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DATEV eG

Das ist DATEV!

Ein genossenschaftlich

organisierter

IT-Dienstleister
für

◼ Steuerberater

◼ Wirtschaftsprüfer

◼ Rechtsanwälte

◼ Und deren

Mandanten
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Rund

405.500
Kunden

26
Standorte

7
Mal in 

Europa

8.125
Mitarbeiter

1,15 
Mrd. 

Umsatz
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12+3
UXR im zentralen

Team

15
UXR 

@work-

stream

Dr. Jonas Rende

Jonas.rende

@datev.de

Dr. Siegfried 

Olschner

Siegfried.olschner

@datev.de

UX Research

in Customer Centric Design

5
CTX

8
CJF

2
Barriere-

freiheit
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DATEV braucht 

kontinuierliches Feedback 

über alle Touchpoints hinweg
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TP B
TP C TP D

TP E

Customer Journey
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Bessere Erlebnisse durch eine nahtlose 

Customer Journey

Seite 5

Kontaktphasen

Erstkontakt Information Erwerb Inbetriebnahme Verwendung KundenbindungBesonderheiten

TP A

TP B
TP C TP D

TP E
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DATEV-Feedbackumfragen
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POP UP oder Link

Feedback-

Aufforderung in 

Anwendung

Online-Umfrage

Feedback-

Umfrage im 

Browser

Rohdaten 

→

Bereinigte Daten

Dashboard

Darstellung in 

Tableau für alle 

MA
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Alles easy?



DATEV eG

DATEV-Feedbackumfragen
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POP UP oder Link

Feedback-

Aufforderung in 

Anwendung

Online-Umfrage

Feedback-

Umfrage im 

Browser

Rohdaten 

→

Bereinigte Daten

Dashboard

Darstellung in 

Tableau für alle 

MA
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Feedback anfordern
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DATEV eG

Feedback anfordern
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POP UP oder Link

Feedback-
Aufforderung in 

Anwendung

Wenn dürfen wir 

befragen?

Was dürfen wir 

fragen?

Ist das Werbung?

Personalisiert? Dann 

brauchen wir einen 

Consent-Dialog!

Wer gestaltet das Dialog-

Layout? Warum denn auch 

noch die Rechtsabteilung?

Wie ID mitgeben?

Es gibt Werbesperren.

Ein Feedback-Button 

ist wahrscheinlich OK. 

Was ist mit einem 

aktiven PopUp?

Warum ist aktiv 

besser?

Gutes UX-Design!
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DATEV-Feedbackumfragen
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POP UP oder Link

Feedback-

Aufforderung in 

Anwendung

Online-Umfrage

Feedback-

Umfrage im 

Browser

Rohdaten 

→

Bereinigte Daten

Dashboard

Darstellung in 

Tableau für alle 

MA
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Die Feedbackumfrage „gestalten“
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Demo

Demo

Erwartungserfüllung

Zufriedenheit

Link mit Parametern 
https://www.datev-

panel.de/uc/tma1/?a=Auftragswesen%

20next&b=hat%20Auftragswesen%20n

ext&c=8458237A6D82412485BF0D84D

D629DB&d=0&e=1&f=&g=&h=&i=&j

=&k=DEMO-STANDARD

https://www.datev-panel.de/uc/tma1/?a=Auftragswesen%20next&b=hat%20Auftragswesen%20next&c=8458237A6D82412485BF0D84DD629DB&d=0&e=1&f=&g=&h=&i=&j=&k=DEMO-STANDARD
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Die Feedbackumfrage „gestalten“
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Online-Umfrage

Feedback-
Umfrage im 

Browser

Welches Design zur 

Gestaltung

QS für das Online-

Umfrage-System?

Radiobutton sticht 

den Stern, aber was 

ist mit Smileys?

Erwartungen werden nicht 

durch einfache Kognitionen 

repräsentiert!

Vorstudien für gute 

Erwartungs-

Statements?

Warum Erwartungen und 

nicht Zielerreichung und 

Effort?
Kunden-Feedback

Piloten-Feedback

Service-Feedback

Integration in andere 

Standard-Umfragen?

Anwerbung und 

Organisation der 

TMA-Umfragen vs. 

Umsetzung
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Das große Ganze
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Der große Plan
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DATEV 

Bedürfnis-Check

DATEV 

Potenzialanalyse

DATEV 

Feedback

DATEV Loylitäts-

Check



DATEV eG

DATEV-Feedbackumfragen
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POP UP oder Link

Feedback-

Aufforderung in 

Anwendung

Online-Umfrage

Feedback-

Umfrage im 

Browser

Rohdaten 

→

Bereinigte Daten

Dashboard

Darstellung in 

Tableau für alle 

MA
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Datenverarbeitung
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Frau Meyer von DATEV 

möchte ich nicht wieder 

sehen. Es grüßt Sie 

Kanzlei Müller. 

34%

33%

33%

Piloten Zufriedenheit 

n=268

UEQ Ø=X,XX

€ 11.990,--
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Datenverarbeitung
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Rohdaten 
→

Bereinigte Daten

Standardisierung der 

Variablen

Vorgabe:

Manuelle 

Datenbereinigung!

DV-Ausschuss:

Leistungs- und 

Verhaltenskontrolle

Sentiment-Analyse 

inhouse oder in der 

Cloud

250 Feedback-

Umfragen, x 

Pilotierungen, x NPS-

Umfragen

Benchmarks

Umgang mit 

personalisierten 

Daten

Abwehr von 

Sonderwünschen 

durch 

Fachabteilungen
Vorbereitung der 

Daten für Tableau

Wer darf die Roh-

Daten sehen?

DATEV Sprachmodell

Kontext und 

Domänensprache

Realtime-

Verarbeitung für 

Pilotierungen
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DATEV-Feedbackumfragen
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POP UP oder Link

Feedback-

Aufforderung in 

Anwendung

Online-Umfrage

Feedback-

Umfrage im 

Browser

Rohdaten 

→

Bereinigte Daten

Dashboard

Darstellung in 

Tableau für alle 

MA
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Tableau Dashboard
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Tableau Dashboard
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Dashboard

Darstellung in 
Tableau für alle 

MA

Wie die 

Freitextmeldungen 

darstellen? Vor allem bei 

Pilotierungsfeedback?

Wie ähnliche 

Statements 

zusammenfassen?

DV-Ausschuss

Leistungs- und 

Verhaltenskontrolle

Wie die Daten 

sinnvoll aggregieren

Wie Journey 

darstellen?

Wie Daten mit 

anderen Daten 

anreichern?

Wie Sentiment-Analyse 

darstellen?

Wie individuelle 

Darstellungsanpassungen 

ermöglichen?
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Fragen?
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DATEV sucht 

UX-Designer
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