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Während das User Interface (UI) die visuelle Gestaltung 
der Benutzerschnittstelle beschreibt, umfasst die User 
Experience (UX) die gesamte Erfahrung im Umgang mit 
einer Applikation. Viele Organisationen und Verwaltun­
gen setzen UX mit der Gestaltung von Benutzerober­
flächen gleich oder betrachten sie als Zusatzleistung 
am Ende der Entwicklung. Diese verkürzte Sichtweise 
unterschätzt die Bedeutung von UX als unabdingbaren 
Bestandteil, der systematisch etabliert werden muss. 
Gerade Verwaltungen sind gefordert, ihre Ziele, recht­
lichen Rahmenbedingungen und Nutzerbedürfnisse von 
Beginn an in den Prozess einzubringen, damit tragfähi­
ge und nachhaltige Lösungen entstehen. Wenn Anwen­
dungen der ganzen Bevölkerung zugutekommen sollen, 
ist es essenziell, die Bedürfnisse einzelner Personen­
gruppen genau im Blick zu haben. Dazu gehören bei­
spielsweise Menschen mit wenig ausgeprägten digita­
len Kompetenzen (vgl. «Digital Literacy», S. 34) oder 
mit körperlichen und psychischen Einschränkungen 
(vgl. «Digitale Inklusion», S. 10).

UX als Teil des Entwicklungsprozesses
UX ist ein iterativer Prozess, der von Anfang an in der 
Softwareentwicklung verankert sein muss. Er umfasst 
verschiedene Phasen, die aufeinander aufbauen: Zu­
nächst werden Nutzerbedürfnisse und Anforderungen 
erfasst, anschliessend Use Cases und Prozesse defi­
niert. Darauf folgen Ideen und Konzepte, die in ersten 
Modellen sichtbar werden. Gerade Verwaltungen stos­
sen hier oft an Grenzen, da zahlreiche Stakeholder mit 
unterschiedlichen Zielen zusammengebracht werden 
müssen. Ein strukturierter UX-Prozess schafft Orientie­
rung, indem er diese Vielfalt methodisch ordnet und 
Verwaltungen aktiv einbindet. Workshops, Feedback­
schlaufen oder Vorstudien stellen sicher, dass die Pers­
pektiven aller Beteiligten einfliessen. So wird die Pla­
nung komplexer Projekte besser handhabbar, Risiken 
sinken und Nachbesserungen werden reduziert. UX ist 
damit nicht nur für die Nutzererfahrung zentral, son­
dern macht auch den gesamten Entwicklungsprozess 
effizienter und zuverlässiger.
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Digitale Lösungen, die die Bedürfnisse von Verwaltungen berücksichtigen, machen 
Prozesse effizienter, nutzerfreundlicher und nachhaltiger. Nutzerführung und 
visuelle Gestaltung sind dabei keine blossen Gestaltungselemente, sondern zentrale 
Bestandteile moderner Softwareentwicklung.
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Ganzheitlichkeit und Prototyping als Grundlage
UX betrifft den gesamten Lebenszyklus einer Anwen­
dung und reicht weit über die Oberfläche hinaus. Ein 
zentrales Element ist dabei das Prototyping: Interak­
tive Modelle können einfach angepasst werden, bevor 
sie in die Programmierung einfliessen. So wird aus den 
Rückmeldungen von Nutzerinnen und Nutzern ein trag­
fähiges Fundament für die eigentliche Entwicklung ge­
schaffen. Der iterative Charakter sorgt dafür, dass Ap­
plikationen kontinuierlich verbessert werden, ohne 
dass Organisationen durch starre Abläufe überfordert 
werden (vgl. «Organisationaler Wandel», S. 30). Die 
ISO-9241-Reihe sowie agile Praktiken wie der Einsatz 
von Minimum Viable Products, iterative Entwicklung 
und Continuous Delivery bieten Orientierung und schaf­
fen die nötige Flexibilität, um Verwaltungen schritt­
weise an nutzerzentriertes Arbeiten heranzuführen.
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Unsere Empfehlungen

1. Nutzerführung priorisieren
UX und UI als festen Bestandteil von Digitali­
sierungsstrategien etablieren, nicht als Zusatz­
thema behandeln.

2. Stakeholder einbinden
Nutzende und Verwaltungen von Beginn an  
aktiv in den Prozess einbinden, etwa durch 
Workshops, Feedbackschlaufen oder Vorstudien.

3. Iteratives Vorgehen
Prozessphasen klar strukturieren und Proto­
typing konsequent einsetzen, um Risiko und 
Kosten zu reduzieren. Den Reifegrad bestimmen 
und agile Methoden wählen, die eine realis­
tische Umsetzung im Verwaltungsumfeld er­
möglichen.
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