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Erfolg in Intranetprojekten 
dank User-Centered Design 
…und wie man die Mitarbeitenden richtig ins Projekt mit einbezieht 
 
Björn Böller, Projektleiter Relaunch RedNet & Verantwortlicher Intranet 
 

 
 
 
 

Hinweis: Das «RedNet»-Logo sowie Bilder, Slides oder 
Screenshots die mit © Schweizerische Mobiliar 
Versicherungsgesellschaft AG gekennzeichnet sind, dürfen 
ohne ausdrückliche Genehmigung der Schweizerische Mobiliar 
Versicherungsgesellschaft AG nicht weiterverwendet oder 
reproduziert werden.  

Bitte beachten Sie zudem die jeweiligen Bildrechte gemäss 
Creative Common sowie die Quellangaben.  
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Intranet Design Annual 2013 
The Year’s 10 Best Intranets 
“Setting out to create a joyful intranet experience, the team at Swiss Mobiliar 
focused on usability and user experience throughout the redesign. The result is 
a site that lets users find content and company expertise, connect with others, 
and enjoy a personalized site experience,” said usability expert Jakob Nielsen, 
principal of Nielsen Norman Group. 
 
 

Links: 

http://www.nngroup.com/articles/intranet-design/ 

http://www.nngroup.com/news/item/2013-intranet-design-awards/ 

Auszug Report: 

http://media.nngroup.com.s3.amazonaws.com/media/reports/samples/Intranet_Design_Annual_2013_excerpt.pdf 
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DIE MOBILIAR 
KURZPRÄSENTATION 

© Schweizerische Mobiliar Versicherungsgesellschaft AG 
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Die Mobiliar:  
Das Wichtigste auf einen Blick 

 Genossenschaftlich verankert. 
 Konzentration auf den Markt Schweiz und Liechtenstein. 
 Breite Palette moderner Versicherungslösungen inklusive Lebensversicherungen. 
 Kundennähe dank über 80 Generalagenturen und weiteren rund 60 Geschäftsstellen 

im ganzen Land. 
 Über 90 Prozent der Schadenfälle werden vor Ort auf den Generalagenturen erledigt. 
 Beteiligung der Versicherten am Erfolg durch Auszahlungen aus dem 

Überschussfonds. 
 3,1 Mia. Franken Prämienvolumen (2011).  
 Rund 1,5 Millionen Versicherte. 
 3‘800 Vollzeitstellen, 303 Lernende, Total ca. 4800 Mitarbeitende (Stand 31.12.2011).  
 Älteste private Versicherungsgesellschaft der Schweiz, gegründet 1826. 
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Die Generalagenturen:  
Im ganzen Land präsent   

 Über 80 Generalagenturen  
  und weitere rund 60 Geschäfts- 
  stellen in allen Landes- 
  gegenden und in Liechtenstein. 
 Voll-Service-Center. 
 Lokale Kompetenz in Verkauf 
  und Schaden. 
 Lokal und regional verwurzelt 
  mit Agenturen, Verwaltungs- 
  räten und Delegierten. 
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REDNET 1.0, 2.0… 

© Schweizerische Mobiliar Versicherungsgesellschaft AG 



8 

Warum wir uns für ein neues Intranet (RedNet) 
entschieden haben 

- Informationen nach  
Giesskannenprinzip 

- Abgesehen von Organisations- 
  struktur kaum Segmentierung 
  der Adressaten 

- Hauptsitz-orientiert 

- Fehlende Personalisierung 

- Grosser Suchaufwand 

+ Mehr Übersicht  
(Informationsarchitektur, 
 Usability) 

+ Mehr Effizienz dank geringerem 
   Suchaufwand 

+ Bessere Zusammenarbeit in  
   Projekten und Netzwerken 

+ Relevante Informationen, z. B.  
   News nach Interessen abonnierbar 

+ Mehr Dialog & Kollaboration 

 Personalisierung 

 Individualisierung  

 Kollaboration & Vernetzung  

 Wirkungsvolles Arbeitsmitteil 

RedNet früher Identifizierte Potenziale RedNet heute 

© Schweizerische Mobiliar Versicherungsgesellschaft AG 
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Rednet früher 

© Schweizerische Mobiliar Versicherungsgesellschaft AG 
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Rednet heute 

© Schweizerische Mobiliar Versicherungsgesellschaft AG 
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Rednet heute 

© Schweizerische Mobiliar Versicherungsgesellschaft AG 
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USABILITY 
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USABILITY 
Gebrauchstauglichkeit (engl. Usability) 
bezeichnet nach DIN EN ISO 9241 Teil 11 das 
Ausmaß, in dem ein Produkt, System oder 
ein Dienst durch bestimmte Benutzer in 
einem bestimmten Anwendungskontext 
genutzt werden kann, um bestimmte Ziele 
effektiv, effizient und zufriedenstellend zu 
erreichen. 
Quelle: Wikipedia 
[http://de.wikipedia.org/wiki/Gebrauchstauglichkeit_(Produkt)] 

 

Usability = Can Do 
Quelle: Human Factors Int. 
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USER EXPERIENCE 

photo credit: evalottchen via photo pin 
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USER EXPERIENCE 
Der Begriff User Experience (Abkürzung UX, 
deutsch wörtlich: Nutzererfahrung, besser: 
Nutzererlebnis oder Nutzungserlebnis - 
alternativ wird auch häufig vom 
Anwendererlebnis gesprochen) umschreibt 
alle Aspekte der Erfahrungen eines Nutzers 
bei der Interaktion mit einem Produkt, 
Dienst, einer Umgebung oder Einrichtung. 
Dazu zählen auch Software und IT-Systeme. 
Meistens wird im Zusammenhang mit der 
Gestaltung von Websites von User Experience 
gesprochen, der Begriff umschließt jedoch 
tatsächlich das volle Spektrum an 
Interaktionsmöglichkeiten. 
Quelle: Wikipedia [http://de.wikipedia.org/wiki/User_Experience] 
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User Experience = Will Do 
Quelle: Human Factors Int. 

photo credit: evalottchen via photo pin Quelle: Wikipedia [http://de.wikipedia.org/w/index.php?title=Datei:User-
experience.svg&filetimestamp=20100504091840] 
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Abgrenzung 

User Experience ist nicht… 
 

…User Interface design 
…nur Usability 
…teuer 
…einfach 
…eine Rolle einer Person oder einer Abteilung 
…eine einzige Disziplin 

 

In Anlehnung an 10 Most Common Misconceptions About User Experience Design 
[http://mashable.com/2009/01/09/user-experience-design/] 
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METHODEN/VORGEHEN ZUM 
(MISS)ERFOLG 

photo credit: smbuckley23i via photo pin 
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Variante 1: Traditionell 

1. 
• Anforderungsworkshop mit jeder Abteilung im 

Unternehmen 

2. 
• Erstellung einer Liste mit 200 Anforderungen 

3. 
• Priorisierung der Anforderung Prio 1 – 3 

4. 
• Umsetzung der Prio 1 und max. Prio 2 Anforderungen 

5. 
• Going Live 
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DAS RESULTAT: Die meisten 
User sind unzufrieden 

  

photo credit: Martin_Borgman via photo pin 
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Weshalb? 

 User bzw. Mitarbeitende (inkl. Management) können zwar ihre Bedürfnisse 
(Anforderungen) mitteilen, diese in effektive und benutzbare Funktionen zu 
übersetzen ist unsere [Usability, UX, Intranet Spezialisten] Aufgabe 
 
 ohne den User und sein Verhalten zu kennen bleibt jede Umsetzung eine 

Mutmassung und führt in der Regel zu unbrauchbaren Systemen (...und 
langen Schulungen für die Mitarbeitenden) 

 



22 

Variante 2: User Driven 

Idee 
• "Komm‘ wir lassen unsere User entscheiden wie unser Intranet in der 

Zukunft aussehen muss…"  (womöglich hat das eine Web- oder 
Usability-Agentur gesagt) 

1. 
• Interviews, Walktroughs, Befragungen, Usability-Tests, Umfragen… 
• "Wie soll das Intranet in Zukunft aussehen? Lieber User, sag‘ es 

uns....“ 

 
• Seltsames Gefühl im Bauch „irgendwie will doch jeder User etwas 

anderes…“ 

2. 
• Going Live 
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DAS RESULTAT: Ein paar User sind zufrieden, 
aber dafür sind alle andern unzufrieden. Und erst 
Recht haben wir die Ziele nicht erreicht… 

 

  
photo credit: quinn.anya via photo pin 
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Weshalb? 

 User können nicht sagen wie das neue Intranet sein oder aussehen soll:  Wir 
als Spezialisten brauchen eine Grundidee  die User geben uns die nötigen 
Hintergrundinformationen wie etwas funktionieren muss 
 
 User können nicht beschreiben was sie wollen – für das sind Spezialisten 

(Übersetzer) da 
 
 Unternehmensziele (Strategie, Business Case, Ausrichtung am Markt etc.) 

und insbesondere Unternehmenskultur nicht ausser acht lassen 
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Variante 3: User Centered (vereinfacht) 

1. 
•  laufend Feedbacks und Erfahrungen sammeln  ins Unternehmen hören 
•  User beobachten 

2. 
• Low-Fi Prototyp bauen 
• User befragen: Ist das dein neues Intranet? 

3. 
• High-Fi Prototyp bauen 
• Usability-Test / Usability Walkthrough  Funktioniert es wirklich? 

4. 
• Screendesign (User Interface) finalisiseren 
• Umsetzung (Entwicklung) 

5. 
• Going Live 
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mehrere Iterationen 

© Schweizerische Mobiliar Versicherungsgesellschaft AG 

Iterativer Prozess 
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Konzept neues RedNet  Enge 
Zusammenarbeit mit Benutzern 
 Kontext Analysen (Contextual Inquiries) und Nutzungsbefragungen (teilweise 

in Kombination mit Paper-and-Pencil-Prototype)  auf mehreren 
Generalagenturen (Total ca. 20 Personen) 
 
 Umfragen mit über 300 Rückmeldungen 

 
 Moderierte Usability/UX Tests  
 Einfacher (Low-Fi) Prototyp (mit Balsamiq Mockups1):  

insgesamt 14 Mitarbeitende auf Generalagenturen und Hauptsitzen 
 erweiterter (High-Fi) Prototyp (mit Axure2): 

 insgesamt 16 Mitarbeitende auf Generalagenturen und Hauptsitzen 
  

 Wireframes (u.a. mit Cacoo3) für spezifische Funktionen 
 
 Qualitative Einzel-/Gruppenbefragung  

20 Mitarbeitende auf Generalagenturen und Hauptsitzen  
 
 Informationsarchitektur 

Card-Sorting mit Projekt-Kernteam 
 

1 Balsamiq Mockups: http://www.balsamiq.com/products/mockups 
2 Axure: http://www.axure.com 
3 Cacoo diagrams: https://cacoo.com/lang/de/ 

http://www.balsamiq.com/products/mockups�
http://www.axure.com/�
https://cacoo.com/lang/de/�
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USER-CENTERED DESIGN 

photo credit: baldiri via photo pin 
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Unter dem Begriff User-Centered Design versteht man 
die benutzerorientierte Gestaltung eines Produktes 
mit dem Ziel eine hohe Usability und User 
Experience zu erreichen. 

Der UCD-Prozess kann in drei Kernphasen eingeteilt 
werden: Analyse, Design und Evaluation. Die 
Verbindung der Phasen ist hierbei nicht als sequentielle 
Aufeinanderfolge zu sehen, in der mit dem Abschluss 
einer Phase zwingend die nächstfolgende initiiert wird 
(vgl. Wasserfallmodell). Das zentrale Merkmal des 
UCD-Prozesses ist vielmehr ein zielorientiertes, 
iteratives  Wechseln zwischen Analyse-, Design- und 
Evaluationsprozessen und die Fortentwicklung ihrer 
jeweiligen Resultate.  

 
Quelle: Usability in Germany [http://www.usability-in-germany.de/definition/user-
centered-design-ucd] 
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USER-CENTERED DESIGN 
Prozess nach ISO 9241-210* 

*ISO: http://www.iso.org/iso/home.htm 
photo credit: baldiri via photo pin 

Planen 

Verstehen 

Konzipieren 

Design 

Evaluation 

Erfolg 
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RedNet: Livedemo 

 

© Schweizerische Mobiliar Versicherungsgesellschaft AG 
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