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Zusammenfassung

In diesem Beitrag stellen wir die Ergebnisse einer empirischen Feldstudie bei einem bekannten deut-
schen Softwareunternehmen vor. Das Ziel war es, den dort durchgefiihrten Entwicklungsprozess unter
Einbeziehung der Nutzer besser zu verstehen, um von einem erfolgreichen Beispiel zu lernen. Inner-
halb dieser Arbeit betrachten wir Benutzerbeteiligung als ein Hilfsmittel um gute Usability und User
Experience zu erzeugen. Wir ergriinden, welche Rollen im Unternehmen dazu beitragen, mit welchen
Mitteln und auf welchen Ebenen Nutzer und Hersteller miteinander kommunizieren, sowie welche
Kanéle, Tools und Praktiken eingebunden sind. Die Arbeit mit diesem Multi-Channel Nutzerfeedback
ist ein Beispiel, wie der Aspekt der iterativen und evaluierenden Weiterentwicklung der eher abstrakten
DIN 9241-210 fir konkret umgesetzt werden kann.

1  Einleitung

Computer sind im betrieblichen Ablauf von Unternehmen sowie dem privaten Sektor nicht
mehr wegzudenken. Gebrauchstaugliche, eine positive User Experience (UX) hervorrufende
und an den realen Bedirfnissen der Endanwender entwickelte Software ist dementsprechend
zu einem entscheidenden Wettbewerbsfaktor geworden. Einer der wichtigsten Faktoren fur
die Erreichung dieses Ziels ist die systematische Einbeziehung der Nutzer-Communities in
den Entwicklungs- und Innovationsprozess (Pipek & Wulf 2009; Hansson et al. 2004). Dies
gilt in der friihen Phase der Ideenfindung (Chesbrough 2003), beim Entwurf konkreter Ge-
staltungsldsungen (Schuler & Namioka 1993), als auch bei abschlieBenden Qualitatskontrol-
len durch den Nutzer (Nielsen 1994). Deshalb sollten das Wissen, die Meinungen und die
Ideen der Nutzer idealerweise in allen Phasen der Produktentwicklung in einen geeigneten
Diskurs mit weiteren relevanten Akteuren (z.B. Entwicklern oder Unternehmensvertretern)
uberfuhrt werden, welcher wiederum in eine geordnete Umsetzung von Innovationen miin-
det. Es ist jedoch zu konstatieren, dass etablierte VVorgehensmodelle und Usability- / UX-
Methoden aufgrund von zeitlichen, logistischen sowie finanziellen Voraussetzungen bisher
oft nicht oder unvollstdndig von softwareentwickelnden KMU angewendet werden (Hering
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et al. 2013). Von der anféanglichen ldeenfindung bis zur spateren Evaluation der Umsetzung
finden sich akute Defizite in der Einbeziehung des Nutzers.

Der bekannte DIN EN 1SO 9241-210:2011-01 (ISO 2010) Standard soll genau dazu als An-
leitung dienen. An verschiedenen Stellen fordert er die Integration von Nutzern und weiteren
Stakeholdern in den Entwicklungsprozess. Gleichzeitig I&sst die Beschreibung jedoch Lu-
cken was die konkrete Umsetzung angeht, die es in der alltdglichen Situation entwickelnder
Organisationen zu fillen gilt. VVor allem Beispiele fur geeignete Rollen und Mechanismen,
werden gerade nicht genannt (ISO 2010, Abschnitt 5.3). Uns interessierte daher die For-
schungsfrage: Wie binden erfolgreiche KMU ihre Nutzer in ldeenfindung, Design und (Wie-
ter-)entwicklung ihrer Softwareprodukte ein, um eine positive Usability und UX zu erzeu-
gen?

Ausgehend von dieser Fragestellung prasentiert diese Arbeit eine Studie, die den
Nutzereinbezug bei einem bekannten deutschen Softwarehersteller untersucht, der hin-
sichtlich dieses Einbezuges eine Vorreiterrolle einnimmt. Insbesondere fokussieren wir auf
beteiligte Rollen, Kommunikationskanédle und verwendete, unterstitzende Technik — alle
Bereiche zusammen ergeben die ,,Nutzerintegration durch Multi-Channel Feedback®.

2  Nutzerzentrierung und Community-Zentrierung

Participatory Design (PD) in der Softwareentwicklung geht davon aus, dass Entwickler in
der Regel nicht Uber ein ausreichendes Wissen der tatséachlichen Praxis von Endnutzern ver-
fligen. Konkrete Dimensionen dieses Problems zeigen Greenbaum und Kyng (1991) auf. Sie
benennen als Herausforderungen fiir Entwickler die Berlicksichtigung von Arbeitspraxen, die
Zusammenarbeit mit echten Nutzern, das Begreifen von Aufgaben als situierte Handlungen
sowie das Verstehen von Arbeit als soziale Handlung. Es existieren weiterhin verschiedene
nutzerzentrierte Vorgehensmodelle wie z.B. STEPS (Floyd et al. 1989) mit seinem Fokus auf
zyklische Entwicklungsphasen unter Nutzerbeteiligung. Eine Ubersicht tber weitere Arbei-
ten mit Verfahrensvorschlagen fur Nutzereinbezug findet sich bei Muller et al. (1997).

Als heute verbreiteter Standard im Bereich der nutzerzentrierten Entwicklung ist die 1SO-
Norm 9241 (Ergonomics of Human-System Interaction) zu nennen, insbesondere der Teil
210 (ISO 2010). Primar GroBunternehmen setzen diese und assoziierte, etablierte Testver-
fahren zunehmend ein. Fir KMU finden diese Modelle und Methoden aus finanziellen, or-
ganisatorischen und zeitlichen Griinden jedoch immer noch kaum Anwendung (Hering et al.
2013). Das nutzerzentrierte Vorgehen, beschrieben in Teil 210 (Abschnitt 5.3, (c) und (d))
empfiehlt bzw. fordert das ,,Identifizieren der Personen und Organisation(en), die fur die
menschzentrierten Gestaltungsaktivitdten verantwortlich sind.“ und das ,, Entwickeln von
effektiven Verfahren zum Einrichten von Rickmeldungen und zum Informationsaustausch
Uber menschzentrierte Gestaltungsaktivitaten, soweit sie weitere Gestaltungsaktivitaten und
Kompromisse beeinflussen, und von Verfahren zur Dokumentation der Ergebnisse dieser
Aktivitaten“ (ISO 210). Dabei werden allerdings keinerlei Ratschlage bei der Besetzung
dieser Rollen oder Auswahl von Riickkanélen gegeben.
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Agile Methoden, wie beispielsweise Scrum, fordern ebenfalls die Integration von Nutzern
und anderen Stakeholdern in den Entwicklungsprozess. Dabei bleiben die Empfehlungen
allerdings auf der Ebene, einzelne Nutzer des Kunden kontinuierlich mit dem Entwicklungs-
team zusammenarbeiten zu lassen. In den letzten Jahren wurde vermehrt versucht Scrum mit
UCD Ansétzen zu integrieren, indem Sprints von Design- und Entwicklungsabteilungen
synchronisiert wurden, etc. Diese Mechanismen gehen allerdings schon davon aus, dass
geeignete Rollen und Kanéle fur Kundenfeedback existieren.

Hansson et al. (2004) folgen dem Grundgedanken der Open Innovation Chesbrough (2003)
und machten deutlich, wie wichtig die Einbeziehung von Feedback aus Nutzer-Communities
in einem Softwareprojekt ist. Die Interaktionspraxis solcher Prozesse wurden z.B. von
Barcellini et al. (2008) beschrieben. Vor allem die Kernteilnehmerrollen, wie z.B. Adminis-
tratoren und Entwickler, aber auch sog. ,,boundary spanners®, die zwischen Entwicklern und
Nutzern vernetzen wurden untersucht.

Weitere Arbeiten fokussieren eher auf die Werkzeuge, die zum Nutzereinbezug verwendet
wurden. So fanden beispielsweise Farshcian und Divitini (1999) eine starke Verwendung
von E-Mail zur asynchronen Zusammenarbeit. Yetim et al. (2012) zeigten, wie Mechanis-
men zur Erfassung nutzungsrelevanter Information direkt in Anwendungen integriert werden
kénnen. Erfolgreiche kommerzielle Systeme im Bereich Community Driven Development
sind z.B. Web 2.0 Plattformen wie UserVoice und GetSatisfaction.

3 Methodik und Setting der Studie

Zur Beantwortung der Forschungsfrage suchten wir ein erfolgreiches mittelstdndisches
Unternehmen, welches Wert auf den Einbezug von Nutzern in die Entwicklung legt und ent-
sprechende MaRRnahmen bereits umsetzt. Mit der Buhl Data Services GmbH konnte ein sol-
ches Unternehmen gefunden werden. Mit Gber 650 Mitarbeitern, einem Umsatz von ca. 70
Millionen Euro und einer breiten Produktpalette, steht Buhl stellvertretend fiir deutsche Mit-
telstdndler im Bereich der Softwareentwicklung. Das Unternehmen entwickelt und vertreibt
Produkte, welche direkt den Endbenutzer adressieren.

Wir betrachten hier das Produktentwicklungsteam der Finanzverwaltungs-Software finanz-
blick, die kostenlos im Web, sowie auf den mobilen Plattformen iOS und Android verfugbar
ist. Neben Teilen des Produktentwicklungsteams untersuchten wir die verschiedenen Abtei-
lungen mit Nutzerkontakt, die quer zur Produktentwicklung liegen. Dies sind die Support-
abteilung und das sogenannte Customer Lab, welches Usability-Studien und &hnliche
Aufgaben Gbernimmt. Beide Abteilungen sind vor Ort im Unternehmen integriert.

Die Ergebnisse dieser Studie basieren auf jeweils etwa einstindigen, semi-strukturierten
Interviews mit PO1, SMM, Leiter Support, Mitarbeiter Support, Entwickler und Customer
Lab. Jedes Interview dauerte etwa eine Stunde und fokussierte auf Kontakte mit den Nutzern,
deren Integration in den Entwicklungsprozess, sowie Mechanismen, wie entstehende Infor-
mationen (z.B. Anforderungen) im Prozess weiter verarbeitet werden. Zusétzlich fiihrten wir
teilnehmende Beobachtungen bei einer Usability-Studie mit Nutzern (ca. 3 Stunden) und bei
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einem Scrum Sprint Planungsmeeting (ca. 4 Stunden) durch. Es wurden Audioaufzeichnun-
gen der Interviews und Beobachtungen angefertigt, ergénzt durch Feldnotizen. Zusétzlich
wurden verschiedene Artefakte gesammelt, beispielsweise User Stories, Usability-Berichte.
Audiomaterial wurde fur die Analyse transkribiert. Die Daten wurden nach Grounded
Theory (Strauss & Corbin 1996) und unter Fokussierung auf die zuvor genannte
Fragestellung codiert. Im Verlauf wurden telefonisch drei Kurzinterviews gefihrt (jeweils
15min mit PO, SMM und Support), um Fragen die sich in der Analyse ergeben hatten zu
klaren. Im Folgenden présentieren wir die wichtigsten drei Kategorien der Analyse.

4 Analyse des Multi-Channel Feedback Prozesses

Die Entwicklung von finanzblick ist im Unternehmen als agiles Projekt nach Scrum? struktu-
riert. Dabei folgt man dem Ansatz kontinuierlicher Releases, d.h. das Produkt wird seit mehr
als zwei Jahren kontinuierlich weiterentwickelt und in kleinen, schnellzyklischen Releases
verdffentlicht. Scrum unterstutzt das Entwicklungsteam dabei, da es die Entwicklung in
Teilschritte (Sprints) gliedert. Hier sind dies etwa vier Wochen lange Weiterentwicklungs-
phasen mit Planungsmeetings zwischen den Sprints. Jeder Sprint wird mit einer veroffentli-
chungsféahigen Version beendet, was sich gut mit dem Releaseverhalten vereinbaren lasst.

4.1 Rollen mit Nutzerkontakt im Unternehmen

Die zentrale koordinierende Rolle der Produktentwicklung ist die des Product Owner (PO).
Sie stellt innerhalb des Entwicklungsteams den Vertreter sémtlicher Stakeholder dar. Der
Product Owner soll die Vision des Produkts kommunizieren und die StoRrichtung im Sinne
der Nutzer vorgeben. Anders als bei Scrum Ublich, besitzt finanzblick ein Product Owner-
Team aus zwei Personen. PO1 setzt dabei die strategische Vision um. PO2 zeigt sich fir die
Details der taglichen Entwicklung verantwortlich.

Im untersuchten Fall erstellt das PO-Team so genannte User Stories. Diese sind Anforderun-
gen in Form kurzer textueller Beschreibungen aus der Sicht einer Nutzerrolle (z.B. ,,Als
Anwender mdchte ich meinen Kontostand einsehen kénnen, damit ich weil3 wieviel Geld mir
zur Verfligung steht.*). Sie werden durch Diskussion innerhalb des Produktteams konkreti-
siert und durch Akzeptanzkriterien vervollstandigt, die definieren wann die Anforderung als
erfullt zu betrachten ist (Cohn 2004). Auch fir die Auswahl und Priorisierung der User Sto-
ries hinsichtlich Abarbeitung zeigen sich die PO verantwortlich. Das PO-Team bespricht
User Stories gemeinsam hinsichtlich Vereinbarkeit mit der Produktvision, Kundenutzen,
Usability u.&. Aspekten. Falls notwendig werden andere Mitglieder des Entwicklungsteams
bei der Entscheidungsfindung je nach Problemlage hinzugezogen, z.B. CTO oder Designer.
Diese User Story-Planung wird vor der Sprint-Planung durchgefiihrt (bei der dann auch die
Entwickler anwesend sind). Product Owner versuchen vor allem lernen wie der Benutzer
denkt. Feedback der Nutzer kann ihnen direkt Ideen geben, aber auch das Bild des Nutzers

! Eine detaillierte Ubersicht tiber Scrum findet sich hier: https://www.scrum.org/Scrum-Guide
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verbessern. Dazu erhalten sie Informationen von Support, Social Media Management und
Customer Lab.

Das Unternehmen arbeitet mit einem festen Stamm aus erfahrenen Supportmitarbeitern, die
sich vor Ort im Unternehmen befinden. lhre Aufgabe ist einerseits, Ansprechpartner bei
technischen und Nutzungsproblemen zu sein, gleichzeitig treffen hier aber auch Winsche
Uber neue Funktionen von Kundenseite ein.

Mit dem Social Media Management (SMM) wird auBRerdem eine besondere Rolle unterhal-
ten, die ausschlief3lich an den Social Media-Présenzen des Unternehmens und der Produkte
arbeitet. Sie pflegt aktuelle Information zu neuen Funktionen oder Problemen in Blogs,
Twitter und Facebook. Zusétzlich aber Gberwacht sie auch aktiv den Austausch der Nutzer,
greift ein wo es notig ist und reagiert auf direkte Anfragen, &hnlich wie der Support.

Die dritte Rolle ergibt sich aus dem Customer Lab (CL). Hier werden Benutzungstests von
Produkten mit Nutzern durchgefiihrt. Tests werden auf Anfrage der Produktentwicklungs-
teams z.B. wéhrend der Entwicklung neuer Funktionen angestof3en. Auch in friiheren Phasen
bietet das Customer Lab Mdglichkeiten, Nutzer in die Entwicklung einzubeziehen.

Das PO-Team, SMM, sowie gegebenenfalls auch Support und das Customer Lab treffen zur
User Story-Planung zusammen. So tragen Support und SMM aktuelle Probleme oder Wiin-
sche aus Supportanfragen bzw. Facebook- und Twitter-Eintrdgen zusammen und bringen
diese in die Diskussion neuer User Stories ein. Das Customer Lab wirkt hier vor allem durch
das Einbringen von Feedback, welches wahrend Benutzertests aufgenommen wurde.

Die Entwickler in diesem Produktentwicklugnsteam haben keinen direkten Kontakt mit
Nutzern. Sie erhalten Feedback von Nutzern ausschlieBlich in modifizierter Form als User
Stories.

4.2 Kanale und Medien zum Austausch mit Nutzern

Das Produktentwicklungsteam, also die PO, CTO, Entwickler und der Scrum Master, nutzen
ein gemeinsames Softwaresystem zur Planung der Sprints, hier Microsofts Team Founda-
tion Server (TFS). Das System ist als Bug Tracker und Projektplanungswerkzeug ausgelegt.
Es wurde im Unternehmen erweitert, damit zusatzliche Aufgabenarten abgebildet werden
kdnnen. Neben Incident Klassen wie Fehler oder Aufgabe wurde das System explizit um die
Klasse Kundenwunsch erweitert. Das PO-Team nutzt das System um User Stories abzulegen,
die spater von CTO und Entwicklern in kleinere Aufgaben aufgebrochen werden. Diese
werden ebenfalls im TFS erstellt und zeitlich eingeschéatzt. TFS ist damit die wichtigste Ver-
bindung zwischen PO-Team als Visionstrager und Vertreter des Nutzers sowie den Entwick-
lern. Die festgehaltenen Informationen, werden jedoch im Gesprach weiter Kontextualisiert.

TFS stellt dabei das Ziel der Daten aus verschiedenen Kommunikationskanélen dar. Diese
schlieRen E-Mail, Telefon und durch die kurzen Wege innerhalb der Organisation vor allem
auch das personliche Gespréach ein. Auch wenn die PO nicht taglich im Kontakt mit Nutzern
sind, werden ihnen Mails, die (ber spezielle produktspezifische E-Mailadressen ankommen,
zugestellt. Diese E-Mailadressen sind innerhalb des Produkts vermerkt und erlauben Nutzern
damit den direkten Kontakt. Hier besteht insbesondere Kontakt mit eher engagierten Lang-
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zeitnutzern, die immer wieder Verbesserungen oder Probleme melden. AulRerdem (iberwa-
chen die PO Bewertungen und Kommentare in den App Stores der mobilen Plattformen.

Das Supportteam bietet Unterstiitzung per E-Mail, Telefon, Brief und Fax an. AuBerdem
unterhélt es produktspezifische Foren. Anrufe und schriftlicher Verkehr werden festgehal-
ten. Kontakte, die klar technische Fehler, Nutzungsprobleme 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 Support-
team ein und hilft weiter. Werden hier Diskussionen entdeckt, die als Fehler oder Verbesse-
rungsvorschlag eingeordnet werden kénnen, wird dies ebenfalls in TFS Ubertragen.

Die wichtigsten Kommunikationskanéle des SMM stellen Facebook und Twitter dar. Auf
beiden Plattformen unterhélt das Unternehmen eine Présenz fir das Unternehmen, sowie
weitere fiir die meisten Produkte. Zusatzlich pflegt das SMM die Blogs, auch hier einmal fur
das Unternehmen und die jeweiligen Produkte. Einerseits ist das SMM verantwortlich dafiir,
dass Neuigkeiten wie z.B. die Verdffentlichung von neuen Versionen den Nutzern kommu-
niziert werden, aber auch bei gemeldeten Fehlern transparent und schnell zu kommunizieren,
dass diese bekannt sind und wie und wann sie behoben werden. Gleichzeitig setzt man einen
guten Teil der Arbeitszeit dafiir ein, diese Medien zu Uberwachen und die verschiedenen
Stimmungen auf den Plattformen einzufangen. Hier werden Feature-Winsche und Bugs
schnell zu einer Diskussion innerhalb der groBen Community mit mehreren hundert Perso-
nen. Das SMM gibt Winsche, die ein gewisses Gewicht erlangen, an das PO-Team weiter
und hat durch die Argumentationslinien der Nutzer auf den Plattformen auch oft die notwen-
digen Begriindungen um die Entscheidungstrager von guten Ideen zu ilberzeugen. Bei Routi-
nefallen (Bspw. Unterstutzung einer neuen Bank), kommuniziert es ebenfalls direkt mit dem
Entwicklungsteam. Dies geschieht per E-Mail oder im direkten Gespréch.

Das Customer Lab fuhrt vor Ort regelméBig Sitzungen mit Benutzern durch. Im Laufe
jedes Tests werden 5-20 Probanden eingeladen. Die Probanden nutzen Software und artiku-
lieren mittels der Thinking Aloud-Methode (Nielsen 1994) ihre Gedanken. Probanden, sowie
Bildschirme werden auf Video aufgezeichnet. Die Daten werden je nach Bedarf durch heu-
ristische 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 Nutzern bei der Arbeit mit der Software (iber die Schulter geschaut
werden, statt sie vorgefertigte Testaufgaben abarbeiten zu lassen. Probanden werden tber die
Website oder Zeitungsannoncen rekrutiert. Nach jedem Test wird ein Bericht erstellt, der
direkt an das PO-Team geleitet und in Teilen in den TFS eingepflegt wird.

Als Befragungsmdglichkeit vom Unternehmen in Richtung der Anwender hat sich der Net
Promoter Score Fragebogen (NPS) als nutzlich erwiesen. Hier wird dem Nutzer nur eine
einzige Frage gestellt: ,,Wiirden Sie das Produkt einem Bekannten weiter empfehlen?*. Je
nach Antwort (1 gar nicht — 10 ja, uneingeschrankt). Bei der Einblendung des NPS gibt das
Unternehmen dem Nutzer zugleich die Mdglichkeit, Kontaktdaten fir Riickfragen anzuge-
ben. Ublicherweise wird im AnschluR ein Teil der Probanden, wenn gewiinscht, telefonisch
oder per Mail kontaktiert oder in das Customer Lab eingeladen. Dies betrifft vor allem dieje-
nigem Nutzer mit Bewertungen zwischen 7-8 und 4-5 da hier eine unzufriedenheit vermutet
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wird, die der Nutzer reflektieren kann. Dabei wird darauf geachtet, dass Nutzer nicht durch
zu hdufige Einblendung bel&stigt werden. Umfragen mit einem Teil der Nutzer werden
weniger als 1x pro Monat durchgefiihrt.

4.3 Feedback im Produktentwicklungsprozess

Mit einer sechsstelligen Anzahl aktiver Nutzer ist die Menge an eingehendem Nutzerfeed-
back enorm. An verschiedenen Stellen des Arbeitsprozesses findet daher eine Filterung,
Aggregation und Bewertung statt. Die (ibergeordnete Idee stammt aus friiheren Erfahrungen
des Unternehmens mit Nutzerintegration, die eher im Stile der Participatory Design-
Tradition (Greenbaum & Kyng 1991) durchgefiihrt wurde. Dabei wurde das Feedback von
besonders engagierten Nutzern sehr direkt umgesetzt. Diese sehr tief gehende Beteiligung
einer Nutzergruppe mit hoher Expertise war allerdings nicht représentativ fur die breite Ziel-
gruppe. Entsprechend steht heute im Vordergrund, ob sich VVorschlage mit der Produktvision
in Einklang bringen lassen und welche Zielgruppe angesprochen werden kdnnte.

Die wichtigste Rolle im Filterprozess ist die des PO. Schlussendlich entscheidet sie, ob und
inwiefern aus Vorschldgen User Stories werden. Dabei bleibt die Mdglichkeit, die Grundidee
aufzugreifen, sie aber so zu modifizieren, dass sie mit der Produktvision kompatibel bleibt.
In einigen Fallen wurden Vorschlage explizit nicht umgesetzt, da diese die Produktvision
unterwandert oder relevante Zielgruppen aus Sicht der PO nicht angesprochen hétten.

Das Customer Lab nimmt keine Auswahl oder Filterung vor, aggregiert Nutzerfeedback aber
zu konsistenten Berichten fiir das PO-Team. Das SMM filtert solche Anfragen, von denen es
aufgrund friherer Entscheidungen des PO-Teams genau weil3, dass sie nicht umgesetzt wer-
den. Findet es in den sozialen Medien allerdings neue Vorschlage, oder bekommen existie-
rende Ideen ein neues, quantitatives oder qualitatives Gewicht, wird das PO-Team informiert
(unter Einbezug von moglichst viel Kontext aus den sozialen Medien).

Bemerkenswert sind die Filterstrukturen des Supports. Feedback wird nicht nur aufgenom-
men, sondern auch innerhalb einer Gruppe, die fir ein bestimmtes Produkt zustdndig ist
bewertet. Beitrage, die nicht der Produktvision entsprechen, werden u.U. nicht an den PO
weiter gegeben. Andere Beitrdge werden aggregiert, wenn sie die gleiche Idee betreffen.

Die verschiedenen Teilprozesse der Aggregation und Bewertung kdnnen qualitative und
quantitative Filterung unterschieden werden. Quantitatives Filtern betrifft die Frequenz mit
der ein bestimmter VVorschlag auftritt. Insbesondere das Supportteam macht von dieser Tech-
nik Gebrauch, nicht zuletzt dank einer Datenbank mit Kundeninteraktionen, die quantitative
Abfragen vereinfacht. Fiir das SMM sind , likes*, ,,retweets* oder Anzahl der Beteiligten an
der Diskussion Teil der Bewertungsgrundlage. Quantitative Aspekte sind jedoch keine Ga-
rantie, dass eine ldee umgesetzt wird, so wird z.B. ein bestimmtes Feature in finanzblick, das
schon lange von vielen Nutzern gefordert wird, nicht umgesetzt, da es einem mittelfristig
geplanten anderen Feature zuwiderlaufen wiirde. Qualitatives Filtern folgt starker der Erfah-
rung der Beteiligten. Es bedeutet, die Vorschlage genau zu durchdenken und Umsetzungen
und deren Bedeutung flir das Produkt zu visualisieren um dann dariiber zu entscheiden. Das
SMM, sowie die PO verlassen sich stérker auf diese Moglichkeit. Dabei ist allerdings zu
betonen, dass sich beide Filterprozesse erganzen.
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5 Diskussion

Das Unternehmen hat fiir die kontinuierliche und nutzerzentrierte Entwicklung von finanz-
blick ein gut aufeinander abgestimmtes Team etabliert. Die Winsche der Nutzer werden
dabei sehr ernst genommen und gelangen Uber verschiedene Riickkandle in den Entwick-
lungsprozess (siehe Tabelle 1). Dieses Verfahren haben Nutzerintegration durch Multi-
Channel Feedback genannt. Es dient als Beispiel dafiir wie Unternehmen die 1ISO 9241-210,
insbesondere die Abschnitte 5.3 ¢) und d) zur Planung von Rollen und Riickkanalen fiir den
Prozess, umsetzen kénnen. Im Folgenden méchten wir die Besonderheiten des Prozesses

diskutieren.

Feedback Kanal

Einsatz

Bedeutung fur den Prozess

E-Mail
Product Owner

Nutzer kontaktieren
Verantwortlichen f. das Produkt
(Wiinsche)

Detailliertes Feedback;
Nutzergetrieben

Telefon, Brief,

Nutzer wenden sich Hilfesuchend an

Feedback Einzelner; Bugs und

Fax, Forum den Support Winsche; aggregierbar;
Support Nutzergetrieben
App Stores Nutzer Bewerten und Kommentieren | Feedback vieler; Aktive Suche

Product Owner

Produkt

nétig; Nutzergetrieben

Facebook, Nutzer erbitten Hilfe, &uern Win- Feedback vieler; Aggregation
Twitter sche. Unternehmen kiindigt behobe- | auf Plattform; Nutzergetrieben
Social Media Ma- | ne Bugs und neue Versionen an. und Unternehmensgetrieben
nagement (SMM)

Blog Unternehmen kiindigt Neuigkeiten Information der Nutzer; kein
SMM zum Produkt und neue Versionen an. | Rickkanal; Unt.-getrieben
Benutzertests Usability Tests, Workshops, Unternehmensgetrieben; sehr
Customer Lab Befragungen detaillierte Einzelberichte
NPS Kontaktherstellung Unternehmensgetrieben; nur

Automatisiert/PO

Kontaktanbahnung

Tabelle 1: Ubersicht iiber Feedbackkanéle und Medien.

Wir haben dargelegt, dass die Entwickler im finanzblick Team anders als beispielsweise vom
Participatory Design gefordert (Floyd et al. 1989), keinen direkten Kontakt mit den Nutzern
haben. Sie arbeiten auf Basis von User Stories, welche die Winsche und Sichtweisen der
Nutzer widerspiegeln sollen. Dies erlaubt eine Entlastung der Entwickler und Fokussierung
auf ihre Kernaufgaben. In Unternehmen mit weniger Personal gehen wir allerdings davon
aus, dass Entwickler in der einen oder anderen Form stérkeren Kontakt mit Nutzern haben.
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Ruckkanéle wie Social Media, Anfragen beim Support oder E-Mail bieten auch Nutzern die
dem Unternehmen bisher unbekannt sind verschiedene Mdglichkeiten, sich im Prozess zu
beteiligen. Dies ist in den meisten Participatory Design Methoden ebenfalls nicht vorgesehen
und kann eher als Ansatz der Open Innovation (Chesbrough 2003) klassifiziert werden, was
gerade die moglichen Innovationen durch im Prozess bisher unbekannte Personen hervor-
hebt. Wir betrachten diese Rlckkanale als Moglichkeiten des Nutzers, aus eigenem Antrieb,
Feedback in den Entwicklungsprozess einzubringen und eine Weiterentwicklung anzusto3en.

Gleichzeitig existiert im Unternehmen der Bedarf bestimmte Stellen des Produktes gezielt zu
verbessern, die vielleicht nicht von Nutzern erkannt werden. Dafiir wurden ebenfalls Riick-
kandle zum Nutzer eingerichtet. Beispiele sind Aufrufe zur Bewertung neuer Features uber
Social Media Kanéle oder die Kontaktanbahnung mit Endnutzern uber den NPS Fragebogen,
gefolgt von der Einladung in das Customer Lab. Dort kdnnen gemeinsam mit Nutzern Mock-
ups diskutiert und prototypisch umgesetzte Features in Form von Benutzertests (Nielsen
1994) mit anschlielenden Interviews evaluiert werden. Diese Mechanismen dienen stérker
dem klassischen Requirements Engineering und Usability Testing um Unsicherheiten im
Entwicklungsprozess zu reduzieren.

Mechanismen wie die Filterung und Aggregation von Meinungen und Winschen wurden an
verschiedenen Stellen des Prozesses ausgemacht. Diese Methoden wurden eingesetzt, um
sich nicht in Sonderféllen einzelner Nutzer die nicht zur Zielgruppe gehdren, zu verlieren.
Dabei zeigte sich, dass diese vor allem in Gruppen aus mehreren Personen diskutiert wurden;
vor allem im Sprint Planning Meeting in welchem User Stories erstellt werden. Ahnliches
wird in Verfahren der Open Innovation vorgesehen (Chesbrough 2003). Hier verbleibt die
Hoheit Uber Bewertung von Vorschldgen allerdings beim Unternehmen. Abstimmungsver-
fahren im Rahmen von Open Innovation MaRnahmen implizieren dagegen einen gréfReren
Einfluss der Nutzer auf Entscheidungen.

Der in den letzten Jahren etablierte Prozess hinter finanzblick, kann mit einer kontinuierlich
steigenden Zahl aktiver Nutzer und sehr positiven Bewertungen in den App Stores durchaus
als Erfolg gewertet werden. Diese iterative, nutzerzentrierte Form der Weiterentwicklung des
Produktes ist vor allem durch den hier vorgestellten Multi-Channel User-Feedback Ansatz in
Kombination mit dem agilen Scrum Vorgehen mdglich. Scrum gibt dabei mit den hier auf
vier Wochen fest gelegten Sprint Zyklen den Rhythmus fur die Entwicklung vor. Die Ergeb-
nisse der verschiedenen Feedback-Mechanismen werden in diesen integriert.
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