










Nutzerinterviews
Was wir darunter verstehen



Nicht jedes Gespräch
mit einem Nutzer verfolgt das gleiche Ziel!

• Problem des Nutzers verstehen 
• Feedback zu konkreten Lösungen erhalten
• Annahmen validieren



Unser Fokus heute: Probleminterview

• Bewusst aus dem Lösungsraum aussteigen
• Reale Herausforderungen wirklich verstehen
• Nicht hypothetisch, sondern konkret im Alltag der 

Nutzer

Probleminterviews sind keine Feedback -Runden 
und keine Ideen -Validierung



Die Kernidee
Lösungen für Kundenprobleme schaffen



Double Diamond
Erst das Kundenproblem zu verstehen, ist wichtiger 
als sofort Lösungen zu diskutieren!























Typische Fragemuster
Hilfreiche Fragen



Viele Fragen klingen 
erstmal gut, 
bringen aber wenig . 



Muster 1: Nach Lösungen fragen

• Wir denken zu schnell in den Lösungen 
• Das Problem wird so übersprungen
• Die Nutzer:innen antworten darauf meist 

spekulativ

Welches Feature würde dir helfen, X zu erledigen?
Erzähle mir, wie du zuletzt X gemacht hast.



Muster 2: Hypothetische Fragen

• Fragen nach einer Zukunft, die es noch nicht gibt
• Bauchgefühl statt Evidenz
• Verhalten wird eingeschätzt, nicht beobachtet

Wie oft würdest du X nutzen?
Wann hast du X zuletzt genutzt? Was ist passiert?



Muster 3: Fragen nach Bestätigung

• Fragen sind nicht neutral sondern transportieren 
eine Meinung

• Nutzer:innen passen die Antworten entsprechend 
an

• Gefahr: Confirmation Bias

Findest du nicht auch, dass X zu lange dauert?
Was ist bei X für dich am aufwendigsten?



Confirmation Bias (Unsere größte Gefahr !)

https://boycewire.com/confirmation -bias -definition -and -examples/

Formuliere 
bewusst Fragen, 

die deine 
Annahmen 
widerlegen 
könnten !



Leitlinien für gute Fragen
Good Practices



Gute Fragen „ er“klären die Realität

• Frage nach konkreten Erlebnissen
• Bleib in der Vergangenheit, nicht in der Zukunft
• Hinterfrage das eigentliche Problem
• Stelle offene, neutrale Fragen

„Erzähle mir vom letzten Mal, als……“



























Nutzerinterviews im Alltag
Good Practices



Interviews führen

• Schaffe Verbindlichkeit: Blocke feste Interview­Slots 
im Kalender

• Starte jedes Interview mit klarem Fokus: Formuliere 
vorab, welches konkretes Problem du verstehen willst

• Kontinuierlich Zugang zu Nutzern: Nicht jedes Mal 
neu rekrutieren



Mögliche Struktur Leitfaden

• Einstieg & Kontext (2 min): Zweck erklären
• Hintergrund Person (2 min): Rolle, Kontext
• Kernfragen zum Problem (12 min): story­based
• Vertiefung (2 min): „Was noch?“
• Abschluss (2 min): Was war das Wichtigste?



Interviews auswerten

• Beobachtungen sauber trennen: Konkrete Aussagen 
und Situationen festhalten ­> dann Muster ableiten

• Erkenntnisse entlang von Problemen clustern: über 
mehrere Interviews hinweg verdichten

• Ergebnisse in Entscheidungen übersetzen: In der 
Organisation sichtbar machen

• KI kann unterstützen!



Interviews verbessern

• Interviews bewusst reflektieren: Gesprächsführung 
hinterfragen / Verbesserungen ableiten

• Leitfaden kontinuierlich anpassen: Fragen schärfen, 
streichen und Learnings festhalten

• Feedback und Wirkung einbeziehen: andere 
Perspektiven nutzen

• KI kann unterstützen!

























Argumente für 
Nutzerinterviews

Wert von Nutzerinterviews



Argumente für Nutzerinterviews

• GF / VP: „Weniger Fehlentwicklungen = niedrigere 
Kosten und besserer Outcome“

• Sales: „Wir verstehen Kundenprobleme früher und 
können Lösungen besser kommunizieren“

• Andere Teams: „Wir wollen keine Feature Factory 
sein, sondern Probleme ownen“






