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Abstract

Heutige Entwicklungszyklen von Produk-

ten und Diensten binden User Experien-

ce Kriterien in der Mehrzahl erst zu ei-

nem Zeitpunkt ein, an dem das Produkt 

schon einen gewissen Reifegrad erreicht 

hat. Grundlegende Änderungen sind zu 

diesem Zeitpunkt meist nicht mehr mög-

lich oder zumindest sehr kostenintensiv.  

Vor diesem Hintergrund gibt es bei 

den Deutschen Telekom Laboratories 

Aktivitäten, die dazu dienen, Kenngrö-

ßen für User Experience zu etablieren, 

um so eine gezielte Entscheidung über 

den weiteren Produktentwicklungsver-

lauf fällen zu können.  

Gleichzeitig werden Methoden entwi-

ckelt, die eine gezielte Einbringung von 

User Experience in den Gestaltungspro-

zess ermöglichen.  
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1.0 Einleitung 

Die User Experience von Produkten 

und Diensten hat in den letzten Jahren 

merklich an Bedeutung gewonnen. Die 

Integration neuster und innovativer 

Technologien bleibt weiterhin ein wichti-

ges Kriterium, ergänzt werden muss es 

allerdings durch ein schlüssiges und 

konsequent verfolgtes User Experience 

Konzept, um am Markt überzeugen zu 

können.  

Allerdings sind viele der derzeit etablier-

ten Produktentwicklungszyklen noch 

nicht optimal auf diesen Bedarf einge-

stellt. User Experience relevante Krite-

rien werden häufig erst zu einem Zeit-

punkt eingebunden, an dem wichtige 

Meilensteine in der Anwendungs- und 

Produktentwicklung, wie z. B. erste Pro-

totypen oder die Verabschiedung grund-

legender Interaktionskonzepte, bereits 

passiert wurden. Zwar werden inzwi-

schen Methoden des Usability Enginee-

rings in den Entwicklungszyklus integ-

riert, aber User Experience bedeutet in 

der Regel mehr als pure Usability. Es 

umfasst auch Aspekte wie Ästhetik, 

Spaß an der Anwendung und vor al-

lem einen ganzheitlichen Ansatz in 

Hinblick auf Umsetzung und Gestal-

tung der Produktidee. Hierbei muss 

vor allem auf die Erfüllung der grund-

legenden Bedürfnisse der Anwender 

eingegangen werden. 

User Experience kann daher nur dann 

erfolgreich in einem Produkt verankert 

werden, wenn von Anfang an das da-

hinter stehende Nutzungskonzept in 

dem Produkt umgesetzt wird. Mängel 

in der User Experience sind meist mit 

grundlegenden Änderungen des Kon-

zeptes verbunden. In der Praxis be-

deuten dies meist das erneute Durch-

laufen von Abstimmungsprozessen. 

Ein Zeit und Ressourcen bindender 

Aufwand, der vermieden oder zumin-

dest reduziert werden kann. 

Zusätzlich garantiert ein von Anfang 

an ganzheitlich konzipierter Ansatz, 

dass das Potential neuer Produkte 

vollständig ausgeschöpft und umge-

setzt wird. Ein wichtiger Aspekt, um 

vor den hohen Marktansprüchen be-

stehen zu können. 

Vor diesem Hintergrund gibt es bei den 

Telekom Laboratories Bestrebungen, die 

Produktentwicklungszyklen dahingehend 

zu modifizieren, Kriterien der User Expe-

rience bereits in den frühen Phasen der 

Produktentwicklung zu etablieren, um 

sicher zu stellen, dass bei der Produkt-

entwicklung von Anfang an die grundle-

genden Aspekte der User Experience 

berücksichtigt werden.  

2.0 Derzeitige Einbindung  
von User Experience 

Der Entwicklungszyklus bei der 

Deutschen Telekom umfasst zur Zeit 

von der Produktidee bis zum Produkt-

launch je nach Produkttyp weitere Stu-

fen, wie z. B. die Konzeptentwicklung 

oder Prozesse zur Freigabeentschei-

dung. Diverse qualitative als auch quan-

titative Methoden unterstützen diese 

Schritte bereits erfolgreich. Als Beispiel 

seien Basisstudien genannt, um die 

Kundenbedürfnisse zu ermitteln, oder 

auch Methoden zur Messung der Usabi-

lity. User Experience Kriterien werden 

dabei zwar bereits an einigen Stellen 
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berührt, eine systematische Erfassung 

ist allerdings noch nicht fest etabliert. 

Die einzuführenden User Experience 

Kenngrößen sind daher als Ergänzung 

und nicht als Ersatz zu den bereits be-

stehenden Verfahren zu sehen. Unter 

diesem Gesichtspunkt wird auch das zu 

Grunde liegende Modell zur User Expe-

rience entwickelt. 

3.0 Das zu Grunde liegende  
User Experience Modell 

Für den Begriff User Experience 

werden im Moment noch viele Definiti-

onsansätze mit unterschiedlichen 

Schwerpunkten in der Bedeutung des 

Begriffes diskutiert. An dieser Stelle sei 

zum Beispiel das Modell von Hassen-

zahl, (Hassenzahl, 2003 )und die Aktivi-

täten des COST294-MOUSE Open 

Workshop (COST294-MAUSE Closing 

Conference Proceedings, 2009)erwähnt. 

Eine Auseinandersetzung mit den ver-

schiedenen Ansätzen ist allerdings nicht 

Fokus dieses Dokumentes, so dass an 

dieser Stelle auf einen tieferen Einstieg 

in diese Diskussion verzichtet wird. 

Nichtsdestotrotz erfordert eine erfolgrei-

che Integration in den Entwicklungspro-

zess ein grundlegendes gemeinsames 

Verständnis von User Experience.  

Daher wird zurzeit in Kooperation mit 

einigen deutschen Hochschulen und 

Instituten ein für den hier beschriebenen 

Zweck geeignetes Modell zur User Ex-

perience entwickelt. Basis dieses Mo-

dells ist die Definition von User Expe-

rience als das Erleben bei der Interakti-

on mit einem Produkt. User Experience 

ist demnach in dem hier beschriebenen 

Zusammenhang ein bewertendes Ge-

fühl, das durch das Erfüllen oder Frust-

rieren menschlicher Grundbedürfnisse 

entsteht.  

Ausgehend von Sheldon et al. (2001) 

wurden sieben grundlegende Bedürfnis-

se identifiziert, die im Kontext von Tele-

kommunikation und IT-Anwendungen 

als relevant erachtet werden: 

• Verbundenheit 
• Einfluss/Popularität 
• Stimulation 
• Autonomie 
• Sicherheit 
• Kompetenz 
• Körperlichkeit 

Grundsätzlich motivieren diese Be-

dürfnisse zur Nutzung jeglichen Pro-

duktes oder Dienstes. Im Rückschluss 

bedeutet dies, dass neue Anwen-

dungsmöglichkeiten nicht nur aus den 

technischen Möglichkeiten heraus 

geschaffen werden sollten, sondern 

dass vor allem die Erfüllung der Be-

dürfnisse die Motivation für die Suche 

nach neuen technischen Umset-

zungsmöglichkeiten stellen sollte. 

Ferner ist zu beachten, dass in der 

Regel die Bedürfnisse je nach Situati-

on unterschiedlich priorisiert werden, 

es also in Abhängigkeit der äußeren 

Umstände oder auch des zeitlichen 

Kontextes zu verschiedenen Beurtei-

lungen ein und desselben Produktes 

kommen kann. Ebenfalls Einfluss auf 

die Bewertung nehmen Stimmungszu-

stand und Zielsetzung. Auch die Per-

sönlichkeit des Nutzers kann in diesem 

Zusammenhang nicht komplett außer 

Acht gelassen werden. Die Situation 

ist wahrscheinlich der stärkste Ein-

flussfaktor, da von ihr die Bedürfnispri-

oritäten gesetzt werden. 

In welcher Art und Weise die identifi-

zierten Bedürfnisse interagieren, ob 

immer nur die Erfüllung des derzeit 

vorherrschenden Hauptbedürfnisses 

ausschlaggebend für die Bewertung 

der User Experience ist oder ob 

durchaus mehr als ein Bedürfnis zeit-

gleich bedient werden kann, sind Fra-

gen, die im weiteren Verlauf der Mo-

dellbildung und -verfeinerung geklärt 

werden müssen.  

In einem ersten Schritt wird ein Frage-

bogen auf Grundlage der von Reiss 

(2002) zusammengestellten menschli-

chen Bedürfnisse erstellt und validiert. 

Parallel sollen auch Evaluationsmetho-

den auf ihre Eignung überprüft und ggf. 

modifiziert werden. 

Neben den wissenschaftlichen Metho-

den zur Validierung werden die Metho-

den auch in derzeit laufenden Projekten 

der Telekom Laboratories einem ersten 

Praxistest unterzogen. Die in diesen 

Projekten entstanden Demonstratoren 

werden im Rahmen der standardmäßi-

gen Evaluationen auch mit den hier ent-

wickelten Methoden getestet.  

Gesammelt werden sollen vor allen Din-

gen Erfahrungen mit der Durchführbar-

keit der Methoden und erstes Wissen 

zur Aufstellung der angestrebten User 

Experience Kenngrößen.  

4.0 Zielsetzungen und  
weitere Schritte 

Anhand der so gewonnen Ergebnis-

se soll ermittelt werden, in welcher Ge-

wichtung die einzelnen Kenngrößen in 

einen User Experience Index einfließen 

können. Dieser Index soll in einfacher 

und übersichtlicher Weise die Ergebnis-

se der User Experience Messungen 

zusammenfassen und letztendlich ent-

wicklungsbegleitend Entscheidungen 

über die Weiterverfolgung von Produkt-

ideen- und konzepten unterstützen. 

Dabei geht es nicht nur um das Zusam-

menspiel der einzelnen Kenngrößen 

untereinander, sondern auch um die 

Einführung eines geeigneten Bewer-

tungsmaßstabs inklusive Eckdaten, um 

die erreichte User Experience in Bezug 

setzen zu können. Weiterhin werden 

auch Fragen der Vergleichbarkeit unter-

schiedlicher Produktgruppen bearbeitet 

werden. 

Ein wichtiger Punkt, der bei der Entwick-

lung des Indexes nicht aus den Augen 
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verloren werden darf, ist die einfache 

und vor allem kostengünstige Integration 

der Methoden in den jeweils relevanten 

Produktentwicklungsphasen. Eine Er-

weiterung der bereits umfangreichen 

Qualitätssicherungsverfahren wird nur 

dann von allen beteiligten Personenkrei-

sen akzeptiert werden, wenn sich die 

Komplexität und der Aufwand der Pro-

zessschritte nicht unnötig erhöht. 

Ebenso konsequent verfolgt werden, 

muss eine offene Kommunikation des 

User Experience Modells. Die Transpa-

renz der Verfahren muss zu jeder Zeit 

und für alle am Produktentwicklungspro-

zess beteiligten Personenkreise gege-

ben sein. Eine Wirksamkeit der Kenn-

größen und damit einhergehend eine 

Sensibilisierung für Themen der User 

Experience kann nur erreicht werden, 

wenn die Stärken und Schwächen neuer 

Produkte klar und für jeden verständlich 

dokumentiert werden und die zugrunde 

liegenden Bewertungskriterien akzep-

tiert sind.  

Denkbar und durchaus gewünscht ist, 

dass sich eine so etablierte Sensibili-

sierung positiv auf die Produktideen 

und –entwicklungen auswirkt und sich 

auf längere Sicht in einem einheitli-

chen Erscheinungsbild einer Produkt-

palette widerspiegelt. 
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