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Abstract

Am Beispiel der UI First-Initiative bei 
SAP wird aufgezeigt, wie ein UI-
Designprozess selbst „benut-
zerzentriert“ gestaltet und an Organisa-
tionserfordernisse angepasst werden 
kann. Aus Merkmalen der Organisati-
onskultur und den spezifischen  

Zielen und Werten der Prozessbeteilig-
ten wurden Anforderungen abgeleitet, 
die an Prozessmethoden und Artefakte 
zu stellen sind. Einige dieser Metho-
den und Artefakte werden vorgestellt 
und in Beziehung zu den Anforderun-
gen gesetzt.  
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1.0 Einleitung 

Die Einbettung von Usability- und 
User Interface Design- Aktivitäten in 
Software-Entwicklungsprozesse hat in 
den letzten Jahren unzweifelhaft große 
Fortschritte gemacht. Im spezifischen 
Kontext einer Entwicklungsorganisation 
stellt sich jedoch weiterhin immer wieder 
die Aufgabe, Vorgehensweisen anzu-
passen und die Zusammenarbeit der 
beteiligten Akteure zu gestalten. Die 
Prinzipien benutzerzentrierten Designs 
mögen akzeptiert sein, müssen aber 
immer wieder im Kontext der täglichen 
Arbeit ausgeprägt und realisiert werden. 

Während die „klassischen“ Anlei-
tungen zu benutzerzentriertem Design 
(z.B. Beyer & Holtzblatt 1998, Cooper & 
Reimann 2003, Constantine & Lock-
wood 1999, „Schaffer Method“ – Schaf-
fer & Weinschenk 2004) einen univer-
sell-normativen Anspruch vertreten, ad-
ressieren neuere Ansätze die Anpas-
sung dieser Methoden an den Organisa-
tionskontext. Neben proaktiv-taktischen 
Anleitungen zum „establishing usability“ 
– u.a. vorgetragen in zahlreichen CHI-
Tutorials (z.B. Mayhew 2002, Vreden-
burg 2002)  finden sich eher reaktive 
Ansätze zur „Verschlankung“ von Pro-
zessen (z.B. Holtzblatt, Wendell & Wood 

2004). Die Methods table auf 
www.usabilitynet.org beispielsweise 
lässt den Benutzer auswählen, wel-
chen Ressourcenbeschränkungen er 
unterliegt, und schlägt eine Auswahl 
von Methoden vor. Weitere, mehr in-
haltlich geprägte Wechselwirkungen 
zwischen User Experience- und Soft-
ware Engineering-Methoden werden 
sehr aufschlussreich illustriert in der 
Diskussion um „agile“ Prozesse auf 
www.steptwo.com 
(http://www.steptwo.com.au/columntw
o/archives/000235.html).  

Bei SAP hat die Enjoy-Initiative 
von 1999/2000 (SAP AG 2003) zur 
Etablierung des Berufsbildes „User 
Interface Designer“ (UID) geführt. Die 
Durchsetzung und Ausdifferenzierung 
des Berufsbildes UID war durchaus 
nachhaltig, aber nicht flächendeckend 
erfolgreich. In einigen Bereichen war 
Usability einfach nicht wichtig genug, 
um etablierte und durchaus erfolgrei-
che Vorgehensweisen zu ändern. In 
anderen Bereichen blieb es bei über-
wiegend korrektiver Arbeitsweise der  
UIDs. Während so in einigen Unter-
nehmensbereichen UIDs zunehmend 
Einfluss gewinnen konnten, blieb die-
ser Einfluss anderen Kollegen versagt. 

In den Jahren nach 2000 entstanden so 
eine Anzahl von UID-Gruppen, die je-
weils ein eigenes Verständnis ihrer Ar-
beit und auch der Zusammenarbeit mit 
anderen Berufsgruppen in der Organisa-
tion entwickelten.  

Man könnte diese Situation nun 
analog zum Capability Maturity - Modell 
(http://de.wikipedia.org/wiki/Capability_M
aturity_Model_Integration) derart kon-
zeptualisieren, dass die einzelnen Orga-
nisationsbereiche einfach unterschiedli-
che „Maturity levels“ bezüglich Usability 
aufwiesen. Schon Mayhew (1999) hat 
Usability-Experten empfohlen, in ver-
schiedenen „Entwicklungsphasen“ der 
Organisation taktisch jeweils spezifisch 
zu agieren. Ein solches Entwicklungs-
modell unterstellt jedoch, dass die 
Gruppen auf niedrigeren „Maturity le-
vels“ nicht optimal arbeiten – was zu-
mindest zu hinterfragen ist.  

Iivari (2005) hat gezeigt, dass Usa-
bility-Teams in verschiedenen Unter-
nehmenskontexten auf unterschiedliche 
Weise auftreten und jeweils durchaus 
erfolgreich sein können. Die von ihr un-
tersuchten Teams positionierten sich 
jeweils als „kontrollierend-mütterlich“, 
„realistisch-humanistisch“ bzw. „weiter-
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hin Forscher“. Durch diese Positionie-
rungen arbeiteten sie für andere Teil-
gruppen im Unternehmen jeweils för-
dernd oder auch behindernd, was zu 
jeweils spezifischen Konfliktkonstellatio-
nen und Arbeitsweisen führte. Iivari 
macht deutlich, dass eine Wertung die-
ser verschiedenen Arbeitsweisen nicht 
sinnvoll ist – jeder Ansatz ist in seinem 
Kontext erfolgreich und erscheint jeweils 
angemessen. 

Unser Ansatz geht davon aus, dass 
die einzelnen Gruppen für ihre Bedarfs-
konstellation jeweils optimale Formen 
der Zusammenarbeit suchen und in ei-
ner flexiblen Organisation mehr oder 
weniger auch finden. Die jeweilige Ge-
wichtung und Konstellation von Marktan-
forderungen, technischen Rahmenbe-
dingungen, betriebswirtschaftlichen Pro-
zess- und Benutzeranforderungen muss 
sich in der Arbeitsorganisation und im 
wechselseitigen Einfluss der am Ent-
wicklungsprozess Beteiligten nieder-
schlagen. Will man benutzerzentrierte 
Arbeitsweisen und Perspektiven weiter 
etablieren, so gilt es, die Bedeutung von 
Benutzeranforderungen in den Kontext 
weiterer Anforderungen zu stellen, so 
dass sie von den Repräsentanten dieser 
Anforderungen – typischerweise Pro-
duktmanagement und Entwicklung – 
selbst erkannt und in eigene Überlegun-
gen eingebettet werden können (dies 
entspricht der Forderung nach In-
terdisziplinarität in der ISO 13407). Die 
daraus resultierenden Abstimmungspro-
zesse betreffen unmittelbar die Arbeit 
und das berufliche Selbstverständnis 
aller Beteiligten. Widerstände sind damit 
nicht Ausdruck von Unverständnis oder 
gar einer diffusen „Unreife“, sondern oft 
berechtigte Einwände im Diskurs um die 
Gewichtung von Anforderungen und 
Vereinbarung gemeinsamer Vorge-
hensweisen. Da im Einzelfall auch im-
mer persönliche Interessen tangiert sind 
– letztlich geht es um Einfluss und per-
sönliche Effektivität in der Arbeitsgruppe 

– wird dieser Diskurs selten emotions-
los geführt. 

Wie solche Aushandlungsprozes-
se ablaufen, ist nicht nur spezifisch für, 
sondern geradezu Ausdruck von nati-
onalen, Gruppen- und Unternehmens-
kulturen. Erkenntnisse aus der Luft-
fahrtpsychologie (z.B. Helmreich 1999) 
zeigen, dass selbst relativ überschau-
bare Koordinationsprozesse wie in 
einem Flugzeugcockpit hoch kultur-
spezifisch sind. So erwies es sich als 
unmöglich, Methoden zur Verbesse-
rung der Koordination im Cockpit 
(„Crew Resource Management“) zwi-
schen verschiedenen Fluggesellschaf-
ten zu übertragen – selbst innerhalb 
der gleichen Nationalität. 

Das vorliegende Fallbeispiel, die 
„UI First“ Initiative im Rahmen des 
Projektes mySAP ERP2005, wird da-
her nicht ohne weiteres auf andere 
Organisationen übertragbar sein. Es 
illustriert jedoch den Anspruch, bei der 
Gestaltung von Design- und Entwick-
lungsprozessen über eine benutzer-
zentrierte Vorgehensweise die jeweili-
ge Erfahrungswelt der Beteiligten so-
wie die Organisationskultur zu respek-
tieren und einzubinden. 

2.0 Situationsanalyse 

2.1 Projektrahmen 

Die Kundenbasis von SAP besteht 
überwiegend aus großen Kundenor-
ganisationen. Die Softwarelösungen 
werden oft kundenspezifisch ange-
passt, basieren jedoch in der Regel 
auf standardisierbaren Geschäftspro-
zessen. Oft ist daher die Geschäfts-
prozess-Perspektive führend bei der 
Definition von SAP-Produkten. Der 
Projektfokus bei mySAP ERP2005 lag 
jedoch auf der Entwicklung von An-
wendungen für bestimmte Standard-
Benutzerrollen (in etwa Berufsgruppen 
entsprechend), die über ein Unter-

nehmensportal browserbasiert zum Be-
nutzer gelangen. Damit war eine benut-
zerorientierte Perspektive vorgegeben, 
aber für viele Projektmitarbeiter durch-
aus neu. 

Desweiteren wurde als Projektziel 
die Unterstützung der „User Productivity“ 
in den Vordergrund gestellt. Der Benut-
zer des Systems wurde als teuerste 
Ressource hervorgehoben und eine 
benutzerzentrierte Software-Entwicklung 
eingefordert. Auch dies trug bei zu einer 
Ausrichtung der Projektarbeit, die für 
viele Mitarbeiter neu war. 

2.2 Unternehmenskultur 

SAP zeichnet sich durch eine sehr 
informelle Unternehmenskultur aus, in 
der persönliche Arbeitsbeziehungen oft 
wichtiger sind als formelle Strukturen. 
Kompetenz wird eher Personen zuge-
schrieben als Organisationsstrukturen. 
Entsprechend hat mündliche Kommuni-
kation einen hohen Stellenwert; sie wird 
durch Medien gestützt, aber in der Regel 
nicht ersetzt. Die einzelnen Mitarbeiter 
betrachten sich als hoch leistungsbereite 
Individualisten, die durch ihre individuel-
len Arbeitsergebnisse, aber auch als 
Teammitglieder zum Gesamterfolg bei-
tragen. 

2.3 Prozessbeteiligte 

UI First ist vor allem an drei Berufs-
gruppen gerichtet: Solution Manager 
(Produktmanager), Entwickler, und UI 
Designer. 

Der archetypische Solution Manager 
hat zunächst das Ziel, Einfluss auf die 
Entwicklung zu nehmen und zu behal-
ten. Dazu muss er in das Team hinein 
Kompetenz beweisen – und zwar auch 
bei einem Wechsel von einer geschäfts-
prozess- zu einer benutzerzentrierten 
Perspektive. Er hat weiterhin die Aufga-
be, Kundenkontakte zu strukturieren und 
bzgl. Verlauf und Ergebnis positiv zu 
gestalten. Dazu braucht er Tools und 
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Methoden zur Erfassung, Konsolidierung 
und überzeugenden Kommunikation von 
Requirements, sowie zur Demonstration 
von konzeptionellen Ideen vor Kunden.  

Der „typische“ Entwickler möchte 
innerhalb der Releaseplanung fertig 
werden – dazu muss er produktiv entwi-
ckeln, wofür er klare Vorgaben braucht. 
Andererseits möchte er sein Wissen und 
seine Vorstellungen einbringen können, 
um Systemperformance und geringe 
Wartungslast sicherzustellen, und in 
dieser Hinsicht als kompetent anerkannt 
werden. Letztlich identifiziert er sich 
stark mit seinem Produkt, auf das er 
stolz sein möchte. 

Auch User Interface Designer identi-
fizieren sich stark mit ihrem Produkt. Sie 
arbeiten bei SAP oft in mehreren Projek-
ten zugleich, auf die sie Einfluss neh-
men wollen – effektiv und effizient. Will 
der UID effektiv sein, muss er in jedem 
Projekt eine „kritische Masse“ einbrin-
gen, um Produkte erfolgreich mitzuges-
talten. Zugleich muss er in den ver-
schiedenen Projekten eine hohe Arbeits-
last bewältigen und Reibungsverluste 
durch unnötige Diskussionen vermeiden. 
Die optimale Balance aus Arbeitsbelas-
tung und Einflussnahme, kooperativem 
und direktivem Vorgehen ist nicht leicht 
zu finden.  

3.0 Anforderungen an den Design-
prozess – Designprinzipien 

Aufgrund unseres Ansatzes, die an 
einem Entwicklungsprozess beteiligten 
Menschen als autonome, intelligente 
Individuen im Rahmen einer spezifi-
schen Organisationskultur ernst zu 
nehmen, ergaben sich eine Reihe von 
Grundanforderungen und Prinzipien für 
einen erfolgreichen Designprozess. 

1. Selbstevidente Nützlichkeit 
Methoden, deren Wert nicht unmittelbar 
erkennbar ist, erfordern sehr hohen initi-
alen Schulungs- und Kontrollaufwand. 

Beides wäre mit dem Selbstverständ-
nis der Prozessbeteiligten und der 
Unternehmenskultur schwer vereinbar. 
Sind hingegen alle Prozessmethoden 
für die Beteiligten selbstevident nütz-
lich, verringert sich dieser Aufwand 
nicht nur dramatisch, sondern es ent-
stehen massive Synergieeffekte durch 
Selbstorganisation und autonome An-
passung an besondere Gegebenhei-
ten.  

2. Unterstützung der Lernkurve: 
„Hamburger-Prinzip“  

Um schnell zu einer professionellen 
Arbeitsweise in neuen Themenfeldern 
und Organisatinsformen zu kommen, 
muss die Lernkurve zu effizienteren 
und komplexeren Methoden unter-
stützt werden. Die hohe Leistungs- 
und Lernbereitschaft der Kollegen er-
laubte uns, auf das Setzen geeigneter 
Einstiegspunkte mit weiteren Angebo-
ten und Lerngelegenheiten zu fokus-
sieren, die die Beteiligten eigenständig 
wahrnehmen und gestalten – im Ge-
gensatz etwa zu flächendeckenden 
Schulungen mit Anspruch auf Voll-
ständigkeit. Salopp, aber treffend 
nannten wir dieses Vorgehen „Ham-
burger-Prinzip“: geht schnell, 
schmeckt, und man bleibt hungrig 
nach mehr. 

3. Gemeinsames Lernen im interdis-
ziplinären Team 

Unsere Auffassung des Designprozes-
ses als Integration verschiedenartiger 
Anforderungen legt die enge Zusam-
menarbeit in einem kleinen interdis-
ziplinären Team nahe. Dies bedeutet 
u.a. eine Änderung der Meeting-Kultur 
- weg von „Jour Fixe“- und Abstim-
mungsmeetings (bei denen man typi-
scherweise mit mehr Arbeit heraus-
kommt als man hereingegangen ist), 
hin zu Arbeitsmeetings und 
Workshops, in denen Ergebnisse ge-
meinsam direkt erarbeitet werden. Die 
Aneignung neuer Arbeitsweisen im 
Team erlaubt insbesondere gemein-

sames Lernen auch voneinander, so 
dass verschiedene Perspektiven ermög-
licht werden. Dazu gehören insbesonde-
re gemeinsame Erfahrungen in unmittel-
barem Kontakt zu Benutzern („User ex-
perience?  - Experience users!“). Auf 
diese Weise hatten die Teammitglieder 
Gelegenheit, Wertschätzung für die „An-
dersartigkeit“ und die spezifischen Kom-
petenzen der Kollegen zu entwickeln. 

4. Kommunikation vor Dokumentation 
Entsprechend unserer  Unternehmens-
kultur müssen Artefakte im Designpro-
zess eher die Kommunikation als die 
Dokumentation von Ergebnissen unter-
stützen. Ergebnissicherung in Form von 
Dokumenten ist eher ein Nebenprodukt 
der Designkommunikation. 

4.0 Prozessmethoden und Artefakte 

4.1 User Productivity-Projekt und 
Rollenteams 

Innerhalb des Gesamtprojektrah-
mens wurde ein Teilprojekt geschaffen, 
um interdisziplinäre Designteams (Rol-
lenteams - s.u.) zusammenzubringen 
und zu organisieren. Die Bezeichnung 
„User Productivity“ wurde gewählt, um 
den betriebswirtschaftlichen Nutzen uns-
rer Aktivitäten für Solution Manager und 
Kunden hervorzuheben (Prinzip selbst-
evidente Nützlichkeit).  

Während Solution Management, 
UIDs und Entwicklung zunächst separat 
organisiert waren, wurden im Rahmen 
des User Productivity-Projektes Dreier-
teams aus den drei Berufsgruppen ge-
bildet, die interdisziplinär eng zusam-
menarbeiteten und ihre Arbeitsergebnis-
se gemeinsam verantworteten. Zugleich 
gab es rollenübergreifende Community-
Meetings innerhalb der Berufsgruppen. 
In der Praxis erwies es sich als nicht 
leicht, Entwickler aus der Bindung in 
Vorgängerreleases freizustellen, so dass 
diese Kollegen in einigen Fällen erst 
später zum Team kamen (die negative 
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Auswirkung auf den Projekterfolg wurde 
oftmals schnell offensichtlich). UIDs ü-
bernahmen vor allem in der Anfangs-
phase oft Moderationsaufgaben, um 
frühzeitig positive Erfahrungen im Team 
durch gemeinsame Aktivitäten sicherzu-
stellen (Prinzipien selbstevidente Nütz-
lichkeit und gemeinsames Lernen). 

4.2 User Scenario Template 

Das User Scenario Template diente 
zur Erfassung und Kommunikation von 
Benutzeranforderungen. Wir verwende-
ten ein PowerPoint® -Template, da die 
Zielgruppe Solution Manager mit diesem 
Werkzeug bestens vertraut ist. Das 
Template ist zur mündlichen Präsentati-
on vorbereitet (Prinzip Kommunikation 
vor Dokumentation) und fragt Informati-
onen ab zu Zielen und Eigenschaften 
typischer Benutzer (Personas), Arbeits-
umgebung, Arbeitsbeziehungen zu an-
deren Rollen und Arbeitsabläufen (nar-
ratives Format). Dabei sind bestimmte 
„patterns“ vorgegeben – d.h. häufig an-
zutreffende Konstellationen, z.B. Benut-
zertypen bzw. typische Arbeitsumge-
bungen. Der Template-Benutzer löscht, 
was nicht zutrifft, und kann eigene Daten 
hinzufügen. Zu jedem Pattern sind wich-
tige Konsequenzen für das Design be-
reits im Template eingetragen (Prinzip 
selbstevidente Nützlichkeit). Der 
Template-Benutzer erkennt so unmittel-
bar, welchem Zweck die erhobenen Da-
ten dienen und kann das Schema auf 
eigene Erkenntnisse anwenden (Prinzi-
pien selbstevidente Nützlichkeit und 
Unterstützung der Lernkurve). Die Pat-
tern sind auf den direkten Informations-
bedarf im Designprozess fokussiert. Sie 
sind aber auch so angelegt, dass eigene 
Fragestellungen angeregt werden, die 
über empirische Datenerhebung zu klä-
ren sind. Damit wurde eine weitere Moti-
vation zur Recherche von Benutzeran-
forderungen geschaffen („Hamburger-
Prinzip“). 

4.3 UI Gallery 

Im Gegensatz zu Literaturempfeh-
lungen hat sich bei SAP gezeigt, dass 
eine sehr frühe, pixelgetreue Visuali-
sierung von UI Designs sehr nützlich 
sein kann. Durch geeignete Toolun-
terstützung konnte der Erstellungsauf-
wand für detailgetreue Designs mini-
miert werden. Das befürchtete Versin-
ken in Diskussionen über Designde-
tails blieb in der Regel aus. Statt des-
sen half die frühe Visualisierung, kon-
zeptionelle Überlegungen zu fokussie-
ren, indem z.B. Dimensionierungsfra-
gen früh geklärt werden konnten (Prin-
zip selbstevidente Nützlichkeit). Wei-
terhin konnten sehr früh Regelungsbe-
darfe erkannt werden, was bei der 
Erstellung und Fokussierung von 
Standards und Richtlinien sehr nützlich 
war. 

UI Designs wurden in einer „UI 
Gallery“ abgelegt. Die UI Gallery war 
intern für alle Projektmitglieder zu-
gänglich, so dass jederzeit ein Ab-

gleich mit anderen Teams möglich war. 
Weiterhin wurden interne Designdoku-
mente (z.B. User Scenario Template) 
zugänglich abgelegt, so dass im Sinne 
einer „community of practice“ ein Aus-
tausch von best practices möglich wurde 
(Prinzip gemeinsames Lernen). Extern 
wurde die UI Gallery verwendet, um 
anhand von Screenshots und klickbaren 
Mockups Kundenfeedback einzuholen – 
teils bei Besuchen vor Ort, teils durch 
elektronische Feedback-Sessions und 
Remote Feedback Tools. 

4.4 Wall Walk 

Zur Förderung der rollen-
übergreifenden Konsistenz wurden in 
einem halbtägigen Event ca. 40 Rollen-
teams (d.h. ca. 120 Personen) zusam-
mengebracht. Jedes Team hatte im Vor-
feld eine Schautafel erstellt mit stan-
dardisiertem Inputmaterial (u. a. User 
Scenario Template), sowie Screenshots 
bzw. Wireframes der zu entwickelnden 
Applikationen je nach Projektfortschritt. 

Abbildung 1: UI Gallery 
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In mehreren Feedbackrunden kommen-
tierten die Teams ihre Schautafeln ge-
genseitig (Prinzip gemeinsames Lernen) 
mit farbigen Post-It®-Haftnotizen (Kom-
munikation vor Dokumentation), wobei 
grüne Post-Its gute Lösungen mit Wie-
derverwendungspotenzial (selbst-
evident nützlich), gelbe Post-Its Fragen, 
und rote Post-Its Inkonsistenzen oder 
Designprobleme kennzeichneten. Die 
Feedbackrunden gingen jeweils über 
verwandte / kooperierende bzw. völlig 
voneinander unabhängige Rollen. An-
schließend wurde das gesammelte 
Feedback durch jedes Team konsolidiert 
und Aktionspläne erstellt. Inkonsisten-
zen wurden zentral gesammelt und es 
wurden mit den betreffenden Gruppen 
gemeinsam aufgelöst. 

 
Abbildung 2: Wall Walk 

 
Abbildung 3: Wall Walk - Aufbereitung 

4.5 ASUG Usability Activities 

Die America’s SAP Users Group 
(ASUG), die größte SAP-
Nutzerorganisation weltweit, veranstaltet 

regelmäßige Konferenzen, auf denen 
Kunden und SAP-Mitarbeiter zusam-
menkommen. Seit einigen Jahren wer-
den diese Konferenzen für formative 
Usability-Tests genutzt. Das informelle 
Setting dieser Aktivitäten – Testteil-
nehmer und Moderatoren sitzen ge-
meinsam vor dem Testobjekt - erlaubt 
ein weites Spektrum von Aktivitäten, 
von explorativen Interviews bis hin zu 
kurzen, „harten“ Testing-Sequenzen. 
Im UI First-Kontext wurde besonderer 
Wert darauf gelegt, das Rollenteam – 
also auch Entwickler und Solution Ma-
nager – in diese Aktivitäten einzubin-
den. Die gemeinsame Reise förderte 
zum einen die Teamkohäsion, zum 
anderen hatte der UID Gelegenheit, 
professionelle Kompetenz zu zeigen 
(Prinzip gemeinsames Lernen). Soluti-
on Manager konnten direkte Kunden-
kontakte knüpfen (Prinzip selbstevi-
dente Nützlichkeit); Entwickler erlebten 
unmittelbar die Zufriedenheit oder Un-
zufriedenheit des Benutzers am Sys-
tem und trugen die Testergebnisse 
anschließend mit großer persönlicher 
Überzeugung in ihre Entwicklungs-
teams (Prinzip Kommunikation vor 
Dokumentation). 

 

Abbildung 4: ASUG Usability Activities 

5.0 Auswirkungen 

Die Auswirkungen der UI-First-
Initiative innerhalb von SAP sind viel-
fältig und z.T überlagert von anderen 

organisatorischen Veränderungen, so 
dass quantitative Aussagen gegenwärtig 
nicht möglich sind. Insgesamt hat jedoch 
die Sichtbarkeit und Akzeptanz von be-
nutzerzentrierten Designaktivitäten in-
nerhalb SAP erheblich zugenommen; UI 
First ist ein fester Begriff geworden und 
wurde formal mit dem allgemeinen Soft-
ware-Entwicklungsprozess verknüpft. 
Die Organisation in Rollenteams hat sich 
für Fokusprojekte weitgehend durchge-
setzt. Anekdotische Berichte von UIDs 
zeigen eine deutlich verbesserte inter-
disziplinäre Zusammenarbeit mit Kolle-
gen. Solution Manager und Entwicklung 
berichten über eine größere Kundennä-
he. Systematische Kundenbesuche ha-
ben auch außerhalb von Fokusprojekten 
erheblich zugenommen. Einem gewis-
sen Missmut über Mehraufwand und 
„Formalismen“ steht ein deutlich ge-
wachsenes Bewusstsein der Bedeutung 
von methodischem User Research ge-
genüber. 

Mit der Schaffung einer zentralen, 
erheblich erweiterten User Experience-
Organisation wurde die Vorgehensweise 
in 2005 und 2006 weiter professionali-
siert („User Centered Design“-Prozess). 
Anpassungen erfolgten im Hinblick auf 
effektivere Unterstützung von Fokuspro-
jekten, Berücksichtigung von verteilter 
Entwicklung, und größerer Flächenwir-
kung durch Prozessvarianten mit gerin-
gerer UID-Beteiligung. 
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