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Beteilige Deine Nutzer!

Fallstudie eines systematischen Vorgehens zur Integration von Nutzer-Feedback

in agilen Entwicklungsprozessen

Nutzerpartizipation und agile Produktentwick-
lung — eine natirliche aber oft ungenutzte
Verbindung

Gebrauchstauglichkeit, User Experience (UX) und
die Berucksichtigung der Bedurfnisse und Win-
sche von Nutzern sind in der Softwareentwicklung
entscheidende Wettbewerbsfaktoren. Die systema-
tische Integration von Nutzern und Nutzer-Commu-
nities in den Entwicklungs- und Innovationsprozess
stellt in diesem Kontext ein Hilfsmittel fur das ,rati-
onale Design“ entlang der Bedurfnisse und Win-
sche der Zielgruppe dar. Leider wird diese Integra-
tion oft nicht optimal umgesetzt, ihre Méglichkeiten
werden Ubersehen und das Design von Interaktion
und Funktionalitét aus dem Bauch heraus entwor-
fen. Spét im Prozess fallt dann auf: Der Nutzer ist
nicht interessiert und kauft das Produkt nicht oder
der Auftragnehmer ist unzufrieden und es muss
nachgearbeitet werden.

Dies gilt sowohl in der friihen Phase der Ideenfin-
dung, beim Entwurf konkreter Gestaltungslésungen

zur Umsetzung von Anforderungen und Produkt-
ideen, als auch bei abschlielenden Qualitatskont-
rollen. Deshalb sollten das Wissen, die Meinungen
und die Ideen der Nutzer auch idealerweise in allen
Phasen der Produktentwicklung miteinflieBen. In
Verbindung mit den Erfahrungen von Entwicklern
und Unternehmensvertretern kann der Input der
Nutzer in eine geordnete Umsetzung von Innovati-
onen minden.

Die Integration von Nutzern kann in allen Bereichen
der Produkt- und Service-Entwicklung eine hilfrei-
che Informationsquelle sein, die als geordneter Pro-
zess dann ,User Centered Design“ (UCD) genannt
wird. Eine mogliche Anleitung zur Umsetzung die-
ser UCD-Denkweise bietet der Standard DIN EN
ISO 9241-210:2011-01* (Prozess zur Gestaltung
gebrauchstauglicher interaktiver Systeme). An ver-
schiedenen Stellen fordert diese Norm das Einbe-
ziehen der Nutzer und weiterer Stakeholder in den
Entwicklungsprozess. Gleichzeitig weist sie jedoch

1 Vgl. ISO 9241-210 (2010)
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Lucken auf beztiglich der konkreten Umsetzung und
der alltéglichen Integration dieses Prozesses in den
entwickelnden Organisationen. Nicht zuletzt fehlt
es an Beispielen flr geeignete Rollen und Mecha-
nismen zur Umsetzung eines UCD-Prozesses in
Unternehmen (siehe 1SO 2010, Abschnitt 5.3).

Dieser Text soll dabei helfen, mogliche Besetzun-
gen fur diese Rollen und Mdglichkeiten zur Unter-
stutzung des Prozesses aufzuzeigen, die auch fir
KMU einfach und ohne grof3en Kostenaufwand
umsetzbar sind. Dazu haben wir den Artikel in fol-
gende Einheiten gegliedert:

1. Ein Beispiel eines erfolgreichen deutschen
Unternehmens und dessen Strategie zur Ein-
bindung der Nutzer in ihren Design- und Ent-
wicklungs-Prozess.

2. Eine Ubersicht von MaRnahmen und Unterstiit-
zungswerkzeugen, die aus dem Beispiel fur die
Umsetzung durch KMU ubertragen wurden.

Ein Beispiel aus der Praxis:
Multi-Channel Feedback und Nutzerbeteiligung

Die Buhl Data Services GmbH steht mit ihrer brei-
ten Produktpalette stellvertretend fiir deutsche Mit-
telstandler im Bereich der Softwareentwicklung.
Das Unternehmen entwickelt und vertreibt Pro-
dukte, welche meist direkt den Endbenutzer adres-
sieren. Als Praxispartner des Forschungsprojekts
CUBES war es moglich, den dort eingesetzten
Prozess detailliert zu untersuchen und fir andere
Unternehmen nutzbar zu machen. Dabei wird Nut-
zer-Feedback aus verschiedenen Quellen systema-
tisch aufgenommen und gezielt fur die Weiterent-
wicklung und Evaluation von Produkten verwendet.

Im Rahmen dieses Beitrags betrachten wir die
Finanzverwaltungs-Software finanzblick, die als
Web-Anwendung sowie auf den mobilen Plattfor-
men iOS und Android verfligbar ist. Neben Teilen
des Produktentwicklungsteams untersuchten wir
die verschiedenen Abteilungen mit Nutzerkontakt,
die quer zur Produktentwicklung liegen. Dabei han-
delt es sich um die Supportabteilung, das Social
Media Management (als Teil der Supportabteilung)
und das sogenannte Customer Lab, welches Usa-
bility-Studien und ahnliche Aufgaben Ubernimmt.
Beide Abteilungen sind vor Ort im Unternehmen
integriert.

Die Entwicklung von finanzblick ist im Unterneh-
men als agiles Projekt nach Scrum? strukturiert.

2 Vgl. Schwaber und Sutherland 2013

Dabei folgt man dem Ansatz kontinuierlicher Relea-
ses, d.h. das Produkt wird seit mehr als zwei Jah-
ren kontinuierlich weiterentwickelt und in kleinen,
schnellzyklischen Releases verdffentlicht. Scrum
unterstitzt das Entwicklungsteam dabei, die Ent-
wicklung in Teilschritte (so genannte Sprints) zu
gliedern. In unserem Beispiel besteht ein Sprint
aus vier Wochen langen Weiterentwicklungspha-
sen mit anschlieRenden Planungsmeetings, auf die
wir spater noch eingehen werden. Jeder Sprint wird
mit einer verdffentlichungsfahigen Version beendet,
was sich gut mit dem Releaseverhalten der Web-
App und mobilen Apps vereinbaren lasst. Die mobi-
len Apps unterstitzen Uber die Markt-Infrastruktur
von iOS und Android automatisierte Updates, die
Web-Version kommt architekturgemafd ohne client-
seitige Updates aus.

Rollen im Unternehmen

Die zentrale koordinierende Rolle der Produktent-
wicklung in finanzblick ist die des Product Owner
(PO). Sie stellt innerhalb des Entwicklungsteams
den Vertreter sdmtlicher Stakeholder dar. Der Pro-
duct Owner kommuniziert die Vision des Produkts
und gibt die StoRrichtung im Sinne der Nutzer vor.
Anders als bei Scrum ublich, besitzt finanzblick
ein Product Owner-Team aus zwei Personen. Der
erste Product Owner setzt dabei die strategische
Vision um, der zweite Product Owner zeigt sich fur
die Details der taglichen Entwicklung verantwort-
lich. Den Product Ownern ist weiterhin eine dritte
Person zuzuordnen, die eine Product Owner &hn-
liche Rolle Gbernimmt, sich jedoch ausschlielich
auf Interaktionsdesign und Grafik konzentriert.

Im untersuchten Fall erstellen die beiden Product
Owner die so genannten User Stories — Anforde-
rungen die in Form kurzer textueller Beschreibun-
gen aus der Sicht einer Nutzerrolle verfasst werden
(z.B. ,Als Anwender mdchte ich meinen Kontostand
einsehen kénnen, damit ich weil3 wie viel Geld mir
zur Verfuigung steht.”). Diese werden durch Dis-
kussionen innerhalb des Produktteams konkreti-
siert und durch Akzeptanzkriterien vervollstandigt.
Die Akzeptanzkriterien definieren wann eine Anfor-
derung als erfullt zu betrachten ist. Auch die Aus-
wahl und Priorisierung der User Stories hinsicht-
lich der Abarbeitung wird von den Product Ownern
ausgefiuhrt. Die beiden Product Owner entwickeln
die User Stories gemeinsam und achten dabei auf
die Vereinbarkeit mit der Produktvision, dem Kun-
dennutzen, der Usability und &hnlichen Aspekten.
Falls notwendig werden andere Mitglieder des Ent-
wicklungsteams bei der Entscheidungsfindung je
nach Problemlage hinzugezogen, z.B. CTO, Desi-
gner aber eben auch Support-Mitarbeiter oder das
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Social Media Management. Diese User Story-Pla-
nung wird vor der Sprint-Planung durchgeftihrt (bei
der dann auch die Entwickler anwesend sind). Die
Product Owner versuchen vor allem zu lernen wie
der Nutzer der Anwendung denkt. Feedback dieser
Nutzer kann ihnen direkt Ideen geben, aber auch
das Bild des Nutzers verbessern. Dazu erhalten sie
Informationen von den internen Abteilungen Sup-
port, Social Media Management und Customer Lab.
Dartber hinaus untersuchen die Product Owner
selbststandig die Bewertungen in den Smartphone
Marktplatzen. Auerdem erhalten sie Feedback
Uber ihre Produkte per E-Mail.

Das Unternehmen arbeitet mit einer festen Gruppe
aus erfahrenen Supportmitarbeitern, die sich vor
Ort im Unternehmen befinden. lhre Aufgabe ist es,
Ansprechpartner bei technischen Problemen wie
auch Nutzungsproblemen zu sein, gleichzeitig tref-
fen hier aber auch Winsche tiber neue Funktionen
von der Kundenseite ein.

Mit dem Social Media Management (SMM) wird
aulR3erdem eine besondere Rolle unterhalten, die
ausschlielich an den Social Media-Préasenzen des
Unternehmens und der Produkte arbeitet. Sie pflegt
aktuelle Information zu neuen Funktionen oder Pro-
blemen in Blogs, Twitter und Facebook. Zusétzlich
aber Uberwacht sie auch aktiv den Austausch der
Nutzer, greift ein wo es notig ist und reagiert auf
direkte Anfragen, éhnlich wie der Support.

Die vierte Rolle mit direktem Kundenkontakt ist das
Customer Lab (CL). Hier werden Benutzungstests
von Produkten mit Nutzern durchgefuhrt. Tests wer-
den auf Anfrage der Produktentwicklungsteams
z.B. wahrend der Entwicklung neuer Funktionen
angestoRen. Auch in friilheren Phasen bietet das
Customer Lab Mdglichkeiten, Nutzer in die Ent-
wicklung einzubeziehen, z.B. durch Hausbesuche
bei denen Anforderungen der Kunden an die Soft-
ware aufgenommen werden.

Die Product Owner, das Social Media Manage-
ment sowie gegebenenfalls auch der Support und
das Customer Lab treffen zur User Story-Planung
zusammen. So tragen Support und das Social
Media Management aktuelle Probleme oder Win-
sche aus Supportanfragen bzw. Facebook- und
Twitter-EintrAgen zusammen und bringen diese in
die Diskussion neuer User Stories ein. Das Cus-
tomer Lab beteiligt sich in diesem Prozessschritt
durch das Einbringen von Feedback, welches
wahrend Benutzertests aufgenommen wurde.

Die Softwareentwickler in diesem Team haben kei-
nen direkten Kontakt mit Nutzern. Sie erhalten das

Feedback der Nutzer ausschlief3lich in modifizierter
Form als User Stories.

Kanale fiur Kommunikation und Austausch

Das Produktentwicklungsteam, bestehend aus den
Product Ownern, dem CTO, den Softwareentwick-
lern und des Scrum Masters, nutzt als gemein-
sames Softwaresystem zur Planung der Sprints
Microsofts Team Foundation Server (TFS). Das
System ist als Bug Tracker und Projektplanungs-
werkzeug ausgelegt. Es wurde im Unternehmen
erweitert, damit zusétzliche Aufgabenarten abge-
bildet werden kdnnen. Neben Incident Klassen wie
Fehler oder Aufgabe wurde das System explizit um
die Klasse Kundenwunsch erweitert. Das Product
Owner-Team nutzt das System um User Stories
abzulegen, die spater vom CTO und den Entwick-
lern in kleinere Aufgaben aufgebrochen werden.
Diese werden ebenfalls im TFS erstellt und zeitlich
eingeschéatzt. TFS ist damit die wichtigste Verbin-
dung zwischen den Product Ownern als Visions-
trager und Vertreter des Nutzers sowie den Ent-
wicklern. Die festgehaltenen Informationen werden
jedoch in Gespréachen weiter kontextualisiert.

TFS stellt das Ziel der Daten aus verschiede-
nen Kommunikationskanélen dar. Diese schlie-
Ren E-Mail, Telefon und durch die kurzen Wege
innerhalb der Organisation vor allem auch das per-
sonliche Gespréach mit ein. Auch wenn die Pro-
duct Owner nicht taglich im Kontakt mit den Nut-
zern sind werden ihnen E-Mails, die Uiber spezielle
produktspezifische E-Mailadressen ankommen,
zugestellt. Diese E-Mailadressen sind innerhalb
des Produkts hinterlegt und erlauben Nutzern den
direkten Kontakt zum Produktentwicklungsteam.
Hier besteht inshesondere Kontakt mit eher enga-
gierten Langzeitnutzern, die immer wieder Ver-
besserungen oder Probleme melden. AuRerdem
Uberwachen die Product Owner Bewertungen
und Kommentare in den App Stores der mobilen
Plattformen.

Das Supportteam bietet Untersttitzung per E-Mail,
Telefon, Brief und Fax an. AuRerdem unterhalt es
produktspezifische Foren. Anrufe und schriftlicher
Verkehr werden in einer eigenen Datenbank fest-
gehalten. Kontakte, die klar technische Fehler, Nut-
zungsprobleme oder Verbesserungsvorschlage
betreffen, werden allerdings entsprechend vermerkt
und in TFS Ubertragen. Das Forum wird zwar vom
Supportteam Uberwacht, die Leitlinie ist allerdings,
dass sich Nutzer gegenseitig helfen sollen. Erst
wenn eine Anfrage zu lange unbeantwortet bleibt,
schreitet das Supportteam ein und hilft weiter. Wer-
den hier Diskussionen entdeckt, die als Fehler oder
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Verbesserungsvorschlag eingeordnet werden kon-
nen, wird dies ebenfalls in TFS tUbertragen.

Die wichtigsten Kommunikationskanéle des
Social Media Management stellen Facebook und
Twitter dar. Auf beiden Plattformen unterhélt das
Unternehmen eine Prasenz fur das Unternehmen
ihrer Produkte. Zusatzlich pflegt das Social Media
Management die Blogs des Unternehmens und
der verschiedenen Produkte. Einerseits ist das
Social Media Management verantwortlich dafur,

Evaluationen* und Cognitive Walkthroughs® erganzt.
Aktuell weitet das Customer Lab seine Aufgaben
aus, indem nun auch im Rahmen des User Research
Benutzer zu Hause besucht werden. So kann Nut-
zern bei der Arbeit mit der Software in realen Nut-
zungskontexten uber die Schulter geschaut werden,
statt sie vorgefertigte Testaufgaben abarbeiten zu
lassen. Probanden werden Uber die Website oder
Zeitungsannoncen rekrutiert. Nach jedem Test wird
ein Bericht erstellt, der an die Product Owner gelei-
tet und in Teilen in den TFS eingepflegt wird.

dass Neuigkeiten wie z.B. die Verdffentlichung
von neuen Versionen den Nutzern kommuni-

ziert werden, aber auch bei gemeldeten Feh-
lern transparent und schnell zu kommuni-
zieren, dass diese bekannt sind und wie

und wann sie behoben werden. Gleich-
zeitig setzt man einen guten Teil der
Arbeitszeit dafir ein, diese Medien

zu Uberwachen und die verschie-
denen Stimmungen auf den Platt-
formen einzufangen. Hier wer-
den Feature-Winsche und Bugs
schnell zu einer Diskussion inner-
halb der grol3en Community mit
mehreren hundert Personen.

Das Social Media Management
gibt Winsche, die ein gewisses
Gewicht erlangen, an das Pro-
duct Owner-Team weiter. Durch
die Argumentationslinien der Nut-
zer auf den verschiedenen Social
Media Plattformen bekommt das
Social Media Management auch
oft die notwendigen Begrundun-
gen mitgeliefert um die Entschei-
dungstréager von guten Ideen zu
Uberzeugen. Bei Routineféllen,
wie beispielsweise die Unterstut-

zung einer neuen Bank, kommuni-
Ziert die Social Media Beauftragte

direkt mit dem Entwicklungsteam.

Dies geschieht per E-Mail oder im

direkten Gesprach.
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Abbildung 1: Kanale fiir explizites Nutzerfeedback im laufenden
Entwicklungsprozess, sowie mégliche Unterstitzungswerkzeuge

Das Customer Lab fuihrt vor Ort regelma-
RBig Sitzungen mit Benutzern durch. Im Laufe

jedes Tests werden 5 bis 20 Probanden eingela-
den. Die Probanden nutzen die zu testende Soft-
ware und teilen dabei ihre Gedanken, Probleme und
Erkenntnisse den Mitarbeiter des Customer Labs
mit. Die Probanden sowie die Bildschirme werden
auf Video wahrend der Durchfihrung der Thinking
Aloud Methode® aufgezeichnet. Die so gewonnen

Als Befragungsmaglichkeit vom Unternehmen in
Richtung der Anwender hat sich der Net Promo-
ter Score Fragebogen (NPS) als nitzlich erwie-
sen. Hier wird dem Nutzer nur eine einzige Frage
gestellt: ,Wirden Sie das Produkt einem Bekann-
ten weiter empfehlen?* (1 unwahrscheinlich bis 10
auferst wahrscheinlich). Die Aussagekraft dieser

Daten werden je nach Bedarf durch heuristische

3 Vgl. Martin und Bruce, 2013 180ff.

4 Vgl. Martin und Bruce, 2013 98ff.
5 Vgl. Martin und Bruce, 2013 32ff.
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einen Frage ist fur Verbesserungen der User Expe-
rience des Produktes zwar nicht direkt nutzbar,
allerdings lasst sich der Fragebogen hervorragend
dafur einsetzen, um Nutzer fur User Research
MafRnahmen zu rekrutieren. Hierfur wird den Nut-
zern die Moglichkeit gegeben Kontaktdaten fur
Ruckfragen anzugeben. Ublicherweise wird im
Anschluss ein Teil der Probanden vom Produktent-
wicklungsteam telefonisch oder per Mail kontaktiert
oder in das Customer Lab eingeladen. Dies betrifft
vor allem diejenigen Nutzer die Bewertungen vom
4 und 5 sowie 7 und 8 abgegeben haben, da in die-
sen Fallen eine Unzufriedenheit vermutet wird, die
der Nutzer reflektieren kann. Der NPS Fragebo-
gen wird eher selten eingeblendet (ca. einmal pro
Monat fur einen kleinen Teil der Nutzer), um eine
Belastigung zu vermeiden.

Umsetzung als Prozess

Bei einer sechsstelligen Anzahl aktiver Nutzer ist
die Menge des eingehenden Nutzer-Feedbacks
sehr grof3. An verschiedenen Stellen des Arbeits-
prozesses findet daher eine Filterung, Aggregation
und Bewertung des Feedbacks statt. Die Uberge-
ordnete Idee stammt aus friheren Erfahrungen des
Unternehmens mit der Integration von Nutzern, die
eher im Stile des Participatory Designs® durchge-
fuhrt wurde. Dabei wurde das Feedback von beson-
ders engagierten Nutzern sehr direkt, also ohne den
Abgleich mit der Produktvision, umgesetzt. Diese
sehr tiefgehende Beteiligung einer Nutzergruppe
mit hoher Expertise war allerdings nicht représenta-
tiv fur die geplante Zielgruppe. Entsprechend steht
heute im Vordergrund, ob sich Vorschlage mit der
Produktvision in Einklang bringen lassen und wel-
che Zielgruppe angesprochen werden kdnnte.

Die wichtigste Rolle im Filterprozess ist die des
Product Owners. Schlussendlich entscheiden
diese, ob und inwiefern aus Vorschlagen der Nut-
zer User Stories werden. Dabei bleibt die M6g-
lichkeit, die Grundidee aufzugreifen, sie aber so
zu modifizieren, dass die Ideen der Nutzer mit der
Produktvision kompatibel bleiben. In einigen Fal-
len wurden Vorschlage explizit nicht umgesetzt,
da diese die Produktvision unterwandert oder rele-
vante Zielgruppen aus Sicht der Product Owner
nicht angesprochen héatten.

Das Customer Lab nimmt keine Auswahl oder Fil-

terung vor, allerdings aggregieren seine Mitarbeiter
das Nutzer-Feedback zu konsistenten Berichten fiir
die Product Owner. Das Social Media Management

6 Dabei konnten die Nutzer ahnlich wie in demokratischen
Prozessen final Uiber die Umsetzung verschiedener Features
abstimmen und entscheiden was umgesetzt werden soll.

filtert solche Anfragen, von denen es aufgrund fru-
herer Entscheidungen des Product Owner-Teams
genau weil3, dass sie nicht umgesetzt werden. Fin-
det es in den sozialen Medien allerdings neue Vor-
schlage, oder bekommen existierende Ideen ein
neues, quantitatives oder qualitatives Gewicht, wird
das Product Owner-Team informiert (unter Einbezug
von moglichst viel Kontext aus den sozialen Medien).

Bemerkenswert sind die Filterstrukturen des Sup-
ports. Feedback wird nicht nur aufgenommen,
sondern auch innerhalb einer Gruppe, die fur ein
bestimmtes Produkt zustandig ist, bewertet. Bei-
trage, die nicht der Produktvision entsprechen,
werden u.U. nicht an den Product Owner weiterge-
geben. Andere Beitrdge werden aggregiert, wenn
sie die gleiche Idee betreffen.

Die verschiedenen Teilprozesse der Aggregation
und Bewertung kdnnen in qualitative und quantita-
tive Filterung unterschieden werden. Quantitatives
Filtern betrifft die Frequenz mit der ein bestimm-
ter Vorschlag auftritt. Insbesondere das Support-
team macht von dieser Technik Gebrauch, nicht
zuletzt dank einer Datenbank mit Kundeninteraktio-
nen, die quantitative Abfragen vereinfacht. Fur das
Social Media Management sind ,likes", ,retweets"”
oder auch die Anzahl Beteiligter an einer Diskus-
sion Teil der Bewertungsgrundlage. Quantitative
Aspekte sind jedoch keine Garantie, dass eine Idee
umgesetzt wird, so wird z.B. ein bestimmtes Fea-
ture in finanzblick, welches schon lange von vielen
Nutzern gefordert wird, nicht umgesetzt, da es die
Implementierung eines mittelfristig geplanten Fea-
tures verhindern wirde. Qualitatives Filtern folgt
starker der Erfahrung der Beteiligten. Es bedeu-
tet Vorschlage genau zu durchdenken und Umset-
zungen sowie deren Bedeutung fir das Produkt
zu visualisieren um dann daruber zu entscheiden.
Das Social Media Management sowie die Product
Owner verlassen sich starker auf diese Mdglichkeit.
Dabei ist allerdings zu betonen, dass sich beide Fil-
terprozesse erganzen.

Ubertragungsmaoglichkeiten der Ergebnisse

Das vorgestellte Unternehmen hat fir die konti-
nuierliche und nutzerzentrierte Entwicklung von
finanzblick ein gut aufeinander abgestimmtes
Team etabliert. Die Wiinsche der Nutzer werden
dabei ernst genommen und gelangen — wie gezeigt
— Uber verschiedene Riickkanéle in den Entwick-
lungsprozess. Dieses Verfahren haben wir Nutzerin-
tegration durch Multi-Channel Feedback genannt.
Es dient als Beispiel dafur, wie Unternehmen die
ISO 9241-210, inshesondere die Abschnitte 5.3 ¢)
und d) zur Planung von Rollen und Riuckkanéalen
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Feedback Kanal Einsatz

E-Mail

Product Owner fiir das Produkt (Wiinsche)

Telefon, Brief, Fax,
Forum, Chat, E-Mail

Support den Support

Nutzer kontaktieren Verantwortlichen

Nutzer wenden sich Hilfesuchend an

Bedeutung fur den Prozess

Detailliertes Feedback; Nutzergetrieben

Feedback Einzelner; Bugs und Wiinsche;
Aggregation notwendig; Nutzergetrieben

Tabelle 1: Feedback Kanéale der direkten Kommunikation zwischen Nutzer und Produzent

fur einen UCD-Prozess umsetzen kénnen. In die-
sem Kapitel méchten wir dieses Vorgehen als
Modell zum systematischen Einsatz in Unterneh-
men formulieren. Die Grundannahme ist dabei
nicht, dass ein Unternehmen das Modell voll
umsetzt, sondern es an die Gegebenheiten vor
Ort anpasst, je nach Entwicklungsprozess, der
Kundenbeziehung und des Produkts das erstellt
oder der Dienstleistung die erbracht werden soll.
Dabei mochten wir vor allem fir die erweiterten,
oft noch nicht umgesetzten Bereiche Unterstut-
zungswerkzeuge als Ergdnzungen nennen.

Level 1: Support Kanale

Die erste und einfachste Ebene der Kunden-/Nut-
zer-Integration zum Zweck der Informationsgewin-
nung Uber die Zielgruppe und deren Bedurfnisse
stellt die direkte Kommunikation dar. Abgeleitet aus
dem vorgestellten Beispiel méchten wir hier zwei
Maoglichkeiten nennen. Wir gehen davon aus, dass
diese Mittel schon jetzt in KMU umgesetzt werden.

E-Mail, Chat, Telefon, Brief und Fax stellen sehr
einfache Kontaktwerkzeuge dar. Die entsprechen-
den Adressen, Telefonnummern, etc. kénnen leicht
in den Produkten, auf der Hersteller-Website oder in
gedruckten Anleitungen angegeben werden.

Je nach Struktur und Grof3e des Unternehmens ist
es sinnvoll, Mitarbeiter dem Support zuzuordnen,

Einsatzgebiet

Forensoftware
(Selbsthilfe der Nutzer)

Issue Tracker
(Verwaltung von Usability-Problemen und
gewtnschten Funktionalitaten)

Helpdesk Systeme
(Unterstutzung fir den Support)

damit die Entwicklungsabteilung nicht mit sol-
chen Tatigkeiten blockiert wird. In kleineren Ent-
wicklungsprojekten kénnen auch Projektleiter oder
Produktentwickler diese Tatigkeiten tbernehmen,
wenn es dem Verstandnis Uber die Zielgruppe und
deren Winsche dient. Wichtig ist bei solch einer
Abtrennung allerdings, dass eine systematische
Verbindung zwischen Produktentwicklung/Pro-
jektleitung und Support bestehen bleibt. Hierfur,
sowie fur den durchgehend als wichtig bewerte-
ten ,Flurfunk®, ist es nitzlich die Support-Abteilung
in-house zu halten und in der Néhe des restlichen
Produktteams anzusiedeln. Auf diese Weise kon-
nen Verbesserungsvorschlage oder Kritik am Sta-
tus quo kontinuierlich in die Weiterentwicklung mit
einflieBen. Als weitere Mdglichkeit dies zu realisie-
ren bieten sich regelmaRige Treffen an. Falls agile
Methoden eingesetzt werden, kann dies beispiels-
weise wahrend der Vorbereitungen zum Sprint
Planning Meeting passieren — also einem Treffen
zur Diskussion von User Stories — die in der kom-
menden lteration umgesetzt werden sollen. Zur
Etablierung eines systematischen Prozesses bie-
ten sich Werkzeuge an mit denen Beitrage festge-
halten und verbreitet werden kdnnen. Hierzu exis-
tiert eine Reihe von Helpdesk Systemen und Issue
Trackern. Zur Kommunikation von besonders wich-
tigen Beitragen kénnen leicht Mailinglisten inner-
halb der Organisation eingerichtet werden (je nach
Haufigkeit der Treffen und rdumlicher Nahe even-
tuell nicht notwendig).

Beispiele fur Unterstlitzende Werkzeuge

Woltlab Burning Board (https://www.woltlab.com),
phpBB (https://www.phpbb.de/)

Jira (https://www.atlassian.com/de/softwareljira),
Redmine (http://www.redmine.org/),
BugZzilla (http://www.bugzilla.org/)

Zendesk (https://lwww.zendesk.de/),
kayako (http://www.kayako.com/)

Tabelle 2: Unterstiitzende Werkzeuge fiir das Feedback-Management
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Level 2: Social Media und Marktplatze

Die zweite Ebene der Kunden-/Nutzer-Integration
dient auch zur Informationsgewinnung tiber die
Zielgruppe und deren Bedurfnisse, allerdings nicht
ausschlief3lich. Stattdessen erlaubt sie mit den Nut-
zern in Dialog zu treten und diese Uber Neuigkei-
ten, aktuelle Releases etc. zu informieren. Aul3er-
dem koénnen mit Hilfe der vorgestellten Methoden
leicht Nutzer fur Usability Tests, Fokusgruppen
oder Workshops gewonnen werden.

Mit Blogs und Social Media existieren nun seit eini-
gen Jahren interaktive Medien zum Austausch.
Diese konnen allerdings auch zielgerichtet zur
Erfassungen von Bedurfnissen und Winschen der
Nutzer eingesetzt werden. Blogs sind dabei vor
allem als Mittel zur AuRenkommunikation einzuset-
zen. Es bietet sich an geplante Features anzukin-
digen und im Fall von Fehlerbehebungen die Nut-
zergemeinde auf dem Laufenden zu halten. Im
Beispiel zeigte sich, dass die Nutzergemeinde sehr
positiv auf solche Transparenz reagierte, insbeson-
dere dann, wenn Fehler auftraten. Gleiches lasst
sich mittels Social Media wie Facebook, Google+
oder Twitter erreichen. Der Vorteil der Social Media
Kanéle liegt darin, dass die Nutzer einerseits
schnell auf solche Nachrichten reagieren und diese
weiter verbreiten kdnnen und andererseits selbst
Uber Fehlfunktionen, Probleme oder auch Wiinsche
berichten kénnen. Nutzer sind also Dialogpartner,
gleichzeitig aber auch Multiplikatoren. Damit erlau-
ben die Social Media Kanéle eine teilweise Nutzer-
getriebenheit in der Produktentwicklung.

Gleichzeitig bieten sie sich an um Nutzer fur Usa-
bility Tests, Fokusgruppen oder Workshops (siehe
Level 3) zu rekrutieren, indem solche Vorhaben

Feedback Kanal Einsatz

App Stores

Product Owner Produkte.

Facebook, Twitter

Social Media Management )
und neue Versionen an.

Blog Unternehmen kindigt Neuigkeiten zum
Produkt und neue Versionen an.

Social Media Management

Umfragen, z.B. NPS
Automatisiert, Projet Owner

Use Tracking

Tabelle 3: Feedback Kanéle fiir Nutzer-Communities

Nutzer bewerten und kommentieren

Kontaktherstellung, Rekrutierung

Nutzungsverhalten verstehen

offen beworben werden. Dies kann in andere
Mechanismen wie dem Net Promotor Score (NPS)
Fragebogen integriert werden. Dabei [&sst man
Nutzer die Anwendung bewerten, bittet die Nut-
zer dabei aber gleichzeitig um eine Kontaktmdglich-
keit, so dass man den Kontakt intensivieren kann im
Fall einer interessanten Antwort. Beispielsweise
kénnen Nutzer die relativ, aber nicht vollstandig,
zufrieden sind gute Sparringspartner fur Design-
Workshops sein. App Marktplatze (z.B. iOS und
Android) stellen in gewisser Weise das Gegen-
stuck zu Blogs dar, denn bisher sind sie vor allem
dazu ausgelegt, dass Nutzer sich Uber die Anwen-
dung aul3ern kdnnen. Als entwickelndes Unter-
nehmen kann man bisher nur im Android-Okosys-
tem auf Kommentare der Nutzer reagieren. Aber
gerade wegen des Fokus auf den Nutzer lohnt sich
die Uberwachung der App Stores, um auf Feature-
Wiunsche und Probleme aufmerksam zu werden.
Als letztes Element bietet es sich unter Umstan-
den an, Mittel in das Produkt einzubetten, welche
die Handlungen der Nutzer besser verstandlich
machen: so genanntes Use Tracking. Unter Use
Tracking versteht man in diesem Kontext das sys-
tematische loggen des Nutzerverhaltens in einer
Anwendung. Durch die Auswertung von Aufzeich-
nungen der Klickpfade, Verweildauer und andern
Parameter kann festgestellt werden, wie sich die
Reihenfolge verschiedener Interaktionen darstellt,
oder welche Bereiche von Nutzern besonders
intensiv genutzt werden, um diese im Anschluss
zu optimieren. Diese Methode der quantitativen
Datenerhebung laf3t sich auch mit eher qualitativen
Methoden, dem gezielten Nachfragen zu einem
bestimmten Nutzungsverhalten, kombinieren.

Im Beispiel von Buhl Data wurden Social Media
Kanéle und Blogs wegen ihrer besonderen

Bedeutung fur den Prozess

Feedback vieler; Aktive Suche notig;
Nutzergetrieben

Nutzer erbitten Hilfe, auBern Wiinsche. | Feedback vieler; Aggregation auf
Unternehmen kiindigt behobene Bugs

Plattform; Nutzergetrieben und
Unternehmensgetrieben

Information der Nutzer; kein Riickkanal
(bzw. eher seltene Kommentare);
Unternehmensgetrieben

Unternehmensgetrieben; nur
Kontaktanbahnung

Nutzungsverhalten (Haufigkeit und
Reihenfolge von Interaktionen)
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AuRRenwirkung vom so genannten Social Media
Management unterhalten. Dabei handelt es sich
um Mitarbeiter mit einer fundierten Ausbildung
der Medienplanung. Die Uberwachung der Mar-
ket Places fiir Smartphone Okosysteme dagegen
wurde vom Product Owner durchgefiihrt. In klei-
neren Unternehmen bietet es sich an, dies in die
Héande der Projektleitung, des Supports oder Mar-
ketings zu verlagern.

Wie in Level 1, qgilt fur die Pflege von Social Media,
dass sich die Beteiligten auch hier regelméaRig
Treffen, mit dem Ziel neue Erkenntnisse aus der
Betreuung der Social Media Kanéle in Richtung
Entwicklung zu kommunizieren. Fur das Monito-
ring der Social Media Kanéle existiert speziali-
sierte Software wie z.B. Hootsuite. Im préasentierten
Beispiel wurde allerdings vollsténdig ohne solche
Werkzeuge gearbeitet. Zur Etablierung eines sys-
tematischen Prozesses bieten sich auch hier Werk-
zeuge an, um Beitrage festzuhalten. Der Prozess
des ,Kundenwtinsche-Management” [asst sich mit
Software fur das Bug-Tracking oder Projektma-
nagement wie beispielsweise Bugzilla, Redmine
oder Jira abdecken. Hierbei ist darauf zu achten,
Software einzusetzen, die in das etablierte Vor-
gehen der KMU passt und sich in die bereits vor-
handene Softwareinfrastruktur einbetten lasst.
Besondere Bedeutung hat die Aggregation von Bei-
tragen, damit spater leicht festgestellt werden, ob
ein Wunsch zuvor schon geédufRert wurde oder ob
bereits ahnlich Wiinsche der Nutzer dokumentiert
sind. Sollen Facebook-ahnliche Strukturen in einem
begrenzten Raum realisiert werden, bieten sich
Social-Media Plattformen an, die vom Unterneh-
men selbst unterhalten werden kénnen (Beispiels-
weise Elgg). Mit solchen Social Media Plattformen
kénnen Unternehmen eigene produktbezogene

Einsatzgebiet

Social Media Monitoring

App Monitoring

Produkt-Blogs

Eigene Social Media basierte Nutzer-Communities
Qualitative Feedbackmechanismen

Quantitative Feedbackmechanismen (Use Tracking)

Nutzer-Communities betreiben, unabhangig von
Facebook oder Google+. Mechanismen zur Erfas-
sung nutzungsrelevanter Information (Use Tracking)
werden direkt in die Anwendungen integriert. Bei-
spiele sind Mixpanel und eTracker. Screenshot-
basierte, in Web-Applikationen integrierte Anwen-
dungen, wie z.B. Bugmuncher stellen dartiber
hinaus erganzende Hilfsmittel dar. Sie geben dem
Nutzer die Mdglichkeit fir sich selbst zu sprechen
und bieten gute Artikulationsmdglichkeiten durch
die Bearbeitung von Screenshots. Erfolgreiche
kommerzielle Systeme im Bereich Community Dri-
ven Development sind z.B. Web 2.0 Plattformen
wie UserVoice und GetSatisfaction. Beide Plattfor-
men unterstitzen bei der Speicherung von Nutzer-
Feedback, der Aggregation, Bewertung, sowie dem
zurlckspiegeln gegeniiber der Community.

Level 3: Aktives User Research & Nutzertests

Die dritte Ebene der Kunden-/Nutzer-Integration
zum Zweck der Informationsgewinnung Uber die
Zielgruppe und deren Bedurfnisse sind vor allem
Verfahren, die mit einzelnen Nutzern durchgefuhrt
werden und einen tiefen Einblick in deren Welt bie-
ten sollen. Benutzertests und Design-Workshops
sind Beispiele fur solche Methoden.

Benutzertests und Design-Workshops werden von
groReren Unternehmen als unerlésslich angesehen
und bieten gute und einfache Mdglichkeiten um a)
Produktideen und erste Umsetzungen friih mit der
Zielgruppe zu evaluieren und b) Prototypen von Pro-
dukten auf Schwachstellen oder Verbesserungspo-
tenzial zu testen. Teilweise ist dies Uber entfernte
Verbindungen mdglich — Usability Tests kdnnen
beispielsweise per Telefon und Bildschirmibertra-
gung durchgefuhrt werden. Die besten Ergebnisse

Beispiele fur Unterstitzende Werkzeuge

HootSuite (https://hootsuite.com/)

Appbot (https://appbot.co/)
appfigures (https://appfigures.com/)

Wordpress (http://wpde.org/),
Ghost (https://ghost.org/)

Elgg (http://elgg.org/)

UserVoice (https://www.uservoice.com/)_
GetSatisfaction (https://getsatisfaction.com/)

Mixpanel (https://mixpanel.com/),
eTracker (http://www.etracker.com/de/)

Tabelle 4: Unterstitzende Werkzeuge fur Nutzer-Community Management
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Feedback Kanal Einsatz

Benutzertests
Customer Lab

Design-Workshops
Customer Lab; Product Owner | Services

Tabelle 5: Intensives Feedback und Zusammenarbeit vor Ort

koénnen jedoch dann erzielt werden, wenn Nutzer
direkt vor Ort eingeladen werden. Mdglichkeiten,
Nutzer zu rekrutieren bieten wie in Level 2 beschrie-
ben Social Media Kanéle. Diese Methoden sind
allerdings nicht nur den Spezialisten in Konzernen
vorbehalten. Im Zweifelsfall sollten sich auch KMU
zutrauen, Nutzer in Design-Workshops oder zur
Evaluation von Prototypen einzuladen, ggf. unter
Starthilfe durch Agenturen oder auch Universitaten.

Der vorgestellte Fall von Buhl Data setzt zwar mit
dem Customer Lab eine kleine Abteilung fir genau
solche Tatigkeiten ein, in kleineren Unternehmen
bietet es sich jedoch an Produktmanager, Support
und Marketing Mitarbeiter oder sogar Entwickler fir
solche Einsétze weiterzubilden. Da die genannten
MalRnahmen weniger kontinuierlich einsetzbar sind,
als die MaRnahmen aus Ebene 1 und 2, sollten sol-
che Interventionen von der Projektleitung oder dem
Produktmanagement geplant und gestartet wer-
den. Zu beachten ist jedoch, dass sie an allen Stel-
len der Produktentwicklung notwendig sind. Lange
Erfahrung zeigt, dass der Standpunkt ,Usability
machen wir spater* oft zu aufwéandigen und teuren
Neuentwicklungen und Einbuf3en in der Kunden-
zufriedenheit fuhrt. Notwendige Hilfsmittel fir User
Research reichen von Kamera, Audiorekorder und
Videokamera zum Aufzeichnen von Design-Work-
shops und Fotografieren der erstellten Artefakte bis
hin zu unterstitzender Software um Nutzungstests

Einsatzgebiet

Usability Testing: Software Unterstiitzung

Usability Testing: Dienstleister

Usability Tests und Befragungen als
Prifung eines existierenden Produkts

Weiterentwicklung von Produkten und | Unternehmensgetrieben; detaillierte

Bedeutung fur den Prozess

Unternehmensgetrieben; sehr detail-
lierte Einzelberichte

Einblicke; konkrete Design-Ergebnisse

durchzufihren und aufzuzeichnen. Gute Erfah-
rungen konnten in KMU mit der bereits erwahnten
Thinking Aloud” Methode gesammelt werden. Die
Durchfuhrung dieser Methode, bei der ein poten-
zieller Nutzer bei der Bearbeitung von Use Cases
oder dem explorativen Testen einer Software seine
Gedanken laut zur Bedienung und Nutzung des
Produkts auRRert ist mit geringen mitteln und ohne
grof3en zeitlichen Aufwand umzusetzen und kann
bereits nach wenigen Tests einen Grof3teil der Usa-
bility- oder Akzeptanzprobleme der Software auf-
zeigen. Die Thinking Aloud Methode kann im Ent-
wicklungsprozess bereits vor der Entwicklung der
eigentlichen Software zum Einsatz kommen. Zu
einem frihen Zeitpunkt lassen sich noch unter-
schiedliche Softwareoberflachen, Funktionalita-
ten oder Ablaufe ausprobieren und auf die Bedarfe
der eigentlichen Nutzer anpassen. Um von vorhe-
rein eine bedarfsgerechte Entwicklung sicherzu-
stellen lohnt es sich z.B. Papierprototypen herzu-
stellen und diese von potenziellen Nutzern testen
zu lassen. Beim Paper Prototyping® werden erste
Bedienoberflachen auf Papier umgesetzt und Inter-
aktionen durch das Austauschen und Bewegen von
einzelnen Papierelementen ermdglicht. Dies kann
schnell, guinstig und mit Nutzern vor Ort durchge-
fuhrt werden.

7 Vgl. Martin und Hanington, 2013 180ff.
8 Vgl. Buxton, 2007 371ff.

Beispiele fur Unterstlitzende Werkzeuge

Silverback (http://silverbackapp.com/) oder
Morae (http://techsmith.de/morae.html)

Testbirds (http://testbirds.de),
rapidusertests (http://rapidusertests.com/)

Kamera (Foto, Video) oder Audiorekorder zur Aufzeichnung von
Workshopergebnissen

Fur Ul Prototyping: Papier, Stifte, Schere, Kleber, Projektor, Tafel,
Software fur Ul Prototyping: Balsamiq (https://balsamiqg.com/)

Design Workshops

Tabelle 6: Unterstltzung fir intensive Zusammenarbeit
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Umsetzung in KMU

Viele der hier Ubersichtsartig vorgestellten Mecha-
nismen sind einfach umzusetzen. Der vielleicht
wichtigste Aspekt dabei ist das regelméRige inte-
grieren von Informationen aus den verschiedenen
Quellen. Das Ziel sollte dabei sein ein zentrales
(inhaltliches) Produkt- oder Projektmanagement
festzulegen bei dem solche Feedback Information
zentral gesammelt werden. Wird Scrum eingesetzt,
ist dies Ublicherweise in der Rolle des Product
Owners festgelegt. Dariiber hinaus sollte festge-
stellt werden, welches Personal mit den gezeig-
ten Aufgaben betraut werden kann. Oft bietet es
sich in kleinen Unternehmen an, dass Marketing/
Vertrieb, Support oder auch Entwickler in Tatigkei-
ten des User Research mit eingebunden werden.
Mitarbeiter, die hierauf fokussiert sind, lohnen sich
natdrlich nur dann, wenn diese auch ausgelastet
werden konnen. Dabei sollte das Ziel bzw. die Ziel-
gruppe aber niemals aus den Augen verloren wer-
den. Nutzer-Feedback kann extrem hilfreich sein,
allerdings ist es existenziell, dass Wunsche sich
mit den hoheren Zielen oder Werten, welche die
Anwendung oder Dienstleistung verkdrpern sollen,
in Einklang bringen lassen. Es muss also gepruft
werden, ob Feedback von der Zielgruppe kommt.
Verrennt sich eine Nutzeridee in Details fir Power-
user? — Dann sollte man auch einfach einmal etwas
nicht umsetzen.
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