
Warum sind Kunden in 
Softwareprojekten so 
schwierig?

Jürgen Ahting, Ameco, ameco@ahting.org
Stefan Roock, akquinet AG, stefan.roock@akquinet.de
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Ich bin der 
Entwickler

Ich bin der 
Kunde
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Ich bin glücklich,Ich bin glücklich,

weil ich einen 
Entwickler 

gefunden habe 
und das Projekt 
endlich richtig 

losgeht.

weil ich ein neues 
interessantes 
Projekt habe.
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Etwas später…
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Ich brauche 
Deine 

Zuarbeit. Die 
Anforderungen 

sind unklar.
Hier sind die 

Details.
Alles klar?

Die Anforderungen 
sind vollkommen 
klar. Du hast sie 

nur nicht 
verstanden.

Lieber Kunde!Kein Problem!
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Ähh…
Alles 
klar?

Ähh…

So hatte ich 
mir das 

nicht 
vorgestellt.
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Das ist ja alles 
total inkonsistent 
und passt auch 

nicht zum 
ursprünglichen 

Lastenheft.

Warum 
passiert 
denn da 
nichts?
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Schwitz

Wir 
müssen die 

Deadline
halten!

Schwitz

Das wird ja alles 
viel aufwändiger, 
als ich kalkuliert 

habe.
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Der Kunde weiß
ja gar nicht, was 

er will.

Da müssen wir 
formaler werden. 
Ich schreibe eine 

E-Mail.
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Sehr geehrter Kunde!
Ihre Anforderungen 
sind immer 
widersprüchlich. 
Bitte spezifizieren Sie 
ihre Anforderungen 
genau, vollständig 
und widerspruchsfrei.

Gruß,
Entwickler

Was soll 
das denn?
Was bildet 

der sich 
ein?!
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Sehr geehrter Entwickler!
Sie haben den Vertrag 
unterschrieben. Wenn Sie das 
Lastenheft wegen mangelnder 
Fachkenntnisse nicht richtig 
verstanden haben, ist das Ihr 
Problem!
Gruß,
Kunde

OK, Formalismus 
kann er haben. Dieser

#%&$

Warum 
sind 

Kunden 
immer so 

schwierig?
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Review
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Ich brauche 
Deine 

Zuarbeit. Die 
Anforderungen 

sind unklar.
Hier sind die 

Details.
Alles klar?

Die Anforderungen 
sind vollkommen 
klar. Du hast sie 

nur nicht 
verstanden.

Absolutismen 
provozieren 
Widerspruch

Absolutismen 
provozieren 
Widerspruch

Lieber Kunde!Kein Problem!
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Ähh…
Alles 
klar?

Ähh…

So hatte ich 
mir das 

nicht 
vorgestellt.
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Das ist ja alles 
total inkonsistent 
und passt auch 

nicht zum 
ursprünglichen 

Lastenheft.

Warum 
passiert 
denn da 
nichts?

Oder hat der 
Entwickler nur 

irgendwas nicht 
richtig verstanden?

Oder hat der 
Entwickler nur 

irgendwas nicht 
richtig verstanden?
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Schwitz

Wir 
müssen die 

Deadline
halten!

Schwitz

Das wird ja alles 
viel aufwändiger, 
als ich kalkuliert 

habe.

Wichtige Gedanken 
unausgesprochen.

Wichtige Gedanken 
unausgesprochen.

Potenzial für 
„aneinander vorbei 

reden“.

Potenzial für 
„aneinander vorbei 

reden“. Erst verstehen, 
dann verstanden 

werden.

Erst verstehen, 
dann verstanden 

werden.
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Der Kunde weiß
ja gar nicht, was 

er will.

Da müssen wir 
formaler werden. 
Ich schreibe eine 

E-Mail.E-Mail ist selten 
geeignet, um ein 

Problem zu lösen.

E-Mail ist selten 
geeignet, um ein 

Problem zu lösen.

Urteile über andere 
Menschen sind 
meistens falsch.

Urteile über andere 
Menschen sind 
meistens falsch.

Jeder Mensch 
verhält sich 

vollkommnen 
logisch – aus seiner 

Perspektive.

Jeder Mensch 
verhält sich 

vollkommnen 
logisch – aus seiner 

Perspektive.
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Sehr geehrter Kunde!
Ihre Anforderungen 
sind immer 
widersprüchlich. 
Bitte spezifizieren Sie
ihre Anforderungen 
genau , vollständig
und 
widerspruchsfrei .

Gruß,
Entwickler

Was soll 
das denn?
Was bildet 

der sich 
ein?!

Aussagen über den 
Gesprächspartner 
(„Sie“) provozieren 
Abwehrhaltung und 

Gegenangriffe.

Aussagen über den 
Gesprächspartner 
(„Sie“) provozieren 
Abwehrhaltung und 

Gegenangriffe.

Das Problem ist 
längst auf der 

Beziehungsebene 
und lässt sich nicht 
auf der Sachebene 

lösen.

Das Problem ist 
längst auf der 

Beziehungsebene 
und lässt sich nicht 
auf der Sachebene 

lösen.

Absolutismus 
„immer“

Absolutismus 
„immer“
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Sehr geehrter Entwickler!
Sie haben den Vertrag 
unterschrieben. Wenn Sie das 
Lastenheft wegen mangelnder 
Fachkenntnisse nicht richtig 
verstanden haben, ist das Ihr 
Problem!
Gruß,
Kunde

OK, Formalismus 
kann er haben. Dieser

#%&$

Warum 
sind 

Kunden 
immer so 

schwierig?

GegenangriffGegenangriff
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Die meisten 
gescheiterten Projekte 

scheiterten an 
Kommunikations-

problemen.
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Wir können andere 
Menschen nicht 

ändern. 
Wir können nur unser

Verhalten ändern.
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Unterschiedliche Denkweisen

Kunde
• Fachlichkeit
• Geschäftsprozesse
• Wirtschaftlichkeit
• Chef
• Organisation
• Posten
• Hierarchie
• Fordern, Erwarten, Verlangen
• Kunde wie beim Autokauf?
• Entwickler werden es richten 

und kennen sich aus

Entwickler
• Technik
• Entwicklungsprozess
• Projekt
• technische Verantwortung
• Kunde wird es fachlich wissen
• Testbarkeit
• Architektur
• Build
• Applikationsserver
• Deadline
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Warum sind Kunden so schwierig?

Der Kunde ist nicht schwierig, sondern 
Softwareentwicklung ist schwierig, 

insbesondere 
Anforderungsmanagement. 
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Den Kunden besser verstehen: 
Der Kunde ist

IT-projekttechnischer Laie
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Konsequenz: Probleme in der 
Anforderungsdefinition
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Best-Practices
Auftraggeber

� 5	
�&
���
	��	����������	�2��(��	-	
������	
	��
/
�
�	�	��� ���� 
����
��	���&����
�(��
�	�.

� ����/
��	
�������
�����������	��"	
�

�	���	��
�&����
	������� ����������	� �
��	���	��	
��	��.

� 5
������	�������	�	��	����
�(�	��	�6	�	
 	� ���
����	��	���789�	���
��	�.

� �����	�������� 	
��	
�	
�/��	

��
������	��	��
���
������	���
��	���	��	
�(�
��	��	���	�	�.�



27

Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Best-Practices
Auftragnehmer
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Best-Practices AG+AN
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Schwierige Kunden
Jürgen Ahting, Ameco / Stefan Roock, akquinet

Ausweg: häufig Releases, Feedback
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Fragen???

Besuchen Sie uns
auf dem Stand B10!

Schulung und Beratung
zu agiler Softwareentwicklung


