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Hallo!  
Schön, hier zu sein.










Benutzerzentriert?




Benutzerzentriert?


für Bürger 



Benutzerzentriert?


für Bürger 
und für 

Verwaltungsmitarbeiter 



Servicedesign?



Servicedesign?


die Gestaltung von 
Diensten und Prozessen.



1. Warum wir neue Arbeitsweisen brauchen 

2. Wie benutzerzentriertes Service Design  
    & agiles Implementieren geht 

3. Was der kleine Haken an der Sache ist 

4. Drei Hacks zum Mitnehmen 

Über was ich sprechen werde 



Warum wir neue 
Arbeitsweisen brauchen 



Wie können wir die Nutzerakzeptanz erhöhen? 



Wie können wir das Nutzerverständnis erhöhen? 



VUCA charakterisiert die Arbeitswelt 

volatile uncertain complex ambiguous

sprunghaft unsicher komplex widersprüchlich

Die Umwelt ist 
unberechenbarer 
und sprunghafter.

Entwicklungen 
sind unsicherer 
und weniger 
vorhersehbar.

Es gibt mehr 
Komplexität und 
Abhängigkeiten.

Situationen sind  
unklar und lassen 
sich auf mehrer 
Arten interpretieren. 



Bestehende Ansätze und 
Arbeitsweisen funktionieren 
nicht mehr so gut wie bisher.



Bisherige Ansätze Neue Ansätze 

Top Down Hierachien 

Expertentum 

Langfristige Planung 

Geschäftsprozessoptimierung 

Selbstorganisation 

Kollaboration 

Agile Planung 

Service Design 



Mehr Nutzerverständnis  
durch  
nutzerzentrierte Gestaltung 



Großbritannien USAAustralien KanadaFinnlandItalien

Hier wird nutzerzentriert und agil gearbeitet 



Benutzerzentriertes 
Servicedesign 

 & agiles 
Implementieren 



ERMITTELN DEFINIEREN ENTWICKELN AGIL 
IMPLEMENTIEREN

Mit Nutzern 
sprechen um 
Bedürfnisse zu 
verstehen.

Basierend auf 
Erkenntnissen, 
eine klare 
Problemdefinition 
entwickeln.

Ideen und 
Prototypen 
entwickeln, die mit 
Nutzern getestet 
werden.

Eine erste Lösung 
implementieren 
bevor es ans 
Skalieren geht.

Nutzerzentrierte Gestaltung
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Ermitteln

Nutzerbedürfnisse verstehen



Das Problem 
verstehen

Nutzer-
bedürfnisse 
verstehen

Inspiration 
finden

Ziele der Nutzerforschung







• Männlich

• 1948 geboren

• Aufgewachsen in Großbritannien

• Wohlhabend

• Verheiratet und zwei Kinder

• Mag Hunde und Ferien in den Alpen


Quelle: This is Service Design Thinking. Stickdorn & Schneider, 2010





Marktforschung 
• Was Menschen sagen

• Was Menschen kaufen

• Große Stichprobe

• Statistische Signifikanz

• Generelle Erkenntnisse

Nutzerforschung 
• Was Menschen machen

• Wie Menschen Dinge nutzen

• Kleine Stichprobe

• Inspiration

• Spezifische Erkenntnisse

Ein wichtiger Unterschied



Quelle: FutureGov



Quelle: FutureGov



Quelle: FutureGov



„Wenn ich die Menschen gefragt hätte, was sie wollen,  
hätten sie gesagt schnellere Pferde.“ 

Henry Ford



Ich schlage vor, wir 
machen als erstes 
Nutzerforschung.

Also du willst 
Leute nach 
ihrer Meinung 
fragen?

Nein!

Ich will Leute und deren 
Kontext beobachten, wie sie 
heute durch den Prozess 
gehen und verstehen was 
funktioniert und was nicht.



Sie sind dran!

Haben Sie bereits Erfahrung mit 
Nutzerforschung gesammelt?  

Was Potentiale sehen Sie für  
Nutzerforschung? 

Welche Hürden sehen Sie?



Sie sind dran!

In ihrem aktuellen Projekt können Sie 
Nutzerforschung machen.

1. 
Mit wem sprechen 
Sie?

2. 
Welche Fragen 
stellen Sie?



Definieren

Probleme lösen - welches denn?



Fokus auf das 

richtige Problem 

legen

Ziel der Definieren Phase





Wie können wir eine Vase neu gestalten? 





Wie können wir Pflanzen in 
unseren Wohnraum bringen um 
das Raumklima zu verbessern? 









Vor Nutzerforschung 

Wie lässt sich 
Jugendarbeitslosigkeit in 
Albanien bekämpfen?




Quelle: FutureGov



Vor Nutzerforschung 

Wie lässt sich 
Jugendarbeitslosigkeit in 
Albanien bekämpfen?


Nach Nutzerforschung 

Wie können wir 
Jugendliche bei der 
Berufswahl inspirieren und 
besser informieren, so 
dass sie realistische 
Chancen auf dem 
Arbeitsmarkt haben?




Sie sind dran!



Sie sind dran!

Ihr aktuelles Projekt - wie könnte die 
Aufgabenstellung aus Nutzersicht lauten?

Wie können wir … 

……………………………………..[Nutzergruppe] helfen, 

um……………………………………[etwas zu erreichen]. 



Entwickeln

Ideen und Lösungen entwickeln, 
um sie zu testen.



Viele Ideen 
entwickeln

Große Ideen 
entwickeln

Lösungen 
greifbar 
machen

Ziele vom Ideen Entwickeln



Wie hilft gute Ideen 

zu entwickeln?



Quelle:	Motorsport

Inspiration von Außen



Quellle:	Medicine	Yale



Multidisziplinäre Teamarbeit



Ideen Testen



Genauigkeit & Wissen

Zeit

Papier 
Skizze

Klickbarer 
Prototyp

Minimale 
Lösung

Idee

Durch Prototypen Risiken minimieren



Einfachste Prototypen testen 



Klickbare Prototypen testen 







Sie sind dran!



Sie sind dran!

Ihr aktuelles Projekt - wie könnte ein 
Prototyp aussehen?

1. 
Wenn Sie 2 Wochen 
Zeit hätten?

2. 
Wenn Sie 2 Monate 
Zeit hätten?



Agil implementieren

Klein, aber schnell anfangen



Risiken 
managen

Auf Basis von 
Feedback die 

Lösung 
verbessern

Ziele vom Agilen Implementieren



Abbildung: Department of Work and Pension, United Kingdom
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Agile Arbeitsweise



Analysieren Programmieren TestenGestalten

Wie Software entwickelt wurde





Analysieren Programmieren TestenGestalten

Traditionell

Analysieren
Program

m
ieren

Testen
G

estalten

Agil
Wie Software  
heute entwickelt wird







Sie sind dran!

Agile implementieren - welche Erfahrungen 
haben Sie gesammelt? 

Wie passen agile Arbeitsweisen in den 
Verwaltungskontext? Chancen? Hürden?



Aber ist das nicht 
unglaublich teuer? 



Es ist günstiger als 
Dinge zu entwickeln, 
die niemand braucht 
oder nutzen kann. 



Transaktionen 

Persönliche Dienstleistung

Erhaltener Brief

Email

Telefonanruf

Online Self-Service


Kosten in Euro 

Quelle: Finanz Ministerium Dänemark 

14,00 

11,70 

11,00 

7,80 

4,20




Es gibt einen  
kleinen Haken 



Service

Arbeitsweise

Mitarbeiter

Kultur 

Organisation 



Services wie Amazon, 
wenn die Organisation so 

funktioniert wie zu 
Bismarcks Zeiten? 



Arbeitsweisen, Fähigkeiten 
und die Organisation 
selbst müssen sich 

verändern.



Arbeitsweisen

Soll 



Mitarbeiter



Kultur

Quelle: FutureGov



Organisation

Soll 

Quelle: FutureGov



Eine neue Kultur und Haltung 

Nicht nur Daten 

Nicht nur Wissen  

Nicht nur planen  

Nicht nur Sicherheit  

Nicht nur Struktur

auch Empathie  

auch Neugierde 

auch experimentieren 

auch Mut dem Instinkt zu folgen 

auch Freiräume



Hallo!  
Schön, hier zu sein.


Drei Hacks um kulturelle 
Veränderung anzustoßen



Hack 1

Sprich mit Nutzern.  

Quelle: FutureGov



Hack 2

Nutze Post-its. 

Quelle: FutureGov



Hack 3

Frag nach Feedback. 

Quelle: FutureGov



Danke für’s Zuhören  
und Mitmachen!

@simonecarrier 

Simone.Carrier@gmail.com

mailto:simone.carrier@gmail.com

