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Summary
In 60 Sekunden

Don Norman sah zu, wie ein Raum voller Erwachsener an einem Filmprojektor scheiterte, und
begriff: Das Problem war nicht Dummheit — es war ein Design, das seine eigene Logik
versteckte. Er erklart, wie Menschen handeln (sieben Stufen, vom Ziel bis zur Kontrolle des
Ergebnisses) und wo das Design diese Kette bricht: die Kluft der Ausfihrung und die Kluft der
Bewertung. Gutes Design nutzt Affordanzen, Signifikanten, Zwange, Zuordnungen und
Ruckmeldungen, damit das Objekt selbst verrat, was zu tun ist. Wenn Menschen Fehler machen,
entwirf fUr Fehler, statt dem Nutzer die Schuld zu geben. Das Ergebnis ist nutzerzentriertes
Design: Baue um menschliche Bedurfnisse herum, nicht um das Ego des Designers.

Warum es sich lohnt

Wenn du schon einmal eine Tlr geschoben hast, auf der 'Ziehen' stand, einen Herd verflucht
oder einen Videorekorder nicht programmieren konntest, schenkt dir dieses Buch Erleichterung
und einen Werkzeugkasten. Es verwandelt alltagliche Frustration in ein diagnostizierbares
Designversagen und liefert Prinzipien — Sichtbarkeit, Zuordnung, Ruckmeldung, Zwange —, die
du auf alles anwenden kannst, was du herstellst oder kaufst. Unverzichtbar fir Designer,
Ingenieure, Produktmanager und alle, die aufhéren wollen, sich fur schlechte Objekte selbst die
Schuld zu geben.

Die Kernideen
Der Projektor-Kollaps, mit dem alles begann

Norman sitzt auf einer Konferenz in Italien und sieht zu, wie der nachste Redner versucht, einen
Film auf einen Projektor zu spulen, den er noch nie benutzt hat. Der Redner setzt die Spule ein,
nimmt sie ab, dreht sie um. Eine Person kommt zur Hilfe, dann zwei weitere, dann noch eine. Die
Stimmen werden lauter in drei Sprachen - Italienisch, Deutsch, Englisch - wahrend jemand an
den Bedienelementen herumprobt und jedes Ergebnis verkindet. Die Verwirrung wachst, bis der
Organisator sich an das Publikum wendet und fragt, ob jemand Experte flr Projektoren ist.
Vierzehn Minuten nachdem der Redner begonnen hat, den Film einzuspannen, erscheint ein
Techniker im blauen Kittel, runzelt die Stirn, nimmt den gesamten Film vom Projektor, spannt ihn
neu ein und bringt ihn zum Laufen.
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Norman hat diese Szene nicht als Witz abgetan; er hat sie als Labor benutzt. Einen Projektor
einzuspannen sollte einfach sein, also fragte er, was eine Handlung Uberhaupt schwierig macht -
und die Antwort wurde die Handlungsstruktur, die sich durch das ganze Buch zieht. Die
Uberraschung: Ein banaler, leicht komischer Fehlschlag kann die Anatomie jeder menschlichen
Handlung offenlegen - und die Schuld liegt im Design des Objekts, nicht bei der Menge
intelligenter Erwachsener, die es besiegt hat.

Probier es aus: Wenn du das nachste Mal in der Offentlichkeit mit einem Gerét ringst, notiere
genau, welcher Schritt dich verwirrt hat - dieser Schritt ist ein Designfehler, der einen Namen
verdient.

Sieben Stufen: wie jede Handlung wirklich ablauft

Ein Mensch liest in einem Sessel, wahrend die Dammerung fallt und die Seite dunkler wird. Das
Ziel ist mehr Licht, Ubersetzt in die Absicht, eine Lampe einzuschalten, was verlangt festzulegen,
wie man den Korper bewegt, sich streckt, um den Schalter zu erreichen, und einen Finger
ausstreckt, um den Knopf zu drtcken. Nichts geschieht, bis die Handlung in der Welt ausgefihrt
wird. Dann lauft die Bewertung ruckwarts: Der Mensch nimmt die Welt wahr (das Licht ist an),
interpretiert, ob das Licht tatsachlich an ist, gemessen an den Erwartungen, und vergleicht das
Ergebnis mit Absicht und Ziel (reicht das Licht zum Lesen?).

Jede Handlung, von dunklen Lampen bis zu Filmprojektoren, folgt derselben Schleife: ein Ziel
bilden, eine Absicht bilden, eine Handlung festlegen, ausfuhren, dann wahrnehmen,
interpretieren und bewerten. Designer, die die Schleife kennen, kbnnen genau lokalisieren, wo
ein Objekt versagt - verbirgt es, was zu tun ist, oder verbirgt es, was geschehen ist? Die sieben
Stufen dienen zugleich als Checkliste, um beide Kllfte zu Uberbricken - deshalb wurde dieses
Framework zum Ruckgrat des Buches.

Probier es aus: Nimm eine Aufgabe, die dich heute genervt hat, und verfolge sie durch alle
sieben Stufen, um das kaputte Glied zu finden.

Zwei Klufte zwischen dir und deiner Maschine

Zuruck auf jener italienischen Konferenz: Der Projektor scheiterte auf zwei verschiedene Arten.
Erstens war eine lange, komplexe Sequenz nétig statt einer einfachen Einrichtung, wodurch
unklar blieb, welche Handlungen ausgefuhrt werden mussten. Zweitens war es, selbst als der
Film im Projektor war, schwer zu erkennen, ob er korrekt eingespannt war, sodass der Nutzer
den Zustand des Systems nicht leicht bewerten konnte. Norman nennt diese die Kluft der
Ausfuhrung und die Kluft der Bewertung und zeigt denselben Doppelfehler an einem
Videorekorder: Der Nutzer sieht die Losung schlicht im Dricken der Aufnahmetaste, aber die
noétigen Handlungen umfassen, Aufnahme zu dricken, die Zeit Gber mehrere Schritte
festzulegen, den Kanal zu wahlen und die Einstellungen zu speichern.

Die Kluft der Ausfuihrung ist der Abstand zwischen dem, was du willst, und dem, was das Gerat
erlaubt; die Kluft der Bewertung ist die Muhe herauszufinden, was das Gerat gerade tut. Wie
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Norman es formuliert: 'Die Kluft ist klein, wenn das System Informationen Uber seinen Zustand
in einer Form liefert, die leicht zu erhalten, leicht zu interpretieren ist und der Art entspricht, wie
die Person das System denkt.' Gutes Design verkleinert beide Klufte zugleich - und die meisten
schlechten Gerate scheitern an einer von ihnen.

Probier es aus: Prife eine App, die du benutzt: Liste die Schritte zwischen deinem Ziel und dem
Ergebnis auf und streiche einen.

Turen, die lugen: Affordanzen und Signifikanzen

Norman er6ffnet das Buch mit den Objekten, die du beruhrst, ohne zu denken. Eine Tur bietet
Dricken oder Ziehen an - das sind die méglichen Interaktionen zwischen einem Objekt und
seinem Nutzer, ein Konzept, das er vom 6kologischen Psychologen James J. Gibson Ubernimmt.
Der Arger beginnt, wenn die Tir kein Signal gibt, welche Handlung sie will. Eine flache Platte an
einer Tur signalisiert 'Drucken’, wahrend ein langer, gerundeter Bugel oder Griff 'Ziehen'
signalisiert; ein kleiner, fingergrol3er Druckknopf signalisiert: hier dricken. Tiren mit
mehrdeutigen Affordanzen bringen Menschen dazu zu drucken, wo sie ziehen sollten - und alle,
die dahinter stehen, leiden.

Eine Affordanz ist das, was ein Objekt moglich macht; eine Signifikanzen ist das, was dir davon
erzahlt. Die Unterscheidung zahlt, weil MAglichkeit ohne sichtbares Signal nutzlos ist - eine Tur,
die Ziehen anbietet, aber drtickbar aussieht, wird gedruckt. Sobald du Signifikanzen siehst,
kannst du nicht mehr aufhéren zu bemerken, wie viele Objekte genau dann schweigen, wenn du
Anweisungen brauchst.

Probier es aus: Finde eine Tur in deinem Gebaude, die Menschen verwirrt, und skizziere, welche
Signifikanze sie reparieren wurde.

Hor auf, dich selbst zu beschuldigen

Norman bemerkt ein Muster darin, wie Menschen an Alltagsgegenstanden scheitern: Wenn
etwas scheinbar nicht funktioniert, entschuldigen sie sich. Sie nehmen an, sie hatten den
falschen Knopf gedrickt, die Anleitung missverstanden oder es fehle ihnen an irgendeinem
technischen Gespur. Er kehrt das Urteil um — nicht der Nutzer ist schuld, sondern das Fehlen
intuitiver FUhrung im Design. Design, argumentiert er, ist Kommunikation zwischen Gegenstand
und Nutzer, und die Aufgabe besteht darin, diesen Kanal zu optimieren, sodass der Umgang mit
Dingen Freude bereitet statt Demutigung.

Diese Umdeutung ist der emotionale Kern des Buches. Erlernte Hilflosigkeit im Umgang mit
Technik ist kein persénlicher Defekt; sie ist der Beweis, dass der Gegenstand versagt hat zu
kommunizieren. Sobald du akzeptierst, dass schlechtes Design 'Bedienfehler' verursacht, horst
du auf, dich dumm zu fuhlen, und stellst bessere Fragen: Welches Signal fehlte, welche
Zuordnung war falsch? Diese Verschiebung der Schuld macht die Ubrigen Prinzipien des Buches
zu einem Gefuhl von Gerechtigkeit statt bloRer Technik.
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Probier es aus: Wenn du das nachste Mal mit einem Gerat hadern musst, notiere dir, was das
Design signalisieren kdnnte, um das zu verhindern.

Wissen im Kopf und in der Welt

Norman erortert, wie sich Wissen zwischen dem verteilen lasst, was im Kopf liegt (Gedachtnis),
und dem, was in der Welt liegt (Hinweise aus der Umgebung), am Beispiel einer Telefontastatur,
bei der das Layout in der Welt liegt, aber die zu wahlende Nummer im Kopf. Diese Aufteilung ist
bewusst und nutzlich: Das Gedachtnis ist kostbar und fehleranfallig, daher verlagert gutes
Design willkurliche Informationen hinaus in die Umgebung, wo du sie sehen kannst, statt sie
abrufen zu mussen. Designer, die Auswendiglernen verlangen, geben das mentale Budget des
Nutzers fir Nebensachliches aus.

Wissen muss nicht an einem einzigen Ort gespeichert werden. Exakte, willkurliche Details — eine
Telefonnummer, eine Abfolge von Schritten — gehdéren in die Welt; dein Kopf sollte den Kern
behalten. Die Uberraschung ist, wie viel von 'Intelligenz' tatsachlich gutes Hinweisgeben der
Umgebung ist. Wenn eine Schnittstelle dich zwingt, auswendig zu lernen, was sie muhelos
anzeigen kénnte, belastet sie dein Gedachtnis ohne Grund, und Fehler folgen.

Probier es aus: Verlagere eine Information, die du immer wieder neu auswendig lernst — ein
Passwort, einen Mullabfuhrplan — hinaus in die Welt, wo du sie sehen kannst.

Zwange: das falsche Handeln unmaoglich machen

Norman fuhrt das Konzept der Zwange ein, einschlie3lich physischer Zwange (wie ein Schlissel,
der nur in einer Ausrichtung ins Schloss passt), und nutzt das Beispiel von Lego-Steinen, die
aufgrund ihrer physischen Form nur auf bestimmte Weise zusammengesetzt werden kdnnen. Er
sortiert diese FUhrung in vier Arten: physische, semantische, kulturelle und logische Zwange.

Zwange haben den schlechten Ruf, Einschrankungen zu sein, doch Norman behandelt sie als
Geschenk: Je weniger falsche Handlungen verfugbar sind, desto weniger Fehler kannst du
machen. Eine gut eingeschrankte Aufgabe erklart sich von selbst, weil die Form des Gegenstands
und der Kontext die Anleitung Uberfltssig machen. Die Einsicht lasst sich Uber Gegenstande
hinaus verallgemeinern — Arbeitsablaufe, Formulare und Software werden alle besser, wenn das
Design den falschen Weg physisch oder logisch unzuganglich macht statt ihn blof3 zu
entmutigen.

Probier es aus: Gestalte einen wiederkehrenden Fehler in deiner Routine so um, dass die falsche
Option physisch schwieriger ist als die richtige.

Ausrutscher und Fehlentscheidungen: zwei verschiedene Arten des Scheiterns

Norman teilt menschliche Fehler in zwei Arten. Ein Ausrutscher liegt vor, wenn die Absicht richtig
ist, aber die Ausfuhrung schiefgeht — du meinst eine Handlung und flhrst eine andere aus. Ein
Fehler geht tiefer: Die Absicht selbst ist falsch, weil das falsche Ziel gewahlt wurde. Die
Unterscheidung verandert das Gegenmittel, denn ein Ausrutscher braucht besseres Feedback
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und Schutzvorkehrungen bei der Ausfihrung, wahrend ein Fehler ein besseres Verstandnis der
Situation selbst erfordert.

Die meisten Fehleranalysen verschmelzen diese beiden und wenden dann das falsche
Gegenmittel an. Wenn du einen Fehler als Ausrutscher behandelst, fugst du Bestatigungen
hinzu, die getbte Nutzer nerven; wenn du einen Ausrutscher als Fehler behandelst, schulst du
Menschen um, die nur eine Schutzvorkehrung gebraucht hatten. Normans Taxonomie gibt
Designern eine Diagnose vor der Verordnung — und sie erklart, warum 'sei vorsichtiger' nie
etwas repariert hat.

Probier es aus: Wenn du das nachste Mal einen Fehler machst, ordne ihn ein: richtiges Ziel,
falscher Zug, oder ganzlich falsches Ziel?

Fur Fehler entwerfen, denn Fehler werden kommen

Norman akzeptiert eine unbequeme Wahrheit: Nutzer werden Fehler machen, egal wie gut die
Anleitungen sind. Das Design sollte sie also antizipieren — die Folgen minimieren, Handlungen
leicht rickgangig machen, etwa mit einer Undo-Funktion, irreversible Fehler schwer begehbar
machen und klares Feedback geben, damit Menschen Probleme erkennen und korrigieren
kénnen, bevor der Schaden sich ausbreitet.

Fehlerfreundliches Design kehrt die Ubliche Haltung der Schuldzuweisung um. Statt von Nutzern
Perfektion zu verlangen, geht es von Unvollkommenheit aus und baut ein Sicherheitsnetz. Die
Undo-Funktion ist der kanonische Fall: Sie verwandelt eine Katastrophe in ein Nichtereignis.
Systeme, die jeden Ausrutscher bestrafen, lehren ihre Nutzer, sie zu furchten; Systeme, die
Fehler verzeihen, lassen Nutzer weiter erkunden — und genau daraus entsteht Kompetenz.

Probier es aus: Fuge einer destruktiven Aktion in deiner eigenen Arbeit einen 'Undo'-Weg hinzu
— einen Entwurf, eine L6schung, ein Senden.

Nutzerzentriertes Design: der Nutzer, nicht der Designer

Norman popularisiert den Begriff nutzerzentriertes Design (auch humanzentriertes Design
genannt) und beschreibt ihn als Design, das auf den Bedurfnissen und Fahigkeiten des Nutzers
basiert, nicht auf den Vorlieben des Designers, wobei Nebenaspekte wie Asthetik auRen vor
bleiben. In der Praxis bedeutet das: die Struktur von Aufgaben vereinfachen, Dinge sichtbar
machen, die Zuordnung richtig hinbekommen, die Kraft der Beschrankung nutzen, fur Fehler
entwerfen, Affordanzen erklaren und die sieben Handlungsstufen anwenden.

Der radikale Schritt betrifft, wessen Urteil zahlt. Designer kennen ihre Schépfungen zu gut, um
die Verwirrung eines Erstnutzers zu spuren; nur die Bedurfnisse und Fahigkeiten des Nutzers
kénnen Entscheidungen verankern. Asthetik ist nicht verboten, nur untergeordnet — Schénheit,
die die Funktion verschleiert, ist ein Defekt. Die Checklisten-Natur der Methode ist ihre Starke: Du
brauchst kein Genie, du brauchst Disziplin.
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Probier es aus: Gib deine neueste Schopfung jemandem ohne Vorwissen und beobachte
schweigend, wo er zdgert.

Die vier Prinzipien guten Designs

Norman skizziert Prinzipien guten Designs: Sichtbarkeit (der Nutzer kann den Zustand des
Gerats und die Handlungsalternativen erkennen — die richtigen Teile mussen sichtbar sein und
die richtige Botschaft vermitteln). Ein gutes konzeptuelles Modell ist eines der Prinzipien guten
Designs. Gute Zuordnungen zwischen Bedienelementen und Wirkungen (etwa Herdregler, die im
selben Muster angeordnet sind wie die Kochplatten). Feedback zu den Ergebnissen von
Handlungen (sofortige und kontinuierliche Information, denn fehlendes Feedback fuhrt zu
Frustration).

Diese vier Prinzipien leiten sich aus den sieben Handlungsstufen ab. Das Beispiel der Herdregler
zeigt gute Zuordnungen zwischen Bedienelementen und Wirkungen. Objekte, die diese
Prinzipien befolgen, wirken selbstverstandlich; Objekte, die sie verletzen, wirken, als waren sie
entworfen worden, um dich zu argern.

Probier es aus: Prufe deinen Kuchenherd: Ordnen die Regler sich den Kochplatten zu, oder ist
jedes Mal Ratselraten angesagt?

Die Design-Herausforderung: alle wollen mitreden

In Kapitel 7 erértert Norman die Spannung zwischen den Bedurfnissen verschiedener
Stakeholder im Design. Design ist ein Tauziehen zwischen Stakeholdern wie Ingenieuren,
Marketing und Nutzern, und der Designer muss Asthetik, Fertigbarkeit, Kosten, Sicherheit und
Benutzerfreundlichkeit ausbalancieren — oft unter Bedingungen, die nutzerzentriertes Design
schwer erreichbar machen. Die Prinzipien sind einfach; die Politik, sie durchzusetzen, ist es nicht.

Normans Ehrlichkeit Uber konkurrierende Anforderungen verwandelt das Buch von einer
Vorlesung in einen Strategie-Leitfaden: Wenn dir Nutzer am Herzen liegen, musst du lernen, in
den Meetings, in denen Uber Abwagungen entschieden wird, fur sie zu streiten.

Probier es aus: Sprich in deiner nachsten Produktdiskussion das Nutzerbedurfnis laut als
Stakeholder mit gleichem Gewicht aus.

Ein Titelwechsel und ein Friedensschluss mit Designern

Im Vorwort zur Ausgabe 2002 erzahlt Norman, dass eine Gruppe Industrie-Designer nach der
Lekture eines fruhen Entwurfs des Buchs gekrankt war, woraufhin er es umschrieb, um dem
Designberuf wohlwollender zu begegnen. Im Vorwort zur Ausgabe 2002 erklart Norman, dass
seine akademischen Kollegen zwar den ursprunglichen Titel, The Psychology of Everyday Things,
mochten, er ihn aber in The Design of Everyday Things anderte, weil der neue Titel den Inhalt des
Buchs besser vermittelte und interessierte Leser anzog.
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Selbst ein Buch Uber klare Kommunikation musste sich selbst neu gestalten. Ein passender
Schlusspunkt von einem Mann, der darauf besteht, dass Designer — nicht Nutzer — die Schuld
tragen.

Probier es aus: Benenne eines deiner Werke um — eine Datei, ein Projekt, ein Team — so, wie
dein Publikum es tatsachlich nennt.

Die besten Zitate

- "Die Kluft ist klein, wenn das System Informationen Uber seinen Zustand in einer Form
bereitstellt, die leicht zu erhalten, leicht zu interpretieren ist und der Art entspricht, wie die
Person das System denkt." - Donald Norman

Kritik

Die Beispiele zeigen ihr Alter: Filmprojektoren, Videorekorder und Telefone datieren das Buch,
und manche Leser der digitalen Ara wiirden sich Touchscreens und Software-Updates wiinschen
— auch wenn die Giberarbeitete Fassung von 2013 hilft. Normans Abtun der Asthetik als
zweitrangiges Anliegen unterschatzt, wie sehr Schénheit die Verbreitung vorantreibt, und sein
Vertrauen, dass besseres Design die meisten 'Bedienfehler' beseitigt, kann echte menschliche
Variabilitat unterschatzen. Die Prinzipien sind leicht auszusprechen und unter echtem Kosten-

und Termindruck wirklich schwer anzuwenden — eine Spannung, die Norman eher anerkennt,
als dass er sie auflost.

In einem Satz

Wenn dich ein Objekt verwirrt, hat das Design versagt — finde also das fehlende Signifikant,
verkleinere die Kluft und repariere das Ding, nicht die Person.

FUr wen sich das Buch eignet

Designer, Ingenieure und Produktmanager, die Dinge herausbringen, die andere benutzen
mussen — und alle, die sich je dumm vorkommen haben, wenn sie mit einer Tuar, einem Herd
oder einer Fernbedienung kampften. Es macht aus alltaglicher Frustration ein behegbares
Designproblem.
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