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Zusammenfassung:

Der Einfluss von Nutzern auf den Erfolg von mobilen
Apps ist in den letzten Jahren deutlich gestiegen, was
beispielsweise an einfachen Bewertungsmaoglichkeiten
in Apps Stores liegt. Entwickler miissen den Spagat aus
schnell am Markt platzierten Innovationen und hoher
Qualitdt bewéltigen. Wir haben einen Qualitétssiche-
rungsansatz entwickelt, welcher Nutzerfeedback beim
Testen berticksichtigt, um Apps zu verbessern. In die-
sem Beitrag stellen wir unseren Analyseprozess und den
Nutzen von schnellen und leichtgewichtigen Analysen
vor. Herausstechende Kernelemente des Prozesses sind
Analysen der im Feedback enthaltenen Emojis, die Er-
kennung von Trends in den Daten sowie das Ableiten
von Handlungsempfehlungen.

Schliisselworte: Qualitétssicherung, Mobile Apps, Nut-
zerfeedback, Emojis

1. Einleitung und Motivation

Die Welt, in der wir leben, ist heute zunehmend digi-
tal vernetzt. Einen groflen Teil dieser Vernetzung ma-
chen mobile Apps aus. Diese sind zunehmend intelligen-
ter, komplexer und hiufig Teil von digitalen Okosyste-
men. Anwender fordern eine fehlerfreie Nutzererfahrung
und innovative Ideen. Fiir Entwickler bestehen neben der
Sicherstellung von hoher Produktqualitdt weitere Her-
ausforderungen: eine kurze Time-to-Market, regelmé-
Bige Updates sowie geringe Budgets fiir Entwicklung.
Nutzer neigen heute dazu, Apps schnell wieder zu 16-
schen, wenn diese nicht ihre Erwartungen erfiillen. Aus
diesem Grund miissen Qualitdtsprobleme in mobilen
Apps schnell erkannt und behoben werden. Wir pladie-
ren deswegen fiir einen Qualitdtssicherungsansatz, der
Nutzer enger einbindet und ihr Feedback stirker beriick-
sichtigt.

2. Hintergrund und Herausforderung

In [1] haben wir unsere Vision der automatischen
Einbindung von Nutzerfeedback - Opti4 Apps (siche Ab-
bildung 1) - vorgestellt. Unser Fokus lag hierbei auf the-
oretischen Grundlagen sowie der Klassifikation von
Feedback. Erste praktische Erfahrungen mit Nutzerfeed-

back haben wir in [2] prisentiert, jedoch noch ohne ei-
nem definierten Analyseprozess zu folgen. Anspruch
von Opti4Apps ist es, eine leichtgewichtige Integration
von Feedback in den Entwicklungsprozess zu realisie-
ren. Hierbei gibt es zwei Arten von Feedback. Zum ei-
nen arbeitet ein Software-Agent in der App und sammelt
Nutzungsdaten. Zum anderen sammeln Datenkollekt-
oren ftextuelles Feedback aus zahlreichen unterschiedli-
chen Datenquellen wie App Stores, sozialen Medien,
Foren und Supportbereichen. Die dadurch erfassten Da-
ten werden analysiert, was einerseits Ideen fiir neue Fea-
tures gibt, andererseits auch Fehler aufzeigt. Ziel ist es,
Unterstiitzung fiir Entwicklungsorganisationen zu bie-
ten und hierbei vor allem Produktmanagern in Form ei-
nes Web-basierten Dashboards die Moglichkeit zu ge-
ben, fundierte Entscheidungen zur Qualitéitssteigerung
der eigenen Produkte zu fallen.
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Abbildung 1 Opti4Apps im Entwicklungsprozess

Wir haben uns hierbei stark auf den Teil des textuel-
len Feedbacks konzentriert. Da die Entwicklung der
Techniken zu ,,Natural Language Processing® noch in
der frithen Phase steckt, haben wir unseren Fokus auf
Analysen gerichtet, die kein automatisiertes Verstandnis
der Sprache erfordern. Wichtig hierbei war, dass Losun-
gen geschaffen werden, die mit den schnellen Innovati-
onszyklen der Produkte umgehen konnen und unkom-
pliziert anwendbar sind. Um aus den zahlreichen Quel-
len verwertbare Ergebnisse zu erhalten, benétigt es eine
Metrik, die tiberall anzutreffen und intuitiv verstdndlich



ist. Die Beriicksichtigung von Bewertungssternen funk-
tioniert nur eingeschrénkt, da diese nicht iiberall verfiig-
bar sind. Betrachtet man textuelles Feedback néher,
stellt man fest, dass es voller Emotionen ist. Ein Weg,
wie Nutzer ihre Emotionen deutlich machen, ist die Ver-
wendung von Emojis. Daher nutzt unsere Analyse ins-
besondere auch Emojis.

3. Nutzung von Emojis — Vorarbeiten

Um Emojis aus Nutzerfeedback in einem Qualitatssi-
cherungsansatz zu verwenden ist es notwendig, ein Mo-
dell zu erarbeiten, um Emojis kategorisieren zu konnen
sowie eine Liste von Emojis zu sammeln, welche be-
riicksichtigt werden sollen. Zum Zweck der Einordnung
von Emojis in unser Modell haben wir eine Umfrage
durchgefiihrt, auf die wir im weiteren Verlauf des Kapi-
tels eingehen werden.

Es existieren unterschiedliche Klassifikation von
Emotionen, wie die von Ekman [3], Lazarus [4] und
Plutchik [5]. Fiir unser Vorhaben war allerdings keines
dieser Modelle ausreichend: die feingranularen Mo-
delle lassen sich nicht auf die als Piktogramm darge-
stellten Emojis anwenden, aber auch die groberen Mo-
delle berticksichtigen nicht die Besonderheiten, die bei
Emojis vorherrschen. Unser Emotionsmodell sieht des-
wegen wie folgt aus (siche

Abbildung 2): Es gibt zwei Ebenen. Zuerst findet wie
bei Feldmann [6] eine Einteilung in Sentiments statt. Es
wird zwischen ,,positiv, , neutral und ,,negativ unter-
schieden. Die zweite Ebene ist die Emotionsebene und
fungiert als Unterkategorie des Sentiments. Sie enthilt
im Wesentlichen Basisemotionen, welche einfach zu
verstehen und zu unterscheiden sind.
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Abbildung 2 Emotionsmodell fiir Emojis

Fiir die Erfassung der Emojis nutzen wir den Unicode
Standard. Der Standard enthélt 2384 Emojis. Emoticons,
also Folgen von Zeichen wie zum Beispiel ,,:-)“, stellen
fiir uns ebenfalls Emojis dar, da sie von Emoji-Key-
boards vieler Mobilgerite auch unterstiitz werden. Die
Ausgangsmenge reduzierten wir auf 612 indem wir alle
Emojis, die keine Emotion iibermitteln (z.B. ©, 68 , @,

1 Die Liste der Emojis sowie unsere Ergebnisse sind zum verfiigbar
unter: http://optidapps.iese.de/emoji/studyoverview.xlsx

%, & oder Flaggen) strichen. AuBerdem wurden Emojis
mit gleicher Bedeutung zu Gruppen zusammengefasst,
sodass unter anderem alle Kombination aus Hautfarben
und Geschlechtern in einer Gruppe sind. Des Weiteren
wurden gleichartige Emojis gruppiert. Jede Gruppe er-
hielt einen Représentanten, dessen Kategorisierung auf
die restlichen Emojis der Gruppe iibertragen werden
kann. Die Einteilung wurde von drei Mitarbeitern unab-
héngig gepriift. Durch die Gruppierung der Emojis ka-
men wir auf 99 Représentanten.

Anschlieflend fiihrten wir mit unserem Emotionsmo-
dell und den Représentanten die Umfrage durch. Die
Teilnehmer wurden um eine Einordung der Emojis in
unser Emotionsmodell gebeten. Hierbei sollte zuerst das
Sentiment kategorisiert werden und anschlieend eine
entsprechende Emotion (siche Abbildung 2). Die Frage-
bogen beantworteten Personen beiden Geschlechts, un-
terschiedlichen Alters und mit unterschiedlicher Ver-
trautheit im Umgang mit Emojis.

Insgesamt haben wir Fragebogen von 107 Teilneh-
mern ausgewertet. Davon waren 53 weiblich und 54
ménnlich. Das Durchschnittsalter lag bei 31,41 Jahren.
Die meisten Teilnehmer waren Westeuropder oder leb-
ten zur Zeit der Umfrage dort. 101 der Befragten gaben
an, vertraut (n = 75) bis mittel vertraut (n = 26) im Um-
gang mit Emojis zu sein. Das Ergebnis der Umfrage ist
in Tabelle 1 dargestellt. Die Auswertung: hat gezeigt,
dass 591 der 612 Emojis auf Grund von Ubereinstim-
mung der Befragten einem Sentiment zugewiesen wer-
den konnen. Auf der Ebene der Emotionen konnten wir
von den 591 Emojis 512 einer Emotion zuordnen. Ins-
gesamt konnten wir damit zeigen, dass die Teilnehmer
Emojis homogen wahrnehmen.

Tabelle 1 Kategorisierung der Emojis nach unserer Um-
frage

Gliicklich 194
Positiv 243 Aufgeregt 34
Lustig 15

Wirklich neutral 4
Kontextabhingig | 97

Neutral 131

Uberrascht 30

Wiitend 153
. Angstlich 39
Negativ 217 Traurig 2
Gelangweilt 13

4. Kontinuierliche Qualititssicherung
durch Trenderkennung in Feedback

Im Folgenden erldutern wir unseren im Rahmen von
Opti4Apps entstandenen Qualitétssicherungsprozesses



(Abbildung 3) zur Produktverbesserung durch die Ana-
lyse von textuellem Feedback. Zentrales Ziel ist es, die
Entwicklungsorganisation moglichst wenig durch zu-
sitzliche Aufgaben zu belasten, jedoch die Qualitét der
Software zu sichern.
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Abbildung 3 Prozess zur Qualititsverbesserung durch
Trenderkennung in Nutzerfeedback

Kernidee ist, dass das Nutzerfeedback parallel zur
Entwicklung neuer Versionen der Produkte gesammelt
und ausgewertet wird. Hierbei verwenden wir eine Mi-
schung aus vollautomatisierten, teilautomatisierten und
manuellen Schritten.

Kollektoren sammeln Feedback aus zahlreichen
Quellen wie App Stores, soziale Medien, Foren oder
Kundensupportbereichen. ein. In der quantitativen Aus-
wertung wird bestimmt, welches Feedback aus welcher
Quelle zu welchen Zeitpunkten vorkam und ob eventuell
im Feedback selbst schon Bewertungsindikatoren, wie
Bewertungssterne oder Zustimmungen anderer Nutzer,
vorhanden sind.

Im néchsten Schritt identifiziert der Ansatz automa-
tisch Themen innerhalb des Feedbacks. Themen kénnen
beispielsweise einzelne Features, Fehler, Anwendungs-
falle oder Screens der Anwendung sein.

Der néchste Schritt ist die Erkennung von Emotionen
mittels Emojis innerhalb der Feedback-Eintrage und in-
nerhalb der zuvor erstellten Themen. Dazu nutzen wir
die Ergebnisse aus den in Abschnitt 3 beschriebenen
Vorarbeiten. Bis zu diesem Zeitpunkt 1duft der Prozess
vollstédndig automatisiert ab.

Danach wird das Feedback mit Blick auf friithere Pro-
duktversionen ausgewertet Je nach Thema werden ge-
eignete Vergleichszeitrdume gewdhlt. Damit werden
Stimmungstrends,~Wendungen sowie Verdnderungen
der Menge innerhalb des Feedbacks erkannt.

Basierend auf diesen Analyseschritten leitet unser
Ansatz Fokusbereiche fiir den Produktmanager ab. Ein
Fokusbereich ist eine Teilmenge des Feedbacks, wel-
ches Aufmerksamkeit bedarf. Fokusbereiche an sich
sind wertneutral zu sehen, da sowohl positive als auch
negative Wendungen im Feedback aufgezeigt werden.

Die anschlieBende Ableitung von Handlungsempfeh-
lungen ist auf Probleme im Produkt ausgerichtet. Ziel ist
es, Empfehlungen zur Produktverbesserung abzuleiten
und diese zu priorisieren. Fiir den Fall, dass eine Hand-
lungsempfehlung die Beseitigung eines Fehlers im Pro-
dukt ist, wird der Fehler klassifiziert und festgehalten.
Damit entsteht auf lange Sicht eine Sammlung von Feh-
lern- und Fehlermustern zum Produkt. Ist die Hand-
lungsempfehlung eine Abénderung des Produktes, wer-
den neue Anforderungen abgeleitet.

Basierend auf den Handlungsempfehlungen erfolgt
ein Einplanen in den Release-Plan. Daraufhin findet
eine Umsetzung der Empfehlungen statt. Bei der darauf-
folgenden Qualitéitssicherung des Produktes wird zum
einen traditionelle Qualitdtssicherung betrieben, aber
auch ganz bewusst auf die abgeleiteten Handlungsemp-
fehlungen geachtet. Zusdtzlich werden die bereits ge-
sammelten Fehlermuster gepriift, um so das Wiederauf-
treten von alten Fehlern in neuen Versionen zu vermei-
den. Wenn die Version den gewiinschten Qualitdtsstan-
dards entspricht, wird sie verdffentlicht.

5. Evaluation

Wir zeigen im Folgenden zwei initiale Evaluationen
fiir unseren Prozess. Zum einen haben wir im Apple App
Store die Analyse von Emojis mit der Analyse von Ster-
nebewertungen korreliert; zum anderen haben wir an-
hand von verschiedenen Apps beispielhafte Auswertun-
gen mit unserem Prozess durchgefiihrt. Damit liegt der
Schwerpunkt der Evaluation auf der ersten Hailfte des
Prozesses bis hin zum Ableiten von Fokusbereichen.

5.1 Vergleich von Emojis und Bewertungssternen
Um herauszufinden, wie sehr sich Feedback, das Mit-
hilfe von Emojis analysiert wird, mit Feedback, das unter
der Beriicksichtigung von Bewertungssternen analysiert
wird, gleicht, haben wir 178.848 Feedbackeintrige zu di-
versen Apps aus dem Apple App Store gesammelt. Wir
haben die darin enthaltenen Emojis sowie die 5-Sterne-
bewertungen extrahiert und korreliert. Dafiir verglichen
wir die mit dem oben beschriebenen Emotionsmodell ka-
tegorisierten Emojis mit der jeweiligen 5-Sternebewer-
tung einer Rezession. Der Spearmans Rangkorrelations-
koeffizient lag bei 0.681, woraus eine starke Korrelation
zwischen der Sterne-Bewertung und dem Sentiment-An-
teil der Emojis folgt. Damit sind Emojis als Bewertungs-
indikator vergleichbar zur Sternebewertung und kdnnen
somit ergdnzend oder auch alternativ genutzt werden.

5.2 Beispielhafte Untersuchung von Apps auf kurz-
zeitige Trends

Erste Erfahrungen mit unserem Prozess haben wir bei

der Untersuchung von Apps aus dem App Store gesam-



melt. Es gibt zahlreiche Apps, bei denen plétzliche Be-
wertungseinbriiche existieren bzw. es spontane Anstiege
in der Menge an Feedback gibt. Dies gilt insbesondere
fur solche Themen, die unser Ansatz erkennt.

Die App Snapchat beispielsweise hatte am 27.7.2017
eine hohe Menge an Feedback. Ursache war eine tem-
pordre Storung des Dienstes. Einen dhnlichen Bewer-
tungsverlauf konnten wir Ende Juni 2017 beobachten,
als die App ein Update erhielt, das es ermdglichte, seine
Freunde auf einer Kartenansicht darzustellen. Die Nut-
zer schienen nicht zu wissen, wie die Funktion zu benut-
zen ist und es gab einen Einbruch der Bewertung sowie
verstirkt negative Emojis.

Des Weiteren untersuchten wir Instagram, bei dessen
Bewertungsverlauf es zwei deutliche Einbriiche Anfang
und Ende Juli 2017 gab, die gleichzeitig mit einer erhoh-
ten Menge an Feedback und vielen negativen Emotionen
einhergingen. Bei der ersten Situation handelte es sich
um ein kurzzeitiges Problem des Dienstes, wo Benutzer-
konten irrtiimlich als geldscht markiert wurden und so
eine Nutzung des Dienstes nicht mehr moglich war. Die
zweite Situation war eine etwa zwdlf Stunden andau-
ernde Downtime fiir einen Teil der Nutzer.

Die aufgezeigten Beispiele machen deutlich, dass
Probleme nicht zwangsldufig rein in der Mobilanwen-
dung zu verorten sind. Apps sind immer mehr Teil von
groBeren Systemen sind, die eine sofortige Reaktion auf
Probleme erforderlich machen.

6. Fazit und Ausblick

Bei den Forschungen zu Opti4Apps haben wir die
Notwendigkeit erkannt, leichtgewichtige Textanalyse-
methoden zu entwickeln. Dazu haben wir einen Quali-
tatssicherungsprozess definiert. Ein Kernbestandteil des
Prozesses bildet die Analyse von Emojis innerhalb des
Feedbacks und die schnelle Erkennung von Trends, um
auf dieser Basis Handlungsempfehlungen ableiten zu
konnen.

Damit dies mdglich ist, haben wir ein Emotionsmo-
dell erstellt und eine Umfrage zu Emojis mit iiber hun-
dert Teilnehmern durchgefiihrt. Kernergebnis der Um-
frage ist, dass Menschen eine sehr dhnliche Wahrneh-
mung von Emojis haben. Folglich kdnnen grole Men-
gen an Texten auf Grund der verwendeten Emojis
schnell analysiert werden. Dies ermoglicht eine umfang-
reichere Kategorisierung von Texten, verglichen mit der
reguldren 5-Sternebewertung, die beispielsweise im
Apple App Store tiblich ist.

Die Ergebnisse flossen in unseren Qualitétssiche-
rungsprozess zur Trenderkennung in textuellem Feed-
back ein. Zentrale Anforderung an den Prozess sowie an

die technische Umsetzung ist eine einfache Bedienbar-
keit und die Einsatzfahigkeit fiir hochiterative Produkt-
entwicklung.

Die Analyse von Emojis erlaubt uns iiberall Feed-
back zu analysieren, wo keine bewerteten Metriken, wie
Bewertungsterne oder Zustimmungen, mit dem Feed-
back mitgeliefert werden. Dies trifft insbesondere auf
Feedback im Supportbereich und soziale Medien zu.

Der Vergleich von Sternebewertung und des emotio-
nalen Sentiments zeigt eine starke Korrelation der bei-
den Metriken auf. Damit kénnen wir eine stiarker auto-
matisierte Auswertung von Nutzerfeedback in heteroge-
nen Datenquellen realisieren. Dariiber hinaus haben wir
in Form einer Post-Morten Analyse Beispiele aufge-
zeigt, wie unser Prozess bei realen Produkten und deren
Feedback gewirkt hitte. Auch wenn die Evaluationen
auf Apps beschrinkt war, eignet sich der Ansatz auch
fiir andere Produkte, die schnelllebige Innovationszyk-
len haben und Feedback der Nutzer zur Verfligung steht.

Einer der ndchsten Schritte ist Feedback iiber ver-
schiedene Datenquellentypen wie App Stores, soziale
Medien und Kundenforen hinweg gezielt zu verglei-
chen. Da die Menge an Emojis stetig weiterwichst, ha-
ben wir eine Folgeumfrage in Arbeit. Im Wesentlichen
besteht diese aus der Klassifizierung der im Jahr 2017
neu eingefithrten Emojis, sowie detaillierten Fragen zu
den schwer einordbaren Emojis.
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