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Zusammenfassung

Um Softwareanwendungen mit hoher Usability und ausgezeichneter User Experience zu schaffen,
miissen Produktentwickler ihre Nutzer kennen. Haufig sind jedoch Nutzer und Produktentwickler
rdaumlich weit auseinander gelegen und so féllt es ihnen schwer, die Nutzer kennen zu lernen und mit
Thnen in Dialog zu treten. Eine Moglichkeit, raum- und zeitunabhingig zu kommunizieren, sind
Feedbackkanile innerhalb der Softwareanwendung, bei denen Nutzer im Kontext der Nutzung Kontakt
zum Hersteller aufnehmen konnen. Wihrend solche Feedbackmoglichkeiten bei Webanwendungen weit
verbreitet sind, fehlen diese meist in Desktop-Anwendungen. Doch wie kann ein bidirektionaler
Feedbackkanal in Desktop-Anwendungen aufgebaut und wie kann gezielt Feedback zu bekannten
Problemstellen vom Anwender eingefordert werden?

I  Einleitung

Anwender versuchen durch den Einsatz von Software bestimmte Problemstellungen zu 16sen.
Die Entscheidung fiir einen Hersteller resultiert aus einer Vielzahl von Faktoren, unter
anderem der Usability und der User Experience des Produkts (DIN EN ISO 2011).
Produzenten von Software stehen somit vor der Herausforderung, ein fiir den Anwender
passendes und die Problemstellung 16sendes Produkt zu kreieren. Das Produkt muss den
Erwartungen der Anwender entsprechen.

Dazu sind die Hersteller bemiiht die (zukiinftigen) Anwender kennenzulernen, deren
Problemstellungen und Erwartungen zu analysieren (Kausch 2007; Bruhn 2009; Berger et al.
1993) und in einer Software umzusetzen. Fiir eine erfolgreiche Softwarelosung reicht dies
jedoch nicht aus, denn wihrend des Produktlebenszyklus dndern sich Anforderungen (Holzing
2008; Pohl & Rupp 2012) sowie die Anwender selbst. Es ist somit unerlésslich, dass Hersteller
auch nach der Einfiihrung einer Software mit ihren (dann realen) Anwendern in Dialog stehen
und von deren Erfahrungen profitieren (Piller 2006; Angerer 2003).
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Die Kommunikation iibers das Internet bietet dabei fiir Hersteller sowie Kunden viele Vorteile
gegeniiber ,,analoger* Kommunikation via Brief, Fax und Telefon (Wiegran & Harter 2002).
Durch in Webanwendungen integrierte Chat- oder Feedback-Elemente ist es moglich, ohne
Medienbruch und ohne Verlassen des Nutzungskontextes, Fragen und Anmerkungen zum
gerade Erlebten an den Hersteller zu iibermitteln.

Der Einsatz solcher Elemente in Desktop-Anwendungen ist derzeit noch nicht so weit
fortgeschritten, eroffnet in Anbetracht der Vorteile jedoch groBes Potenzial fiir Software-
Hersteller, um vom Anwenderfeedback zu partizipieren.

2 Feedback-Elemente fiir gezielte Kontexte

Zu wissen, aus welchem Nutzungskontext heraus der Anwender Feedback sendet, hilft zu
verstehen, mit welcher Problemstellung sich der Anwender auseinandergesetzt hat. Solche
Kontextinformationen werden selten als Freitext in Feedbacknachrichten verpackt, sind jedoch
fiir das Verstehen des Feedbacks von grof3er Bedeutung.

Fir eine sich auf dem Markt befindliche Desktop-Anwendung zur Erstellung von
Nebenkostenabrechnungen wurden gezielt Problemstellen durch die Analyse von
Nutzungsverhalten auf Grundlage von Trackinginformationen, Supportanfragen und
Rezensionen analysiert und anschlieBend Experten-Reviews der Anwendungen durchgefiihrt.

Herausgefunden wurde, dass die softwareseitige Abbildung eines realen Schemas, welches
viele Einstellungen bedingt und Rahmenbedingungen voraussetzt, die Abldufe und
Eingabemasken verkompliziert. Es ist davon auszugehen, dass an diesen Bereichen Anwender
Fragen und Anmerkungen haben werden, die die Gebrauchstauglichkeit (DIN EN ISO 2011)
betreffen. Feedback zu diesen Bereichen unterstiitzt anschlieBend eine Optimierung der
Abbildung des betreffenden Ablaufs fiir alle Anwender.

Zur gezielten Erhebung kontextspezifischen Feedbacks miissen die Feedback-Elemente
unmittelbar dem Kontext zugeordnet sein. Nach dem Gesetz der Néhe assoziieren Menschen
dicht beieinander liegende Elemente als zusammengehorige Gruppe (Zimbardo et al. 2008).
Aus diesem Grund wird das Feedback-Element direkt einem im Kontext liegenden
Eingabefeld zugeordnet. Damit kann der Anwender Feedback abgeben, ohne den Kontext zu
verlassen und seine Wahrnehmung schneller, direkter und detaillierter beschreiben. Im
Gegenzug werden so Storfaktoren wie zeitliche und rdumliche Diskrepanz zwischen Kontext
und Feedbackabgabe minimiert.

Grundsitzlich muss das Feedback-Element selbst die Moglichkeit bieten, die Anmerkung oder
Frage des Anwenders aufzunehmen und zu transportieren. Dies unterscheidet sich nicht sehr
stark von konventionellen Feedback-Kanilen. Der Fokus liegt beim kontextsensitiven
Feedback-Element in der automatischen Generierung von Informationen, die fiir die spétere
Auswertung relevant sind und die der Anwender {iiblicherweise zusitzlich zu seinem
eigentlichen Feedback mit in die Nachricht verpacken muss. Um den Anwender nicht mit der
Abfrage notiger, aber fiir die Wahrnehmung des Anwenders nicht relevanten Informationen
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zu belasten, werden diese vom kontextsensitiven Feedback-Element automatisch erfasst
(Wiegran & Harter 2002). Dazu gehort vor allem der Kontext, aus welchem heraus das
Feedback-Element genutzt wurde, bei Bedarf automatisiert erstellte Programminformationen
und -daten, beispielsweise Klickpfade oder Eingabewerte, sowie (anonyme)
Identifikationsmerkmale, damit Antworten und Riickfragen vom Hersteller unter Beachtung
des Datenschutzes iiber die Desktop-Anwendung an den korrekten Anwender gelangen.

3  Feedback verarbeiten

Sobald der Anwender iiber das Feedback-Element Kontakt zum Hersteller aufgenommen hat,
beginnen die nachgelagerten (Kommunikations-)Prozesse. In einem Ticket-System wird das
Feedback in unterschiedliche Klassen eingeteilt und daraus die weiteren Schritte abgeleitet.

e Verbesserungsvorschlige flieBen nach Bewertung und gegebenenfalls Konkretisierung in
die zukiinftige Planung der Produktentwicklung ein.

e Bei Fehlern oder Falscheingaben handelt es sich um Supportfille. Diese werden zwar
unterstiitzend kommentiert, aber zielgerichtet an den Support verwiesen.

e Lassen das Feedback und die Kontextinformationen immer noch zu viel
Interpretationsspielraum zu, werden beim Absender des Feedbacks konkretere
Informationen nachgefragt. Es wird mit dem Anwender in Dialog getreten.

Allen Klassen von Feedback ist gemein, dass die Anwender eine Antwort bekommen und
damit der Verbleib des Feedbacks sowie die Ableitungen daraus kommuniziert werden.

4 FErgebnisse

Aufgrund der Integration eines bidirektionalen Feedbackkanals konnten hilfreiche
Anregungen und Hinweise durch Anwender gesammelt werden. Durch die Platzierung der
Feedback-Elemente in verschiedenen Nutzungskontexten wurde zudem das Feedback gezielt
fiir die untersuchten Bereiche eingesammelt. Von den bisherigen, iiber einen Zeitraum von
rund 15 Monaten ausgewerteten, 163 Feedbackmeldungen, beziehen sich insgesamt 87% auf
den untersuchten Nutzungskontext, zuziiglich 2%, deren Inhalte sich sowohl auf den
Nutzungskontext, als auch auf einen anderen beziehen.

Feedback-Klasse Anzahl % Davon kontextbezogen
Verbesserungsvorschliage 88 54% 97%
Supportfille 63 39% 81%
Konkretisierung / Dialog 19 12% 79%

Tabelle 1: Einteilung des Feedbacks in Klassen (inkl. Mehrfachzuordnung)
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In 12% der Fille war das Feedback trotz automatischer Kontextinformationen nicht
interpretierbar, so dass iiber den bidirektionalen Kanal beim Anwender nachgefasst und das
Feedback konkretisiert werden konnte. Der Kontextbezug des als ,,Verbesserungsvorschlag*
klassifizierten Feedbacks lag mit 97% nahezu beim Optimum. Bei ,,Supportfillen* und
notwendigen ,,Konkretisierungen® verringert sich der Kontextbezug auf ca. 80% (Tabelle 1).

Die Auswertung der Feedbacks hat gezeigt, dass man durch kontextsensitive Feedback-
Elemente gezielt zu bestimmten Problemstellen Anmerkungen und Anregungen der Anwender
einsammeln kann. Es zeigte sich aber auch, dass der Feedback-Kanal teilweise als Support-
Kanal missbraucht wurde. Zu beobachten ist dabei jedoch eine Abnahme des Kontextbezugs.
Diese Tatsache sowie eine Untersuchung iiber die Verdnderung der Klassenverteilung im
zeitlichen Verlauf unter Beachtung des bereits umgesetzten Feedbacks, bilden die Basis fiir
eine tiefergehende Analyse des Feedback-Materials.
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