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IT-Projekte haben den Ruf, immer länger 
zu dauern und mehr zu kosten als geplant. 
Meistens liegt dies daran – wie man hinter-
her weiss –, dass die Komplexität des Projekts 
unterschätzt worden ist und dass bei der In-
tegration in die bestehenden Systeme unge-
ahnte Schwierigkeiten aufgetreten sind. Oder 
es fallen nach der Einführung sehr viele Än-
derungen an, weil wichtige Funktionen feh-
len, die Benutzer die Applikation nicht rich-
tig bedienen können oder ihre Verwendung 
absichtlich umgehen.

Falsche Anforderungsprofile
Doch wie kommt es dazu? Wenige Diszipli-
nen haben so ausgefeilte Projektmanage-
mentmethoden wie die IT. Am Anfang wer-
den die Ziele der neuen Applikation definiert, 
in grossen Workshops 
Bedürfnisse erhoben 
und die technischen 
Rahmenbedingun-
gen abgeklärt. Dabei 
werden meist prosa-
ische Konzepte oder 
tabellarische Pflich-
tenhefte erstellt. Am 
Ende des Entwick-
lungsprozesses ste-
hen Applikationen, die an den wirklichen 
Bedürfnissen vorbei entwickelt wurden. Die 
Mitarbeitenden, Kunden oder Lieferanten 
haben keine realen Vorteile oder Effizienz-
gewinne. Kurz: Die gesteckten Ziele wurden 
nicht erreicht, weil mit den gewählten Me-
thoden, anstelle von realen Bedürfnissen, 
Wünsche erhoben wurden. 

Benutzeroberfläche zuerst
Normalerweise wird zuerst spezifiziert, dann 
programmiert und zum Schluss eine Benut-
zeroberfläche darübergelegt. Die Methode 
des User-Centered Design dreht diesen Ent-
wicklungsprozess um. Kommt sie zum Ein-
satz, werden von Anfang an die Benutzer, 

beziehungsweise die potenziellen Benutzer, 
in die Entwicklung einbezogen. Das Konzept 
wird von der Schnittstelle zum User ausge-
hend durchdacht, das heisst, dass zuerst die 
Benutzerschnittstelle (Grafical User Inter-
face, die Voice-Schnittstelle etc.) entsteht. 
Von Anfang an werden die Anforderungen 
als Benutzeroberflächen visualisiert. Da-
durch werden die Businessanforderungen 
an die Software zu einem frühen Zeitpunkt 
abgebildet und mit den künftigen Anwen-
dern in Usability-Tests bezüglich Vollstän-
digkeit, Zweckmässigkeit, Benutzerfreund-
lichkeit und Akzeptanz überprüft. 

Konkrete Situationen beurteilen
Die frühe Darstellung von Abläufen und 
Seitentypen als Benutzeroberfläche ermög-

licht nicht nur den 
Endnutzern in Usa-
bility-Tests, sondern 
auch anderen Stake-
holdern, zum Kon-
zept Stellung zu be-
ziehen. Oft genügt 
schon eine Reihe von 
Zeichnungen mit Pa-
pier und Bleistift, um 
Grundsatzentscheide 

zu treffen und Fragen zur Machbarkeit zu klä-
ren. Durch den Schwerpunkt auf das Nach-
vollziehen der Arbeitsschritte durch den Be-
nutzer ist sichergestellt, dass nicht nur das 
umgesetzt wird, was die IT für wünschens-
wert oder machbar hält, sondern das, was die 
Businessseite tatsächlich benötigt.

Low Tech zu Beginn spart Zeit und 
Geld im Prozess
Einer der ganz grossen Vorteile von User-
Centered Design ist, dass die Stakeholder 
konkrete Lösungen zu einem Zeitpunkt be-
urteilen können, zu dem noch nichts pro-
grammiert wurde. Mit sehr einfachen tech-
nischen Mitteln können die ersten Skizzen 

Softwaredesign mit Papier, 
Bleistift und Beobachtung
Usability ist eine wichtige Anforderung an Software. Diese Erkenntnis hat sich durchge-

setzt. Doch wann ist der richtige Zeitpunkt, die Benutzerfreundlichkeit sicherzustellen? 
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«Normalerweise wird 
spezifiziert, dann pro-
grammiert und am Ende 
die Benutzeroberfläche 
darübergelegt. User-
Centered Design dreht 
diesen Prozess um.»
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in klickbaren Prototypen dargestellt werden, 
ohne echte Funktionalitäten zu beinhalten. 
Man kann verschiedene Varianten gegen-
überstellen, da auch Vor- und Nachteile in 
den visualisierten Versionen viel besser ver-
gleichbar sind. Wenn eine Variante – sei es 
eine von mehreren oder eine, die für nicht 
tauglich befunden wurde – verworfen wird, 
gehen dadurch keine teuren Programmier-
arbeiten verloren. Dass Unstimmigkeiten, 
Fehler oder ein Übermass an Funktionalitä-
ten zu einem solch frühen Zeitpunkt iden-
tifiziert werden, verringert die Anzahl Re-
lease-Zyklen und verlängert insgesamt die 
Lebensdauer der Applikation.

Natürlich verlängert dieses Vorgehen die 
Zeit, die in Projektplänen für die Konzeption 
von Applikationen vorgesehen ist. Die-
se Zeit wird durch eine schlankere Imple-
mentierung jedoch bei weitem wieder ein-
geholt.

User-Centered Design für Business-
applikationen
User-Centered Design eignet sich für alle 
Arten von Applikationen, gerade für ge-
schäftskritische. Von Anfang an werden 
Mitarbeitende beziehungsweise exempla
rische Kunden/Lieferanten dabei beob-
achtet, welche Applikationen sie wozu be-
nutzen, welche Funktionen sie benötigen 
und ob ihnen die Bedienung leicht von der 
Hand geht. Sie können dazu befragt wer-
den, was sie an den aktuellen Applikationen 
mögen, was sie stört und was sie vermissen. 
Ebenfalls wird eruiert, ob es unterschiedli-
che Niveaus von Anwendern gibt: von sol-
chen, die die Systeme und alle Tricks und 
Kniffe, Abkürzungen etc. in- und auswen-

dig kennen bis zu denjenigen, die eine An-
wendung einmal im Monat brauchen und 
jedes Mal wieder die benötigten Funktio-
nen mühsam zusammensuchen müssen 
– teilweise sogar in Papierunterlagen, weil 
sie beispielsweise gewisse Codes nicht aus-
wendig kennen.

Projektmanagement im User-
Centered Design
User-Centered Design stellt keine bewähr-
ten Projektmanagementmethoden in Frage. 
Es wird genauso mit Phasen und Meilen-
steinen gearbeitet wie in anderen Projekten. 

User-Centered Design verfolgt konsequent 
den Ansatz, der in den meisten Theorien 
zwar empfohlen, in der Praxis aber oft nicht 
angewandt wird: Zuerst werden die Informa
tionsarchitektur und die Prozesse konzipiert; 
das grafische Design und die technische Re-
alisierung beginnen erst, wenn diese abge-
schlossen und abgenommen sind. Auch der 
Einsatz von stark iterativen Methoden wie 
Agile oder Scrum ist zusammen mit User-
Centered Design möglich, sofern auch hier 
der konzeptionelle Aspekt der Realisierung 
immer vorangeht. 

Projektrisiken
Wer detaillierte Konzepte erarbeitet und 
von Anfang an Usability-Tests durchführt, 

braucht zu Projektbeginn mehr Zeit, als da-
für in «konventionellen» Projektplänen vor-
gesehen ist. Meist steht das Projektteam aber 
ohnehin bereits unter grossem zeitlichen 
Druck, weil die Termine bis zur Einführung 
knapp bemessen sind, und weil für die tech-
nische Umsetzung der grösste Teil des zeitli-
chen und finanziellen Budgets reserviert ist. 
Zur etwas längeren Konzeptionszeit kommt 
unter Umständen die Suche nach geeigne-
ten Dienstleistern mit Erfahrung in User-
Centered Design. Denn von diesen gibt es in 
der Schweiz nur wenige. Die Anbieter ver-
stehen unter Usability und User-Centered 
Design auch nicht alle dasselbe, so dass ei-
ne sorgfältige Evaluation notwendig ist, da-
mit die Bedürfnisse der Auftraggeber erfüllt 
werden.

Die Übergabe des mit Usern validierten 
Konzepts an die Umsetzungspartner ist oft 
ein schwieriger Schritt. Die IT-Abteilung er-
hält zwar eine viel konkretere Dokumenta-
tion als sonst üblich ist. Doch ist es wichtig, 
dass das Projektteam, das die Konzeption 
getragen hat, auch die Umsetzung eng be-
gleitet. Dadurch kann einerseits die Umset-
zung der Usability-Erkenntnisse aus frühen 
Projektphasen ins Endprodukt sicherge-
stellt werden. Andererseits werden Neuent-
wicklungen von bereits konzipierten Abläu-
fen verhindert.

Die Projektrisiken zeigen, dass es Mut 
und Entscheidungsbefugnisse braucht, um 
die Bedürfnisse der Benutzer zu priorisie-
ren, seien dies Kunden, Lieferanten oder ei-
gene Mitarbeitende. Letztlich bringt jedoch 
User-Centered Design den entscheidenden 
Gewinn an Effizienz, Akzeptanz, Fehlermini-
mierung und Langlebigkeit.

«User-Centered Design 
bringt Effizienz, Akzep-
tanz, Fehlerminimierung 
und Langlebigkeit.»

Die SBB-Verkaufsspezialisten haben beim Usability-Test mit dieser Simulation der Buchungsapplikation nicht gemerkt, dass sie kein 

wirklich funktionsfähiges System testeten.


