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1. Motivation und Problem
Die erfolgreiche Weiterentwicklung von Softwaresyste-
men beruht auf der Ermittlung von Anforderungen, wel-
che die Bedürfnisse der verschiedenen Stakeholdergrup-
pen widerspiegeln. In diesem Zusammenhang sind End-
benutzer der Software eine wichtige Stakeholdergruppe.
Deren Zufriedenheit (Quality of Experience) mit dem
Softwaresystem ist ein entscheidender Faktor für den
(kontinuierlichen) Erfolg dieses Softwaresystems.
Eine persönliche Kontaktaufnahme von Software-

herstellern oder Entwicklern mit Endbenutzern ist oft
schwierig. Herkömmliche Ermittlungsmethoden wie
z.B. Interviews und Workshops erlauben es nicht, eine
große Anzahl von (unbekannten) Endbenutzern in die
Weiterentwicklung von Softwaresystemen einzubinden.
Somit bieten herkömmliche Ermittlungsmethoden
unzureichend Unterstützung für die kontinuierliche
Ermittlung von Endbenutzeranforderungen.
Soziale Medien wie Twitter und Facebook [1][2], aber

auch Applikationen, die gezielt für die Kommunikation
von Feedback und Anforderungen entwickelt wurden
[3][4][5], sind vielversprechende Ansätze, um eine
große Anzahl von Endbenutzern in die Softwareweiter-
entwicklung einzubeziehen [6]. Diese Feedbackmecha-
nismen haben jedoch einen großen Nachteil: Der End-
benutzer muss Zugang zu diesen Kommunikations-
kanälen haben.

2. Lösungsansatz
Ein Lösungsansatz ist das Ermitteln von Anforderungen
mit Hilfe von in Softwaresysteme integrierte Feedback-
mechanismen, welche es Endbenutzern ermöglichen,
aktiv Feedback zu geben und somit ihre Probleme und
Wünsche in Bezug auf ein Softwaresystem zu kommu-
nizieren. Zum Beispiel kann ein Endbenutzer durch die
Eingabe einer kurzen textbasierten Stellungnahme kom-
munizieren, dass Berechnungen, die durch die Software
durchgeführt werden, zu langsam sind. Solche Feed-
backmechanismen erlauben das Ermitteln von Informa-
tionen, aus denen Anforderungen abgeleitet werden
können, ohne dass ein Requirements Engineer den Kon-
takt zu den Endbenutzern aufnehmen muss. Somit kön-
nen viele Endbenutzer in die Ermittlung von Anforde-
rungen mit einbezogen werden.
Zusätzlich zur Erhebung von Benutzerfeedback kön-

nen Feedbackmechanismen auch das Softwaresystem

und den Systemkontext überwachen (Monitoring), und
durch diese Überwachung weitere relevante Informatio-
nen für die erfolgreiche Auswertung der Daten sam-
meln. In Bezug auf unser Beispiel könnte es hilfreich
sein, die Berechnungsgeschwindigkeit der Software
auch automatisiert zu überwachen. Somit kann bei der
späteren Analyse der Daten das Problem genauer iden-
tifiziert und eingegrenzt werden. Stellt sich bei der Ana-
lyse heraus, dass z.B. nur wenige Endbenutzer, welche
langsame Hardware für die Ausführung der Software
nutzen, von dem Leistungsproblem betroffen sind, dann
kann der Hersteller entscheiden, das Problem zu igno-
rieren. Handelt es sich aber um ein generelles Leistungs-
problem, dann muss der Hersteller reagieren und das
Problem beheben.

3. Ergebnisse
Unserer Forschung im Rahmen der EU Horizon2020
SUPERSEDE (grant agreement no 644018) und Wise-
IoT (grant agreement no 723156) Projekte zeigt erste
wichtige Erkenntnisse, die bei der Entwicklung und
Nutzung von Feedbackmechanismen beachtet werden
sollten. Die Ergebnisse beruhen auf Interviews mit In-
dustriepartnern im Projekt, einer derzeit durchgeführten
Literaturstudie und der begonnenen Entwicklung und
Evaluierung einer Feedback Plattform (Abb. 1).

Abb. 1 Bildschirmfoto einer möglichen Konfiguration in der
Feedback Plattform des SUPERSEDE Projektes.
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Motivation der Endbenutzer: Motivation von Endbe-
nutzern ist der erste wichtige Schritt für die erfolgreiche
Erhebung von Benutzerfeedback. Es ist wichtig, Endbe-
nutzern klar zu kommunizieren, dass Feedback er-
wünscht ist. Ein gut sichtbarer Button und aktive Auf-
rufe z.B. mittels Newsletter erscheinen hier wirkungs-
voll. Ferner sollte dem Endbenutzer kommuniziert wer-
den, dass sein Feedback vom Softwarehersteller ernst
genommen wird. Eine Reaktion des Softwareherstellers
auf Feedback, beispielsweise in Form einer Dankes-
Email, wäre ein Mindestmaß. Zu erforschen bleibt, in-
wieweit die Art der Software (z.B. Software im Ar-
beitsalltag versus Unterhaltungssoftware) sich auf die
Motivation der Endbenutzer, Feedback zu geben, aus-
wirkt.
Starten des Feedbacks: Die Feedbackkommunikation

kann der Endbenutzer („push“) oder der Softwareher-
steller („pull“) anstoßen [7]. Im Beispiel oben startet der
Endbenutzer die Kommunikation. Eine andere Variante
wäre, dass nach dem Berechnungsvorgang automatisch
ein Dialog startet, der die Zufriedenheit des Endbenut-
zers mit dem Ergebnis abfragt. Herauszufinden, wie sich
„push“ und „pull“ kombinieren lassen und was in wel-
chem Kontext von Endbenutzern präferiert wird, ist Ziel
unserer Forschungsarbeit.
Format der Feedbackkommunikation: Dem Endbe-

nutzer stehen verschiedene sprachliche und nicht-
sprachliche Formate zur Kommunikation von Feedback
zur Verfügung [8]. Neben einer rein textbasierten Be-
schreibung kann der Endbenutzer eine Bewertung des
Softwaresystems (z.B. auf einer Sterne-Skala) vorneh-
men oder dem Softwarehersteller eine kurze Sprachauf-
nahme senden. Auch kann er ein Foto der aktuellen Bild-
schirmansicht erstellen und relevante Bereiche markie-
ren, in unserem Beispiel den Fortschrittsbalken. Sein
Feedback kann der Endbenutzer dann wiederum einer
Kategorie zuordnen (z.B. „Problem“). Die von uns ent-
wickelte Feedback Plattform unterstützt diese Formate
und bietet Endbenutzern somit maximale Flexibilität bei
der Feedbackkommunikation.
Analyse des Feedbacks: Das Format der Feedback-

kommunikation beeinflusst den Aufwand bei der Aus-
wertung der Feedbacks. Für textbasierte Formate stehen
erste Werkzeuge zur automatischen oder teilautomati-
schen Auswertung zur Verfügung [9]. Bei einer großen
Anzahl von Feedbacks ist eine visuelle Aufbereitung der
Ergebnisse sinnvoll [10]. Eine Herausforderung ist die
Auswertung von Feedbacks, welche Bildschirmfotos
enthalten. Ein erster Lösungsansatz besteht darin, dass
der Endbenutzer das Bildschirmfoto mit Icons markiert,
die eine klar definierte Bedeutung haben, z.B. „Lö-
schen“, „Verschieben“ [11].
Anpassungsmöglichkeiten: Endbenutzer unterschei-

den sich nicht nur in ihren Motiven, sondern auch in ih-
ren Einstellungen und Präferenzen hinsichtlich des
Feedbackgebens [12]. Auch der Kontext (z.B. das ver-
fügbare Endgerät) kann Einfluss darauf haben, wie ein
Endbenutzer Feedback kommunizieren möchte [13].
Die Entscheidung auf Seiten des Softwareherstellers,
welche Feedbackmechanismen eingesetzt werden,

hängt von verfügbaren Ressourcen ab, aber auch von der
angestrebten Qualität der Feedbacks.

4. Was ist neu?
Viele Softwareunternehmen verwenden heute traditio-
nelle Feedbackmechanismen wie Telefonhotlines oder
Kontaktformulare. Einige Unternehmen nutzen bereits
integrierte Feedbackmechanismen, die jedoch oft nur
textbasiertes Feedback unterstützen. Das Ziel unserer
Forschung ist es eine Feedback Plattform zu entwickeln,
welche in Apps und Websites verschiedene Feedback-
mechanismen unterstützt und es Entwicklern und End-
benutzern somit erlaubt, eine gewählte Feedbackermitt-
lungsstrategie laufend auf ihre Bedürfnisse anzupassen.
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