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Dieser Kurzguide hilft Dir dabei, eine Lösung für eine Heraus-
forderung Deiner Organisation zu entwickeln. Dabei lernst du 
wie du die Perspektive der NutzerInnen ins Zentrum zu stellen 
kannst. 

Dieser Kurzguide basiert auf der staatsBox - einem  
umfangreichen Werkzeugkasten der Unterstützung bietet, um 
selbstständig Lösungen zu entwickeln, die den Service Public 
in der Schweiz weiterbringen. 

Bist Du interessiert daran, Deine Idee weiter zu verfolgen?  
Erfahre mehr über die staatsBox-Programme auf unserer 
Website: www.staatslabor.ch/staatsbox 

Viel Erfolg bei der Ausarbeitung Deiner Idee!

Das staatslabor

Das staatslabor unterstützt öffentliche Verwaltungen  
in der Schweiz dabei, zukunftsgerichtete Dienste  
anzubieten. Als gemeinnützige Organisation fördern  
wir den Einsatz neuer Werkzeuge, Methoden und  
Technologien im öffentlichen Sektor

Die staatsBox

Die staatsBox fusst auf den Methoden des Design Thinking 
und dient der Entwicklung neuer Ideen für den Service 
Public. Wir haben sie in Zusammenarbeit mit Vertretern 
von Bund, Kantonen und Gemeinden speziell für den  
öffentlichen Sektor entwickelt.

Einblick in  
nutzerzentriertes Design
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Einblick in  

nutzerzentriertes Design

1.	 Problem umreissen

	 Definiere als Erstes,  

	 welches Problem Du lösen möchtest. 

2. 	 Bedürfnisse umreissen

	 Finde heraus, wem mit Deiner Lösung  

	 geholfen werden soll.

3.	 Gespräche vorbereiten und durchführen

	 Führe Gespräche mit potentiellen  

	 NutzerInnen Deiner Lösung, um ihre  

	 Bedürfnisse zu verstehen. 

4. 	 Lösungsansatz festhalten

	 Skizziere Deinen Lösungsansatz  

	 und wie du diesen ausarbeiten möchtest. 
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Problem  
umreissen
Welches Problem möchtest  
Du mit Deiner Idee lösen? 

Geht es Dir zum Beispiel darum, Prozesse, 
Angebote und Dienstleistungen in Deinem 
Team, Deinem Departement zu verbessern? 

Oder möchtest Du dazu beitragen,  
dass der öffentliche Sektor ein attraktiver 
Arbeitgeber bleibt? 

Verfolgt Deine Hierarchie bestimmte  
übergeordnete Ziele, zu welchen Du  
beitragen möchtest?
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Wem soll mit Deiner Idee geholfen werden? Sind es  
BürgerInnen im Allgemeinen, NutzerInnen spezifischer  
öffentlicher Dienstleistungen oder MitarbeiterInnen des  
öffentlichen Sektors? Um wie viele Personen handelt  
es sich? 

Wie genau ist die Zielgruppe vom Problem betroffen, das 
Du lösen möchtest? Welche Strategien hat sie ausgeheckt, 
um das Problem zu umgehen oder damit umzugehen?  
Was vermutest Du, was sich Deine Zielrgruppe idealerweise 
wünscht?

Bedürfnisse 
umreissen

Meine  Z ie lgruppe ist : So  geht  meine  Z ie lgruppe im 
Moment  mit  d em Problem um:

Mei ne  Z ie l gr up p e s teht  vor  d em  
fo lg end en Prob l em:

Weitere  Not izen: 
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Interviews zu führen, ist eine Menge Arbeit. Die daraus  
gewonnenen Erkenntnisse sind aber stets Gold wert.  
Versuche in Deinen Gesprächen gezielt Einsichten über die 
konkreten Bedürfnisse Deiner GesprächspartnerInnen  
herauszufinden und versuche zu verstehen, wie sie  

momentan mit dem vermuteten Problem umgehen, und 
welche alternativen Lösungen sie sich wünschen. Halte die 
Resultate auf der nächsten Seite fest. Vielleicht helfen Dir 
folgende Interviewtipps. 

Gespräche mit NutzerInnen führen

Tipp 1

Stelle konkrete Fragen: Rein hypothetische 
Fragen bringen oft keine robusten Einsichten. 
Frage zum Beispiel: “Was machst Du, wenn Du 
vor Problem X stehst?” anstatt „Würde Dir Y 
helfen?“

Tipp 2

Stelle offene Fragen: Formuliere offene Fra-
gen, um nicht knappe Ja/Nein Antworten zu 
erhalten, welche Dir nur wenige Erkenntnisse 
bringen werden.

Tipp 3

Den drückenden Schuh finden: Versuche zu 
erfahren, wie sich das Problem, das Du lösen 
möchtest, aus Sicht Deiner Gesprächspartne-
rInnen präsentiert. 

Tipp 4

In Zurückhaltung üben: Sehe davon ab, Deine 
eigenen Ideen zu verkaufen. Nun geht es dar-
um, die Perspektive derjenigen zu verstehen, 
deren Probleme Du lösen möchtest.

Tipp 5

Strukturiert fragen: Stelle sicher, dass Du allen 
InterviewpartnerInnen möglichst die selben 
Fragen stellst, um die Resultate vergleichen zu 
können.

Tipp 6

Vorbereiten: Stelle sicher, dass Du und Deine 
InterviewpartnerInnen genügend Zeit für das 
Gespräch habt und dass ihr Euch in einem an-
genehmen physischen Setting befindet.
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Lösungsansatz 
festhalten
Halte nun Deine Leitidee zunächst in  
einem Satz (vgl. Kurzfassung) und dann 
en Détail fest.  
Spezifiziere nebenstehend, welches  
Problem Du für wen lösen möchtest,  
mit welcher Herangehensweise Du das  
erreichst und wieso Dir Dein Ansatz  
besser scheint als bestehende  
Alternativen (Status Quo).  

Mit meiner Idee verbessere ich

für

und mache das besser als

indem ich/aufgrund von 

Mein  Lö s u ngs a ns a t z  im  De t a i l

Mein  Lösu ngs a ns a t z  -  Ku rz f a s s u ng

Prob l em

In e inem Satz

Zie l gr up p e

Status  Quo

Her angehens weis e



Viel Erfolg!

© 2021 staatslabor. Alle Urheber- und Leistungsschutzrechte sind vorbehalten.

Jetzt bist du gewappnet, um deinen Lösungsansatz  
auszuarbeiten. 

Wir wünschen Dir viel Erfolg für die nächsten Schritten! 
Falls Du dabei Unterstützung möchtest,  

melde Dich bei uns. 


