
Mit Menschen für 

Menschen: 

Technologie sollte 

Human-centered

sein.  Wie und was 

bringt’s?



Dr. Susanne Schmidt-Rauch

• Nicht-Designer-Designer

• Informatiker mit rechtem Flair für 
Sozialwissenschaften

• Youtube-Hörer

• Katzen-Bevorzuger

• Comedy-Fan

• HCD- und Ergonomie-Enthusiast mit einer tollen Crew 
bei evux in Zürich, wo Talente brillant sein dürfen

• Engagiert in UX Schweiz, User Wizard Netzwerk als 
Mentorin

• Co-Initiantin der BRAVE-Community für die 
menschzentrierte Beratungsunterstützung in Banken 

Wer bist’n du?



Warum scheitern IT-Projekte?



Die Hauptgründe für das Scheitern von IT-Projekten bleiben auch mit agilen 

Projektmanagementmethoden die Anforderungen und fehlender Input der 

Nutzenden.

Anforderungs-
management

Stakeholder-
management

Projekt-
management

Andere

Team

Quelle: Standish Group, 2022. Scheiterungsgründe von IT-Projekten.

Seit Jahrzehnten untersucht die Standish 
Group weltweit IT-Projekte, ihre Erfolgs-
faktoren und Scheiterungsgründe. 
Interessant ist, dass selbst die «agile 
Revolution» keinen Unterschied bringt. 
Nur, wer sich systematisch mit den 
Anforderungen – hauptsächlich denen der 
Nutzenden – auseinandersetzt und für 
einen Interessensausgleich zwischen 
Nutzeranforderungen und Stakeholder-
interessen sorgt, baut erfolgreiche 
Produkte.
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Im Reisebüro

Bildquelle: Schmidt-Rauch, S. (2013). Value Co-Creation im Reisebüro der Zukunft
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Das Arbeitsmaterial ist nicht zweckmässig. 

Wie erreichen wir ein Werkzeug, das das 

eigentliche Ziel erreicht?
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ISO 9241-210:2019 Ergonomics of human-system interaction – Part 210: Human-centred design for interactive systems

Grundsatz: Human-centered Design 8

2. 
Definieren

3. 
Entwerfen

4. 
Evaluieren

1. 
Verstehen

Wer sind die Nutzer:innen und 

was brauchen sie im 

Nutzungskontext?

Welche Bedürfnisse wollen wir 

wie angehen?

Wie werden die Bedürfnisse mit dem Tool 

unterstützt?

Werden die Bedürfnisse 

erfüllt?

Nutzer:innen



Rapid Prototyping und Experimente sind 

Techniken im menschzentrierten Prozess.

Am besten lässt sich falsifizieren, was wir 

erleben können. Und das sollte so schnell und 

so früh wie möglich passieren. Grob, unrein, 

aber messerscharf zur Beantwortung unserer 

Frage(n).
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Quelle: Projektarbeit von evux



Ergebnisse eines Experiments 

Was bringt das? 11

6 Berater:innen 6 Proxy-User

Gewohnte 
Hilfsmittel

63* 30

47

Klima-
visualisierung

84 82

83*

6 Berater:innen 6 Proxy-User

Gewohnte 
Hilfsmittel

05:22 09:13

07:17

Klima-
visualisierung

03:32 04:59

04:15*

* Signifikant mit grossem Effekt

Quelle: Schmidt-Rauch, S. (2013). Value Co-Creation im Reisebüro der Zukunft

Mittlere Zeit bis zur Aufgabenerfüllung SUS-Punktzahl



Fachprojektleitung, Führung User Research und 

Konzeption für die tabletunterstützte 

Kundenberatung (inkl. Hardware-Einsatz). 

Zürcher Kantonalbank
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Screenshot hier platzieren4 Vollständige Fachprozesse

Gesamt-
banklich

Sämtliche Bereiche involviert

800 Kundenbetreuende



Menschzentriert in agilen Vorgehensmodellen.

Konzeption

Entwicklung

Pilotierung

Kick-off Erfahrungs-
austausch

Erfahrungs-
austausch

Unterstützung und Befragung Unterstützung und Befragung
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Beziehungsebene

Inhaltsebene

Hilfsmittel

Ausbildung, 
Training

Routine der 
Organisation

Gesamtprozess 
in der 
Organisation

Nebenfaktoren und 
Aussenumstände

Methode

Arbeitsphilosophie, 
Arbeitsprozess

Routine mit 
der Aufgabe

Eine erfolgreiche Arbeitsumgebung hat viele Dimensionen, die berücksichtigt 

werden müssen.

Unterstützungsprozesse 
und -infrastruktur

Anreizsysteme



Bildschirme in Gesprächen? Die Kombinationen sind endlos. 

Gute Kombinationen nicht.
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Mobile Devices (häufig Convertible PCs oder iPads) im Beratungsraum sind ein 

praktischer Kompromiss. Die Inszenierung im Raum ist nicht trivial.
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Legende

Tischform: Device:Sitzplatz:



Distanzen im Raum erzeugen zusätzliche Anforderungen an die Ausgestaltung 17

Über 360 cm
Öffentliche Distanz

120 – 360 cm
Gesellschaftliche 
Distanz: zweiter 

Bildschirm

45 – 120 cm
Persönliche Distanz: 
gemeinsames Device

15 – 45 cm
Intime Distanz: 
MEIN Mobile, 

MEIN Notebook

Ich

Eine der häufig nicht berücksichtigten Probleme: Schriftgrössen 
sind nicht dem Betrachtungsabstand entsprechend gestaltet.

Mit der gesellschaftlichen Distanz provozieren wir in Beratungsgesprächen 
weitere Wirkungen, die wir in Betracht ziehen müssen



Digital-unterstützter Beratungsansatz, Konzeption 

für die Kundenberatung, Inszenierung im 

Kundengespräch

CSS Kranken-Versicherung AG

18

4 Partnerunternehmen

Bottom-up Menschzentriert entwickeln

300 Kundenbetreuende



• Beratungsqualität mit System und nicht durch 
Zufall.

• Eingriffspunkte bei Veränderungen in 
Sortiment oder Verkaufsschwerpunkten.

• Branding in allen Hilfsmitteln.

• Effizienz in der Beratung.

• Mehr Drittprodukte verkaufen.

• Einheitliches Vorgehen.

• Regulatorien beachten. Offen sein für mehr 
Regulatorien.

• Kundenerlebnis und Kundenbindung.

• Weiterempfehlungsrate erhöhen.

• …

Verantwortungsdiffusion

Anforderungsinflation

Konzepte beruhen auf Zirkelschlüssen

Die Wunschliste und ihre Wirkung 19



20Das konkrete Vorgehen

Konsolidieren 
eines 

Storyboards

Management-
Vorlage 

Philosophie

Wireframe-
Prototyp und 

formativer 
Kundentest

Entwicklung 
neben der 

Infrastruktur

Handbuch und 
summative 

Evaluation mit 
Kunden

Analyse
Beratungs-
philosophie

Interaktions-
gestaltung

Umsetzung Überführung

JF JF JFJFJFJFJF JF



21Wie wichtig sind diese Elemente in der Beratung?

1: Augenkontakt 2: Produktwissen 3: Gesprächsstruktur 4: Direkt rechnen



Nicht unterscheidbare Optionen, alles gleichwichtig. (Wirklich?) 22



… ähm und wer benutzt das Hilfsmittel und in welchem Kontext?

Nicht unterscheidbare Optionen – trotz Zusammenfassung. (Oder gerade 

deswegen?)
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Wird es mit der Führung des Auges besser? 24



Der Ausgleich von Unzulänglichkeiten von 

Tools ist nur im Feld beobachtbar.



Die Geheimwaffe der Berater:innen muss es richten … 26



Änderung der Gesamtsituation für eine echte Veränderung 27



Versicherungsberatung

Wie sollen wir einführen? 28

Experiment mit 
48 Kunden-
gesprächen



Kundinnen und Kunden: Die neue Beratungssituation schneidet in allen gemessenen 

Dimensionen gleich gut oder besser ab als die traditionelle Situation.

29

Traditionelle Situation
(ohne Prototyp)

Neue Situation 
(mit Prototyp) Anmerkungen

UX: Attraktivität1 1.29 1.76

UX: pragmatische Qualität1 1.08 1.10

UX: hedonische Qualität1 0.22 1.38 Signifikant mit grossem Effekt

Servicequalität2
5.93 6.18

Beratungsmaterial signifikant mit 
grossem Effekt

Prozesstransparenz2 5.63 5.90

Informationsqualität2 5.62 5.56

Zufriedenheit (CEM)3 8.25 8.58

Technologie: Nützlichkeit2 5.39 Hohe Akzeptanz

Technologie: Einfachheit2 5.39 Hohe Akzeptanz

Durchschnittliche Bewertung der Situationen 

durch Kund:innen. Folgende Skalen wurden 

verwendet:

1: 7er-Likert-Skala von -3 bis 3

2: 7er-Likert-Skala von 1 bis 7

3: 10er-Likert-Skala von 1 bis 10 



Die neue Beratungssituation wird von Beratenden durchwegs als gleich gut oder besser 

beurteilt, ausser bezüglich Effizienz und Produktivität.
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Traditionelle Situation
(ohne Prototyp)

Neue Situation 
(mit Prototyp) Anmerkungen

UX: Attraktivität1 1.54 1.72

Achtung: insgesamt (zu) kleine 
Anzahl an Beratern (n = 6), 
daher nur deskriptive 
Auswertung.

UX: pragmatische Qualität1 1.46 0.93

UX: hedonische Qualität1 0.22 1.38

Zufriedenheit (CEM) 3 6.67 7.17

Technologie: Nützlichkeit2 5.22

Technologie: Einfachheit2 5.83

Technologie: Performanceerwartung2 4.78

Technologie: Aufwandserwartung2 6.17

Technologie: Sozialer Einfluss2 5.00

Durchschnittliche Bewertung der Situationen durch 

Kund:innen. Folgende Skalen wurden verwendet:

1: 7er-Likert-Skala von -3 bis 3

2: 7er-Likert-Skala von 1 bis 7

3: 10er-Likert-Skala von 1 bis 10 



Es führt zu:

• Überraschenden Lösungen

• Mehr Erfolg der Lösungen (sie werden nicht 

umgangen)

• Mehr Sicherheit beim Einsatz der Lösung

• Zufriedeneren Menschen, besseren 

Arbeitsbedingungen und mehr Zuversicht.

Deshalb habe ich den besten Beruf der Welt.

Ein menschzentriertes Vorgehen 

involviert Menschen und betrachtet sie 

ganzheitlich.
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Vernetzt euch gern auf LinkedIn. ☺

Fragen? Fragen.

32

Tschüss!
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