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UX Research
In Customer Centric Design

EXE 1 2 + 3 -~
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DATEV braucht
kontinuierliches Feedback
uber alle Touchpoints hinweg
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Bessere Erlebnisse durch eine nahtlose
Customer Journey

A
2 TPE
E TPC
2 TPB —~ TP D Fa
U T -O- f
|
Kontaktphasen
)M) Inbetriebnahme ) ) Besonderheiten pJ Kundenbindung
>

Customer Journey
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DATEV-Feedbackumfragen

POP UP oder Link Online-Umfrage Dashboard

Feedback- Feedback-

Rohdaten

S Darstellung in

Tableau fir alle
MA

Aufforderung in Umfrage im
Anwendung Browser

Bereinigte Daten
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Alles easy?
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DATEV-Feedbackumfragen

POP UP oder Link
Feedback-

Aufforderung in
Anwendung
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Feedback anfordern

DATEV Feedback

Wie zufrieden sind Sie mit der pdf-Quittung fiir den Datenaustausch
in Lohn online Version 1.0?

Unterstitzen Sie uns bei der Verbesserung unserer Produkte und Dienstleistungen.

Weitere Informationen

Jetzt Feedback geben ] [ Spéter fragen ] [ Nicht mehr fragen

15 /15 X

5ie sind am Ende des Klick-Tutorials angekommen. Sie
haben lhre Suchanfrage im DATEV Hilfe-Center
durchgefihrt.

Hat lhnen das Kck-Tutorials gehlfen? Um Feedback

abzugeben, klicle

_m

Ii

Kontakt zu DATEV-Services Direkteinstieg

2 DATEV-Shop
servicekontaktibersicht DATEV Lernplattform online
DATEV Fernbetreuung cnfine DATEV RZ-Status
Service-TAN DATEV-Community

Rechtliches

Impressum
Datenschutz
MNutzungsbedingungen

Datenschutz i} Info @) Hilfe 8% Anwendungen

®

401010 - 1502

Bankkonten

F—1 o i i P A A
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Feedback anfordern

Was dirfen wir

. fragen?
u(ﬁ Werbung? ] Es gibt Werbesperren.
)

L Wenn durfen wir

befragen?

~— POP UP oder Link

4 )
Ein Feedback-Button Feedback-
ist wahrscheinlich OK. Aufforderung iﬂ

Was ist mit einem
aktiven PopUp? Anwendung

N J

Personalisiert? Dann
brauchen wir einen
Consent-Dialog!

[ Wie ID mitgeben? ]

4 ™\ ~——
Warum ist aktiv Wer gestaltet das Dialog-
besser? Layout? Warum denn auch
~— noch die Rechtsabteilung? Gutes UX-Design!

R/ . .
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DATEV-Feedbackumfragen

UP oder Link Online-Umfrage

Rohdaten
Feedback- S

Umfrage im

Bereinigte Daten
Browser
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DATEV

Wie zufrieden sind Sie allgemein mit Auftragswesen next?

sehr unzufrieden O O O

Bitte begrtuinden Sie lhre Bewertung kurz, Schlagworte geniigen:

Die Umfrage ist anonym, eine Riickmeldung erfolgt nicht. Bitte geben Sie keine pe
Namen lhrer Kanzlei oder Firma an.

Demo

O O sehr zufrieden

% Seitz |« | @ % Fiter | @ |4 DOynami « | @ Scoding | @

E Umfragesprache: "Deutsch”

B = Umfrageseite
30 TMA- Zufriedenheit - Semantisches Diferential -2 bis +2
122 Begrundung
i} B Filter: Steuerliche Fragebogen (ID 7E0MC319CE38421190CANIBSAS3230A) (check_character_fit T7TED1C318CE92421100CA00
B @ Erwartungen: Steuerliche Frapebogen (ID TED1C313CEI8421130CANDBSABIZIDA)

311 Crrmcitimme e —bmspmrlinbie Crmmmbmonns

i g Filter: Auftragswesen next [ID 4A3EBDISEA44273EIG0ETIISAD427D) (check_charactes_filte 443 1E50D98EAL42TIEIG0ET 3564)
B B Erwarfungen: Auftragswesen next {ID TED1CI18CESE421130CANDBSARIZIDA)

n Erwartungen Aufragswesen next

Datenschutz | Impressum | DATEV-Umfrage pf

DATEV

Sie hatten sicherlich im Vorfeld mehr oder weniger grof3e Erwartungen.

Wie hat Auftragswesen next lhre Erwartungen in folgenden Bereichen erfullt?

Erwartung wurde Erwartung wurde
nicht erflllt erfullt
Bei Bedarf gute Unterstitzung durch die Hilfe @] @]
Schnelle und einfache Nutzung O O
Effizientere Rechnungserstellung im Vergleich zu vorher O O
Mit der Software kann wie geplant gearbeitet werden O O
IModerne und ansprechende Gestaltung O O
Sonstige Erwartung: ~ o
ZURUCK
Datenschutz | Impressum | DATEV-Umfrage powered by Tivian

Erwartung wurde nicht erwartet oder
. ) . paturevideo (check_character_filter AE35FA3A2D4D4F 143300AEE2005D4CE", p_0003]}
Ubertroffen ist unwichtig = - =

aturevideo

) ~

O O
- Featursvideo

O O ICE5T22169A4868R041CETECA1BBEIS] (check character fiterl 20065782 160A48586041CETE

@]

@]

@]

T202F6200TDI4ETFETEE00ABTEEC2T2 | (check_character_filker] 73D2FG200TDY487FETEE00]
Demo ernahme (ID TED1CI19CEXB421190CAD0BSAEI2IDA)

pemanme

pemenvideo (check_character_filter[8F33C53E27ED4314BD18D1ESBEBS2DAD’, p_DOD2])
emenvideo

- Themenvideo

psungsvideo (check_character_filter 14FED5808851436088408550004E0782", p_DD03])
rsungsvideo

- L&sungsvideo

Link mit Parametern
https://www.datev-
panel.de/uc/tmal/?a=Auftragswesen%
20next&b=hat%20Auftragswesen%20n
ext&8c=8458237A6D82412485BF0D84D —
D629DB&d=0&e=1&f=8g=8h=&i=§j
=&k=DEMO-STANDARD

|

JADAD

AAIFY
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e

Welches Design zur
Gestaltung

R/_(

N

QS fir das Online-
Umfrage-System?

~

_/

[

M

Kunden-Feedback
Piloten-Feedback
Service-Feedback

\

J

e

M~

Online-Umfrage
Feedback-

Umfrage im
Browser

\

Anwerbung und
Organisation der

~

) TMA-Umfragen vs.
Radiobutton sticht Umsetzung
den Stern, aber was J
ist mit Smileys?
_J
~
Erwartungen werden nicht
durch einfache Kognitionen
reprasentiert!
a4 N/

Vorstudien flr gute
Erwartungs-
Statements?

W

Warum Erwartungen und
nicht Zielerreichung und

Effort?

R/ _/

Integration in andere

&nda/rd-Umfragen?

06.09.2021
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Das grol3e Ganze

06.09.2021 MuC 2021 - DATEV Feedback | (c) Datev eG DATEV eG Seite 14



Der grof3e Plan

DATEV DATEV DATEV

DATEV Loylitats-

Check

Bedurfnis-Check W Potenzialanalyse Feedback
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DATEV-Feedbackumfragen

Rohdaten
9

Bereinigte Daten
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Datenverarbeitung

Piloten Zufriedenheit

33%

2584 i E i M ML m | |
2504 - _ o e m LI m . (e ]
2602 - 8 L | | ] - - [ ] [ ] -
' n=26
i RN,
2515 - : T E—
- ‘von DATE UEQ Q=X3XX
Frau Meyer von DATE ,
TN "5 =l | E" o | I 5l | B |
bchte ich-nicht wied.
mochte-ich-nicht-wieder
- [ ] | - | ] L= | N ) | ] LB |
[ | ] L] ‘. L ] o |
sehen: Es griiBBt Sie
2626 3 L.
[ ] (X ]
Kanzlei-Muller. - - - =
T " " - = W 5 J
2627 ! i =" -
1 L " n !
2628 mr oy K
. . - - - - ogramm inhaltlich technisch Leistungsu
2630 " - . " By ] Usability Leistung Visuelles Preis Hilfe Erlernbarkeit Ubersicht Effizienz f§hler veraltet wveraltet mfag Uberladen
- e - - .rbesserundschneller,we
- - L} L ] L - - -
" = Sl ¥ a1 . Preis-Leistung passt nicht.
i §, euer zubuchbar. Schade. 1 1 a 1 a a a 1 1 a 0 1]
= - tmaglich optimierter
Hardware. Zum Teil doppelte, dreifache und vierfache Erfassungsmoglichkeiten fiir
ein und den selben Sachverhalt - sehr uniibersichtlich dadurch. 1 4] 1] 1] 1 0 0 0 1] 0
Fehlermeldungen ohne Sprungziel helfen nicht weiter Programmierfehler behindern
flussiges Arbeiten Tatigkeitsschlissel - Auswahl dauert entschieden zu lang
(strapazits) Programmabstirze regelmaRig - behindern Arbeit starre Vorgaben,
ohne Maglichkeit individueller Lésungen (Neuabrechnungen / Korrektur bei
Systemwechsel / Mandanteniibernahme) 1 1 0 o o o 0 1 1 0 o 0 1]
06.09.2021 MuC 2021 - [kein Mehrwert gegeniiber dem kostenfreien ELSTER-Programm - kein
Beratungsnutzen - keine verstdndlichen Auswertungen 1 1 0 1 1] 1 0 0 0 0 1] 1 [1]
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Datenverarbeitung

-

DV-Ausschuss:
Leistungs- und
Verhaltenskontrolle

~

y, )

N

Vorgabe:
Manuelle
Datenbereinigung!

Wer darf die Roh-

J

-

Cloud

06.09.2021

Sentiment-Analyse
inhouse oder in der

DATEV Sprachmodell
Kontext und
Domanensprache
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Daten sehen?

Rohdaten
9

Bereinigte Daten

Benchmarks

— y

N N

250 Feedback-
Umfragen, x
Pilotierungen, x NPS-

Umfragen
mfrag Y

Standardisierung der

~

Variablen

J

-
Abwehr von

durch

Fachabteilungen

Sonderwtlinschen )

N

Umgang mit
personalisierten
Daten

— y

4 )
Vorbereitung der
Daten fir Tableau

— J

4 )
Realtime-
Verarbeitung fur
Pilotierungen
— J
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DATEV-Feedbackumfragen

Dashboard

Darstellung in

Tableau fir alle
MA
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Tableau Dashboard .

06.09.2021

-

~N

DV-Ausschuss
Leistungs- und
Verhaltenskontrolle

M Y

\
Wie die Daten
sinnvoll aggregieren

— J

4 )
Wie ahnliche
Statements
zusammenfassen?

J

anreichern?

N

Wie Daten mit
anderen Daten

~N

Dashboard
Darstellung in

Tableau fur alle
MA

Wie Journey
darstellen?

N

M~

MuC 2021 - DATEV Feedback | (c) Datev eG

Wie Sentiment-Analyse

darstellen?

-

~
Wie die
Freitextmeldungen
darstellen? Vor allem bei
Pilotierungsfeedback?

N /

-
Wie individuelle

Darstellungsanpassungen
ermoglichen?

\

J

R/

DATEV eG
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Fragen?
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Figma
DATEV _—""3  Design Tool

Wir nutzen das Design Tool Figma.

Wir suchen Dich als
UX-Designer:in bei DATEV

DNAZ0

DO

Designsprache Designer:innen
Wir arbeiten mit einer Wir sind Gber 55 Designer:innen
modernen Designsprache. in der UX Design Community.

Interesse?
Weitere Infos findet Ihr hier:

https://tinyurl.com/3bfrrtb2




DATEV
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