vordergrund. Dass positives Erleben in Arbeitskontexten durch die Gestaltung digitaler Lösun-
gen möglich ist, konnte bereits in einer Reihe von Studien gezeigt werden (z.B. Burmester et al., 
2017, 2015, 2019; Burmester & Zeiner, 2018; Laib et al., 2018). Die Umsetzung solcher Lösungen 
bleibt aber auf der Strecke (Hermosa-Perrino et al., 2021). In der Gestaltung von Arbeitsorganisa-
tionen ist man hier durchaus weiter (Rose, 2019). Gerade bei der Gestaltung von digitalen Lösun-
gen für Arbeitskontexte scheint es hier ein deutliches Defizit zu geben.

Die Verantwortung eines Digital Designers wäre es hier, diese Aspekte in Konzepte und Gestal-
tungsprozesse zu integrieren und er benötigt die Entscheidungshoheit, so dass dies auch umge-
setzt werden kann.

Fazit

Vor dem Hintergrund der großen Herausforderungen wie digitale Transformation, Klimakrise 
oder Pandemie ist es notwendig, nicht nur in Produkten und Dienstleistungen zu denken, son-
dern in der Gestaltung zukünftiger Lebenszusammenhänge. Hier ist es notwendig, die Betroffe-
nen mit einzubeziehen. Genau dies wird auch von Donald Norman gefordert; zusammen mit 
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Michael W. Meyer beschreibt er ein Design für das 21zigste Jahrhundert (Meyer & Norman, 
2020), das sich den großen Herausforderungen der Gesellschaft stellt und das Management 
menschzentrierter Gestaltungsprozesse übernimmt. Ein solches Design darf nicht nur der 
kleinteiligen Lösung von Problemen verpflichtet sein, sondern muss anstrebenswerte Konzepte 
für das große Ganze entwickeln.
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