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Management Summary  

1  Management Summary 

Self Services haben den direkten Kontakt zwischen Unternehmen und Kunden umge-
staltet. Eine Dienstleistung kann in Anspruch genommen werden, ohne mit einem Mit-
arbeitenden eines Unternehmens in direkten Kontakt zu treten. Ziel eines Unterneh-
mens bleibt es, loyale und zufriedene Kunden zu haben. Ohne den direkten Kontakt ist 
es umso wichtiger, die Potenziale der heutigen Schnittstellen zum Kunden – den Self 
Services – voll auszuschöpfen. Der erste Schritt besteht darin, die Kriterien zu kennen 
und zu berücksichtigen, die Einfluss auf die Qualität des Self Services nehmen. Anhand 
der relevanten Kriterien für einen Self Service lässt sich dann die Qualität desselben 
messen und Optimierungspotenziale können abgeleitet und umgesetzt werden.   
 
Der vorliegende Leitfaden versteht sich nicht als formelles Prüfdokument im Sinne des 
Qualitätsmanagements, sondern als praktische Anleitung zur individuellen Bewertung 
des Self Service Portfolios eines Unternehmens. 
 
Zunächst einmal gibt der Leitfaden eine Übersicht darüber, welche Kriterien zur Beur-
teilung der Qualität eines Self Services relevant sind. Ein umfangreiches Verzeichnis von 
erprobten Methoden zur Messung einzelner Qualitätskriterien ist ebenfalls enthalten. 
Dabei wird in diesem Leitfaden berücksichtigt, dass es an einem Kundenkontaktkanal 
unterschiedliche Self Services geben kann, die sich auch in der Qualität unterscheiden 
können. Beispielsweise kann der Self Service »Information einholen am Automaten« 
eine hohe Qualität haben, an demselben Automaten aber der Self Service »Ticket kau-
fen« schlecht funktionieren. Im Leitfaden finden Sie einen Vorschlag dafür, die Bewer-
tung mehrerer Self Services nebeneinander zu stellen, um ggf. zu schnell zu erkennen, 
wodurch die qualitativen Unterschiede entstehen. 
 
Das Ziel ist, mit diesem Leitfaden Unternehmen ein Instrument an die Hand zu geben, 
das es erlaubt, ein Vorgehen zu finden, einzelne Self Services des Unternehmens um-
fassend zu beurteilen. Darüber hinaus lässt sich das Anwenden der aufgezeigten Me-
thoden dahingehend nutzen, dass Self Services eines Unternehmens miteinander vergli-
chen und Potenziale zur Optimierung oder dem Einsatz einer neuen Technologie aufge-
zeigt werden können. 
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2  Einleitung 

Die Motivation, die Qualität von Dienstleistungen eines Unternehmens zu messen, ist 
nicht neu: Die Methode Servqual (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) beispielsweise 
bietet einen Fragebogen, der es ermöglicht, Dienstleistungsqualität durch den Vergleich 
von erwarteter und wahrgenommener Leistung zu messen. Darin werden die Dimensi-
onen Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy und Responsiveness berücksichtigt. In 
der Erkenntnis, welche Bedürfnisse eines Nutzers zur Erreichung von Kundenzufrieden-
heit befriedigt werden sollten, ist man heute weiter: In Fronemann, N., Peissner, M. 
(2014) wird eine Methode vorgestellt, die relevante Aspekte in einem User Experience 
Framework zur Messung einer Dienstleistungsqualität berücksichtigt.  
 
Es ist jedoch nicht praktikabel, einzelne Self Services eines Unternehmens nur gemäß 
eines als »Einheit« verstandenen Kriteriums, der User Experience zu bewerten. Es gilt, 
für unterschiedliche Dienstleistungen, die unterschiedlichen Kunden über unterschiedli-
che Technologien angeboten werden, eine Methodenkomposition zusammenzustellen, 
um die einzelnen Self Services umfassend zu bewerten und miteinander vergleichen zu 
können.   
 
Der Leitfaden nimmt zunächst einmal eine Definition des Begriffs »Self Service« vor 
und bietet eine Einordnung der Vielzahl von Self Services in die vier Cluster Terminal, 
Chat- und Voicebot, Augmented und Virtual Reality sowie App und Website.  
 
Das Dokument gliedert sich dann in zwei Hauptteile: den Kriterienteil und den Me-
thodenteil. Im Kriterienteil werden die relevanten Qualitätskriterien einzeln beschrie-
ben. Diese sind angeordnet in den Kategorien Portfolio, Erlebnis, Bedienung und Si-
cherheit. Zu jedem der vier Self-Service-Cluster verdeutlicht eine Checkliste die Relevanz 
und Ausprägung der jeweiligen Kriterien.  
 
Der Methodenteil geht auf diejenigen Verfahren ein, die zur Messung der oben ge-
nannten Qualitätskriterien herangezogen werden können. Für jede der Kategorien 
Portfolio, Erlebnis, Bedienung und Sicherheit werden diejenigen Methoden vorgestellt, 
die zur Messung der jeweils relevanten Qualitätskriterien zum Einsatz kommen sollten. 
Weitere Messmethoden, die zur gezielten Messung einzelner Kriterien ausgewählt wer-
den können, werden im letzten Teil des Leitfadens aufgelistet. Eine Tabelle ermöglicht 
es, abzulesen, welche Methode sich für welches Kriterium eignet oder eben welches 
Kriterium mit welcher Methode gemessen werden kann.  
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3  Customer Self Service 

3.1 Definition: Customer Self Service 

 
Die Bandbreite an Definitionen von Self Services und die Varianz in den einzelnen Be-
schreibungen ist sehr weitreichend. Dabei ist jedoch zu beachten, dass sich die Begriffs-
definition durch die neuen Möglichkeiten und Technologien stark gewandelt hat. Um 
dies zu zeigen, werden hier nun einige Definitionen aufgeführt: 

 

„Customer self-service is a type of electronic support that allows end users to use 

technology to access information and perform routine tasks without requiring 

the assistance of a live customer service representative.“ 1 
(etwa: “Self-Services im Kundenkontakt sind elektronische Unterstützungsangebote, die es End-Kun-

den erlauben, ohne die Hilfe einer anwesenden Servicekraft an Informationen zu gelangen oder Rou-

tine-Aufgaben zu erledigen.”) 

 

„[…](of a business or machine) operated without employees to help you, so 

that you take items for yourself and then pay someone for whatever you 

have taken.“ 2 
(etwa “[…] (ein Geschäft oder Automat) das ohne Angestellte, die helfen auskommt, so dass Wa-

ren selbst genommen oder entnommen werden und dann bezahlt werden”) 

 

“A type of retail business where customers help themselves to the products that 

they wish to purchase. Examples of business models that permit their customers 

an aspect of self-service might include a self-service food buffet, a self-service 

gas station or a self-service market.” 3 
“Ein Geschäft solcher Art, in dem Kunden die Waren die sie kaufen möchten selbst herausnehmen, 

wie beispielsweise ein Selbstbedienungs-Restaurant, eine Tankstelle mit Selbstbedienung, oder ein 

Supermarkt.” 

 

“[…] the serving of oneself in a restaurant, shop, gas station, or other facility, 

without the aid of a waiter, clerk, attendant, etc.“ 4 
“[…] die Selbstbedienung in einem Restaurant, Laden, an einer Tankstelle oder einem anderen 

Geschäft, ohne Hilfe weiteren Service-Personals.” 

 
 
 

 

1 „customer self-service (CSS)“ in Internetseite, August 2013 URL:  https://whatis.techtarget.com/definition/cus-

tomer-self-service-CSS (Stand: 21.08.2018) 
2 https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/self-service 
3 http://www.businessdictionary.com/definition/self-service.html 
4 https://www.dictionary.com/browse/self-service 

https://whatis.techtarget.com/definition/end-user
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/business
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/machine
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/operate
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/employee
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/help
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/item
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/pay
https://whatis.techtarget.com/definition/customer-self-service-CSS
https://whatis.techtarget.com/definition/customer-self-service-CSS
http://www.businessdictionary.com/definition/self-service.html
https://www.dictionary.com/browse/self-service
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Customer Self Service  
Die Definitionen unterscheiden sich dabei oftmals in der Erwähnung, ob es sich bei der 
Technologie um elektronische bzw. interaktive Medien handeln müsse oder nicht. 
Es sei darauf hingewiesen, dass in diesem Leitfaden ausschließlich bidirektionale, also 
interaktive Medien berücksichtigt werden. Eine Definition für diesen Leitfaden lässt sich 
entsprechend wie folgt aus dem oben genannten Zitaten zusammenfassen: 
 
Der Begriff (Customer) Self Service beschreibt eine Handlung, bei der ein Be-
nutzer eine Dienstleistung über interaktive Medien in Anspruch nimmt, ohne 
dabei im direkten Kontakt zu einer Person zu stehen. 
 
Dabei ermöglicht eine Self-Service-Technologie die Inanspruchnahme einer Dienstleis-
tung und stellt somit die Schnittstelle zwischen dem Benutzer und dem Anbieter dar: 
  

 

 
 

  

 
 
 

Self  
Service 

Angebot, 
Service 

eines Unternehmens 

vermittelt durch eine  

oder mehrere 

Self-Service 
Technologien 

 

 

Ticket-Verkauf  

 

Information 

 

Kundendaten-Änderung 

 

Terminvereinbarung 

 

… 

 

 

 

 

 
 

Web 

mobile App  

Telefon 

Chat 

Voice-Bot 

Terminal 

Automat 

Schild 

Brief 

Plakat 

…  
 
 
 

 

Online-Kundenprofil  

 

E-Ticket 

 

Online-Terminauswahl 

 

Mobiles Banking 

 

VR-Beratung 

 

ermöglicht 

     nutzt 

Zugänglich machen  
über eine oder mehrere  
Self-Service Technologien 

 
Angebote im 

Self-Service Portfolio 
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3.2 Self Service Cluster 

 
Self Services lassen sich nach Detecon (2010) in die Kategorien telefonische-, stationäre 
sowie online und mobile Self Services einteilen. Für diesen Leitfaden wurde eine neue 
Einteilung von Self Services entwickelt, die im Folgenden definiert wird: 
 
Terminal 
Dies umfasst alle (öffentlich zugänglichen und) stationären Self Services. Das bedeutet, 
dass eine Technologie, meist unbeaufsichtigt der Öffentlichkeit zugänglich und teils 
auch unter freiem Himmel zu finden ist. Die Technologie wurde für eine Zielgruppe er-
stellt und die Hardware wurde explizit für einen speziellen Self Service oder eine Aus-
wahl an Self Services gebaut. 
Beispiele für Self Service im Cluster Terminal sind 

 Fahrplanauskunft am Fahrkartenautomaten 
 Bordkartendruck am Check-In-Terminal 
 Geldabhebung am Bankautomaten 

 
Chat- und Voicebot 
Während ein Chatbot ein textbasiertes Dialogsystem ist, das es den Nutzern erlaubt, 
mit einem technischen System zu kommunizieren, bietet ein Voicebot (auch Sprachbot, 
Sprachassistent) dieselbe Funktionalität über den Interaktionsmodus Sprache an. Chat-
bot und Sprachassistenten sind eine Software oder ein Dienst aus der Cloud, wobei 
Sprachassistenten teilweise über eine eigene Hardware verfügen (z.B. Alexa, Google 
Home).  
Beispiele für Self Services im Cluster Chat- und Voicebot sind 

 Terminreservierung über Chatbot 
 Taxibestellung über Amazon Echo („Alexa“) 
 Kinokartenreservierung über Google Assistant 

 
Augmented und Virtual Reality 
Durch die Integration von zusätzlichen Informationen wird die Realität durch Aug-
mented Reality erweitert. Während bei Augmented Reality lediglich zusätzliche Infor-
mationen einblendet werden, während der Nutzer durch eine Kamera (z.B. Smart-
phone) schaut, verschwimmt bei Mixed Reality der Overlay von synthetischem Inhalt 
mit der realen Welt. Ein Head-Mounted-Display (HMD) oder auch VR-Brille ermöglicht 
die Wiedergabe von VR-Inhalten und damit das Eintauchen in eine komplett virtuelle 
Realität (VR). 
Beispiele für Self Services im Cluster Augmented und Virtual Reality sind 

 Stadtführung mit Augmented Reality 
 Raumausstattung mit VR-Brille 
 Wartungsinformationen mit AR-Brille 

 
App und Website 
Zur Website zählt an dieser Stelle der vollständige Webauftritt eines Unternehmens, in-
klusive multimedialen Inhalten und Portalen. Mit dem Überbegriff App wird noch spezi-
elle Anwendungssoftware im Bereich mobiler Betriebssysteme einbezogen.  
Beispiele für Self Services im Cluster App und Website sind 

 Nutzerdatenverwaltung im Onlineportal 
 Mitgliedschaftskündigung über die App 
 Warenbestellung im Online-Shop 

 
 
Das Self Service Portfolio eines Unternehmens besteht meist aus mehreren Self Services, 
die sich den oben genannten Clustern zuordnen lassen. Üblicherweise betreibt ein Un-
ternehmen nicht in allen Clustern Self Services.  
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4  Zum Qualitätsbegriff bei Self Services 
 
Der anwenderbezogenen Perspektive gemäß der Klassifikation von Qualitätsaspekten 
von David Garvin (1984) kommt die Qualitätsdefinition nach ISO 9000:2005 ("Quali-
tätsmanagementsysteme - Grundlagen und Begriffe") nahe, die international als 
Grundlage für Qualitätsmanagementsysteme herangezogen wird. Demnach wird Quali-
tät in der deutschen Übersetzung (DIN EN ISO 9000) folgendermaßen definiert: 
 
„Qualität ist das Vermögen einer Gesamtheit inhärenter Merkmale eines Produktes, 
Systems oder Prozesses zur Erfüllung von Forderungen von Kunden und anderen inte-
ressierten Parteien.“      DIN EN ISO 9000:2005 
 
Diese weit gefasste Definition zeigt deutlich den Spannungsbogen, Qualität einerseits 
auf produktinhärente Merkmale zu beziehen, andererseits im Licht der Kundenanforde-
rungen betrachten zu wollen. Kundenanforderungen sind jedoch nicht immer vollstän-
dig zu explizieren, sondern können auch in transzendenten Aspekten wie dem subjek-
tiv erfahrenen Prestigegewinn liegen. Weiterhin öffnet die Definition nach DIN ISO 
Qualitätsaspekte auch gegenüber Anforderungen von „anderen interessierten Par-
teien“, womit die Kompatibilität mit Branchenstandards und individuellem Unterneh-
mensinteresse eingeschlossen ist. 
 
Der vorliegende Leitfaden gibt eine Empfehlung, welche Merkmale zur Messung von 
Self Services relevant sind und welche Messmethoden es dafür gibt. Darüber hinaus be-
steht die Möglichkeit, den Leitfaden als Übersicht zu verstehen und gezielt die Messung 
von Qualität auf einzelne Kategorien und/oder Kriterien zu beschränken (z.B. Qualitäts-
messung nur Kategorie Erlebnis oder nur entlang der Kriterien Transparenz und Daten-
schutz). 
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5  Einbindung in Gesamtservicekonzept 

Möchte ein Unternehmen wissen, wie gut es im Bereich seiner angebotenen Self Ser-
vices aufgestellt ist, so besteht die ausführliche Qualitätsmessung aus der Summe der 
Beurteilungen jedes einzelnen Self Services. Die dabei relevanten Kriterien und zur Ver-
fügung stehenden Messmethoden werden in den Kapiteln 6 und 7 dieses Leitfadens 
erläutert. Im Folgenden wird drauf eingegangen, wie mit den Ergebnissen aus den ein-
zelnen Messungen umgegangen werden kann. 
Die Nutzwertanalyse nach Zangemeister (1976) bietet einen Ansatz, die unten beschrie-
benen Kriterien unternehmensindividuell gewichten zu können, bevor sie in eine Ge-
samtbewertung eines Self Services einfließen. Klar ist, dass durch dieses Vorgehen ein 
unternehmensübergreifender Vergleich der Self Services nicht mehr möglich ist. Der 
Leitfaden ist jedoch auch darauf ausgelegt, in erster Linie unternehmensindividuell die 
bestehenden Self Services zu bewerten und Optimierungspotenziale aufzudecken.  
Für einen unternehmensübergreifenden Vergleich ist in der folgenden Tabelle ein auf 
Erfahrungswerten basierender Vorschlag seitens Fraunhofer IAO zur Gewichtung der 
einzelnen Kriterien zu finden. Diese Gewichtung dient als Orientierung und kann unter-
nehmensindividuell angepasst werden. 
   

5.1 Qualitätsmessung als Nutzwertanalyse entlang der Self 
Service Cluster 

Die folgende Tabelle zeigt eine Übersicht für ein strukturiertes Vorgehen zur Qualitäts-
analyse. Der erste Schritt besteht darin, die einzelnen Self Services eines Unternehmens 
zu benennen und einem der vier Self Service Cluster zuzuordnen. Dabei kann ein Self 
Service entweder mehrere Prozessschritte zusammenfassen (z.B. Fahrkarte kaufen am 
Automaten) oder aber aus einzelnen Prozessschritten bestehen (z.B. Verbindung su-
chen am Automaten; Verbindung auswählen, Fahrtkarte bezahlen und Fahrkarte ent-
nehmen am Automaten).  
Mit einem Faktor von 1 bis 10 werden dann die aufgelisteten Kriterien für einen jeweili-
gen Self Service bewertet. Dieser Schritt lässt sich vereinfachen, indem pro Self-Service-
Cluster eine allgemein gültige Bewertung für die Self Services innerhalb des Clusters 
definiert wird (z.B. für Self Services aus dem Cluster Augmented und Virtual Reality 
wird das Kriterium User Experience einheitlich mit Faktor 10 gewichtet).  
Die Bewertung, wie gut ein Kriterium von einem Self Service erfüllt wird, kann mit Hilfe 
der in Kapitel 7 beschriebenen Methoden durchgeführt werden. Für das Endergebnis 
wird diese Bewertung mit der zuvor festgelegten Gewichtung des Kriteriums multipli-
ziert. Die Summe dieser gewichteten Ergebnisse stellt das Gesamtergebnis der Quali-
tätsanalyse für einen Self Service dar. Dieser Wert ist erst im Vergleich zu anderen Wer-
ten aussagekräftig. 
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[Beispielhafte Gewichtung und Bewertung von zwei Self Services eines Verkehrsunter-
nehmens]  
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[Umfassende Bewertungstabelle über alle Self Services eines Unternehmens] 
 
 
 

5.2 Auswertung der Nutzwertanalyse 

Das jeweils gewichtete Ergebnis eines Self Services ist das Ergebnis der Qualitätsanalyse 
für eben diesen Self Service. Die Darstellung der Qualitätsanalyse aller Self Services ei-
nes Unternehmens in einer Tabelle ermöglicht es, einzelne Self Services qualitativ mitei-
nander zu vergleichen (z.B. Usability an Self Service 1 ist besser bewertet als an Self Ser-
vice 2). Darüber hinaus soll die Tabelle Anstoß dazu geben, „Lücken“ im Self Service 
Portfolio zu interpretieren und zu hinterfragen, wie z.B. warum sind keine Self Services 
im Cluster Terminal und Augmented und Virtual Reality vorhanden? Eventuell gibt es 
dafür gute Gründe, oder aber es kann festgestellt werden, dass sich das Potential dafür 
mit der Zeit verändert.  
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von Self Services  6  Kriterien zur Beschreibung der Qualität 
von Self Services 

 
Die folgende Tabelle zeigt eine Übersicht derjenigen Kriterien, die zur Beurteilung der 
Qualität von Self Services relevant sind. Die Kriterien sind dabei eingeteilt in die vier Ka-
tegorien Portfolio, Erlebnis, Bedienung und Sicherheit.   
 

Kategorien 
6.1 Portfolio 

 
6.2 Erlebnis 

 
6.3 Bedienung 

 
6.4 Sicherheit 

6.1.1 Alternative 
 

6.2.1 Attraktivität, 
Stimme und  
Aussehen  

6.3.1 Accessibility 
 

6.4.1 Datenschutz 

6.1.2 Konsistenz 
 

6.2.2  
Customization 
  

6.3.2 Ergonomie 6.4.2 Investitions-
sicherheit 
 6.1.3 Kosten 6.2.3 Höflichkeit 

 
6.3.3 Interaktionsme-
thoden 
 

6.4.3 Kinder- und 
Jugendschutz 
 
 6.1.4 Seriosität 6.2.4  

Personalization 
 

6.3.4 Konnektivität 6.4.4  
Nachhaltigkeit 
 6.1.5 Standort 

 
6.2.5 Trend 
 

6.3.5 Präsentation 
 

6.4.5 Robustheit 
 

6.1.6 Verfügbar-
keit 

6.2.6  
User Experience 
 

6.3.6 Schnelligkeit/ 
Performanz 

6.4.6 Transparenz 
 

6.1.7 Zielgruppen-
passend 
 

 6.3.7 Usability 
 

6.4.7 Wartbarkeit 

6.1.8 Zusammen-
spiel der 
Self Services  

  6.4.8 Zuverlässig-
keit  

 
Im Nachfolgenden werden die einzelnen Qualitätskriterien beschrieben und entlang der 
Einteilung von Self Services in die Bereiche Terminal, Chat- und Voicebot, Augmented 
und Virtual Reality sowie App und Website differenziert betrachtet. Zu jedem Kriterium 
verdeutlicht ein Beispiel die Wirkung einer positiven oder negativen Ausprägung des 
Merkmals. 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  6.1 Portfolio 

 
 
 
 
 
 
 

  

In diese Kategorie fallen diejenigen Kriterien, 
deren Ausprägung und Reichweite unterneh-
mensintern definiert werden. Dennoch sind es 
Kriterien, die messbar sind und damit auch un-
ternehmensübergreifend miteinander vergli-
chen werden können. Die Kriterien verdeutli-
chen, dass Self Services in das Gesamtservice-
konzept eines Unternehmens passen sollten 
und dass ein Self Service nicht ungeachtet der 
Zielgruppe entwickelt werden darf. Ein Self 
Service sollte als Gesicht eines Unternehmens 
zum Kunden verstanden werden und die 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Bewertung Accessibility 
 Extant Systems Analyse 
 Fokusgruppe 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Usability Inspektion 
 Usability Test 
 Wettbewerbsanalyse 

 

6.1.1 Alternative 

Beschreibung des Kriteriums 
Das Kriterium Alternative kann für einen Self Service innerhalb und außerhalb des Self 
Services gelten. Innerhalb eines Self Services zählt zu einer Alternative die Möglichkeit, 
einen Teilschritt der Anwendung auch auf einem anderen Weg durchlaufen zu können 
(z.B. bezahlen mit Überweisung oder über Paypal). Außerhalb des Self Services bedeu-
tet eine Alternative, dass die Dienstleistung/ das Produkt auch über einen anderen Kon-
taktkanal erreicht werden kann.  
 
 
Checkliste 
Terminal 

• Gibt es unterschiedliche Bezahlmöglichkeiten? 
• Gibt es ein weiteres Terminal oder einen persönlichen Kontakt in der näheren 

Umgebung? 
• Gibt es mehr als einen Eingabemodus? 

Chat- und Voicebot 

• Gibt es neben dem Haupt-Interaktionsmodus Sprache/Text einen weiteren Ein-
gabemodus? 

• Werden Anfragen in unterschiedlichen Formulierungen vom System erkannt? 
• Versteht das System unterschiedliche Sprachen? 

Augmented und Virtual Reality 

• Können die Nutzer mit Sprache und Gestik durch die Anwendung navigieren? 
• Besteht die Möglichkeit, angezeigte Informationen ein- und auszublenden? 
• Sind dieselben Informationen auch außerhalb der virtuellen Realität verfügbar? 

App und Website 

• Werden weitere Kontaktmöglichkeiten innerhalb der Web-Anwendung ge-
nannt? 

• Gibt es alternative Bezahlmöglichkeiten? 
• Ist ein Produkt über unterschiedliche Navigationsschritte erreichbar? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 AttrakDiff 
 Extant Systems Analyse 
 Standards, Guidelines, Checklisten und Styleguides 
 Usability Inspektion 
 Usability Test 
 Wettbewerbsanalyse 

 
 

6.1.2 Konsistenz 

Beschreibung des Kriteriums 
Konsistenz als Kriterium kann sich innerhalb einer Self Service Anwendung bemerkbar 
machen und über Self Services eines Unternehmens hinweg. Jedes Unternehmen weist 
eine grundsätzlich individuelle und einheitliche Ästhetik auf und ob mobile Seiten, 
Apps oder Corporate Websites, alle haben das gleiche konsistente Design und sind 
vom Betrachter sofort einem Unternehmen zuzuordnen.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Entsprechen die Produkte den Produkten in der Filiale des Unternehmens? 
• Spiegelt das äußere Erscheinungsbild die angebotene Dienstleistung wider? 
• Ist die Menüführung konsistent zu der Menüführung an anderen Kontaktkanä-

len desselben Unternehmens? 

Chat- und Voicebot 

• Bettet sich der Chatbot nahtlos in die Omni-Channel-Strategie des Unterneh-
mens ein? 

• Sind die Informationen des Sprachassistenten konsistent zu denen, die man an 
anderen Kontaktkanälen desselben Unternehmens erhält? 

• Passt der Einsatz eines Chatbots in die Unternehmenskultur? 

Augmented und Virtual Reality  

• Kann der Nutzer innerhalb der AR/VR-Anwendung die Dienstleitung einem Un-
ternehmen zuordnen? 

• Ist die Menüführung innerhalb der AR/VR- Anwendung angelehnt an die Me-
nüführung anderer Self Services desselben Unternehmens? 

• Kann die VR-Anwendung durchgängig mit Sprache gesteuert werden? 

App und Website 

• Werden maßgebliche Standards und grundsätzliche Designregeln eingehalten? 
• Werden Symbole und Navigationselemente erwartungskonform eingesetzt? 
• Ist die Webanwendung auf unterschiedlichen Geräten gleichermaßen nutzbar? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Kosten Kalkulation 

 

6.1.3 Kosten 

Beschreibung des Kriteriums 
In einigen Fällen sind mit dem Einsatz einer Self-Service-Lösung Anschaffungs-, Unter-
halt- und Wartungskosten verbunden (Terminals, AR/VR-Brillen). Bei der Software eines 
Self-Services fallen Kosten dagegen vor allem in der Entwicklungsphase an. Bei Chat- 
und Voicebots ist insbesondere auch der Aufwand für die Pflege mit einzukalkulieren, 
da andernfalls die Aktualität der Informationen nicht gewährleistet werden kann.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Welche Kosten fallen für Anschaffung und Wartung an? 
• Kann man Gebühren vom Nutzer verlangen? 
• Wie hoch ist die Auslastung eines Terminals? 

Chat- und Voicebot 

• Wer übernimmt die Pflege der Wissensdatenbank? 
• Wie sieht das Geschäftsmodell hinter dem Einsatz eines Sprachassistenten aus? 
• Entstehen Kosten durch Zusatzdienste, die durch bestimmte Sprachanwendun-

gen angesprochen werden (z.B. Spotify, Prime Music, o.ä.)? 

Augmented und Virtual Reality 

• Sind interne Ressourcen zur Integration und Nutzung einer Virtual-Reality-An-
wendung im Unternehmen vorhanden? 

• Passt das bestehende Design des Unternehmens (noch) zu einer modernen 
Ausgestaltung der VR-Kommunikation? 

• Können einzelne bestehende Kommunikationsinstrumente mit VR-Maßnah-
men kombiniert werden oder lässt sich in bestimmten Bereichen das Instru-
ment mit VR aufwerten (z.B. Website mit virtuellem Rundgänge erweitern)? 

App und Website 

• Welchen Funktionsumfang soll die App haben? 
• Auf welchen Geräten soll die Webanwendung laufen? 
• (Wie) arbeiten Benutzer mit der Webanwendung? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 AttrakDiff 
 Fokusgruppe 
 Neuroarbeitswissenschaftliche Studie 
 Personas und Nutzungsszenarien 

 

6.1.4 Seriosität 

Beschreibung des Kriteriums 
Bietet ein Unternehmen Produkte und Dienstleistungen in Form von Self Services an, 
sollte ein wichtiges Kriterium sein, die Seriosität und Qualität von Information und 
Kommunikation zu gewährleiten. Es handelt sich dabei um ein Kriterium, das für Nut-
zer eines Self Services häufig sogar das ausschlaggebende ist (z.B. »Kann ich dem 
Shop/der App trauen?«).  
Seriosität ist ein Kriterium, das nicht zuletzt vom Nutzenden mit bewertet werden 
muss. Dazu bieten Verbraucher-Portale wie trustpilot.de eine Übersicht über Produkt-
bewertungen, die durch einen »Trust-Score« (Vertrauens-Punktzahl) ausgewiesen sind 
und es gibt Anweisungen, wie man sich als Verbraucher bei der Auswahl von Anwen-
dungen verhalten sollte.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Ist der Standort entsprechend der Nutzerfrequenz gewählt? 
• Ist der Automat in einem funktionsfähigen Zustand? 
• Sind Hardware und angebotene Dienstleistung konsistent? 

Chat- und Voicebot 

• Sind für den Sprachassistenten klar umrissene Aufgaben definiert? 
• Macht die Stimme einen vertrauensvollen Eindruck? 
• Ist die Ausdrucksweise abgestimmt auf die gewünschte Markenwahrnehmung 

des Unternehmens? 

Augmented und Virtual Reality  

• Gibt es eine Menüstruktur innerhalb der Anwendung? 
• Entspricht der virtuelle Charakter der Markenwahrnehmung des Unterneh-

mens? 
• Fühlt sich der Nutzende der Anwendung sicher? 

App und Website 

• Wieviele Nutzerbewertungen gibt es zu einer App und von welchen Quellen 
gehen diese aus? 

• Wie lauten Verbindungstyp, Name der Domain und Domainendung einer 
Website?  

• Beinhaltet die Webanwendung sprachliche Ungenauigkeiten und schlechte 
Grammatik? 

 
  

 Standards, Guidelines, Checklisten und Styleguides 
 Umfragen und Fragebögen 
 Usability Inspektion 
 UX Questionaire 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Beobachtungsstudien 
 Bewertung Accessibility 
 Feldtest 
 Modellbildung und Simulation 

 

6.1.5 Standort 

Beschreibung des Kriteriums 
Im Einzelhandel erfolgt die Bewertung geeigneter Standorte auf Ebene der Makro-
standorte (Kaufkraft, regionale Abdeckung, u.ä.) und der Mikrostandorte (Immobilie, 
Passantenfrequenz, Laufwege, Sichtverbindungen, u.ä.). Viele Self Services sind auf-
grund Ihrer Funktion an bestimmte Stellen gebunden und ihre „Aufstellung“ ist nur in-
nerhalb eines begrenzten Bereichs variabel (z.B. Check-In-Terminal). Einige Self Services 
sind sogar fest an bestimmte Positionen gebunden (z.B. Self Boarding), während an-
dere völlig frei in ihrem „Aufstellort“ sind (z.B. App und Website). 
 
Checkliste 
Terminal 

• Sind der Standort und der Zugang zum Standort hell, aber nicht zu hell, sauber 
und trocken (Sonneneinstrahlung, Witterung)? 

• Ist der Standort mit motorisierten Fahrzeugen für Wartungsarbeiten erreich-
bar? 

• Ist der Automat von Weitem als Self-Service Möglichkeit erkennbar und gut 
zugänglich, eventuell auch mit Gepäck, Rollstuhl und Kinderwagen? 

Chat- und Voicebot 

• Ist der Sprachassistent als Self Service Möglichkeit erkennbar, auch von Erst-
nutzern? 

• Ist der Chatbot da anzutreffen, wo er vermutet wird? 
• Ist der Sprachassistent so positioniert, dass die Nutzer im Nutzungskontext ihre 

Anfragen stellen können und akustisch verstanden werden? 

Augmented und Virtual Reality 

• Ist ausreichend Freifläche vorhanden, dass sich der Nutzer in der virtuellen Rea-
lität bewegen kann? 

• Ist qualifiziertes Personal in der Nähe, das Sicherheit vermittelt? 
• Vermittelt die Augmented-Reality-Anwendung Inhalte, die zu der Umgebung 

passen? 

App und Website 

• Ist im Nutzungskontext der Webanwendung W-Lan notwendig und verfügbar? 
• Werden im Nutzungskontext der Webanwendung Sonneneinstrahlung und 

Witterung eine Rolle spielen? 
• Welche Funktionen der Webanwendung können auch offline genutzt werden? 

 
  

 Personas und Nutzungsszenarien 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Standortanalyse 
 Umfragen und Fragebögen 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Beobachtungsstudien 
 Bewertung Accessibility 
 Feldtest 
 Log Files 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Standortanalyse 
 Umfragen und Fragebögen 
 

 

6.1.6 Verfügbarkeit 

Beschreibung des Kriteriums 
Self Services schaffen eine größere Verfügbarkeit von Produkten und Dienstleistungen, 
da der Benutzer so selbst entscheiden kann, wann er diese entgegennimmt. Verfügbar-
keit versteht Verbreitung von Hardware (Terminals, AR/VR-Brillen) an allen für dieses 
Self Service Cluster aus Nutzersicht relevanten Standorten. Eine hohe Verfügbarkeit ist 
gewährleistet, wenn alle Kunden, die den Service nutzen möchten, ein entsprechendes 
Angebot in ihrer Nähe finden können.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Befindet sich überall dort, wo die Kunden es sich wünschen, ein Terminal in 
der Nähe? 

• Welches Service Level Agreement hinsichtlich der Verfügbarkeit kann der Be-
treiber garantieren? 

• Gibt es in Stoßzeiten genug Automaten, um allen Kunden den Service anbie-
ten zu können? 

Chat- und Voicebot 

• Wie ist die Geräuschkulisse im Umfeld des Sprachassistenten? 
• Ist der Chat-/Voicebot standortunabhängig nutzbar? 
• Kann der Chat-/Voicebot auch offline genutzt werden? 

Augmented und Virtual Reality  

• Verfügt ein Nutzer über entsprechende Headsets für die Anwendung? 
• Werden zu Stoßzeiten der Nutzung ausreichend Headsets bereitgestellt? 
• Sind die Anwendungen auch als App auf einem Smartphone abrufbar? 

App und Website 

• Kann die App auch offline genutzt werden? 
• Wie hoch sind die Ausfallzeiten der Website? 
• Ist die Webanwendung auf mobilen Geräten abrufbar? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 AttrakDiff 
 Beobachtungsstudien 
 Bewertung Accessibility 
 Feldtest 
 Fokusgruppe 
 Personas und Nutzungsszenarien  

 

6.1.7 Zielgruppenpassend 

Beschreibung des Kriteriums 
Bevor ein Self Service entwickelt wird, sollte die Zielgruppe definiert werden, die es an-
zusprechen gilt. Die Definition der Zielgruppe hat unter anderem eine große Auswir-
kung auf die Verwendung der Technologie. Auch die Gestaltung sollte an die Ziel-
gruppe angepasst werden. Sollen beispielsweise hauptsächlich Senioren angesprochen 
werden, ist eine einfache Struktur und große Schrift von Vorteil. 
 
Checkliste 
Terminal 

• Welche Kunden sollen mit dem Einsatz einer Terminal-Lösung angesprochen 
werden? 

• Welche Werte legt die Zielgruppe auf das Erscheinungsbild des Terminals? 
• Ist der Self Service am Terminal auch für Erstnutzer verständlich? 

Chat- und Voicebot 

• Welche Zielgruppen nutzen bereits Sprachassistenten in ihrem persönlichen 
Umfeld? 

• Welche Sprache, Umgangssprache und Dialekte sprechen die Personen meiner 
Zielgruppe? 

• Welche visuelle Darstellung erwartet die Zielgruppe von einem Chatbot? 

Augmented und Virtual Reality 

• Welche Mediennutzung weist die Zielgruppe auf? 
• Sind die Nutzer bereit, für einen Self Service zu bezahlen? 
• Wie kann die Zielgruppe zur Nutzung einer VR-Anwendung motiviert werden? 

App und Website 

• Welchen Eindruck haben Nutzer von einer Webanwendung bei Erstnutzung? 
• Wie alt ist die Zielgruppe? 
• Wird die genutzte Sprache und Terminologie von der Zielgruppe verstanden? 

  

 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Standortanalyse 
 Umfragen und Fragebögen 
 Usability Inspektion 
 Usability Test 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Aufgabenanalyse 
 Cardsorting 
 Extant Systems Analyse 
 Feldtest 
 Fokusgruppe 
 Personas und Nutzungsszenarien 
 Usability Inspektion 
  

 

6.1.8 Zusammenspiel der Self Services 

Beschreibung des Kriteriums 
Das Zusammenspiel der Self Services wird in der Multi-Channel-Strategie eines Unter-
nehmens definiert. Die starke Vernetzung der einzelnen Kanäle, die Unternehmen ein-
setzen, ist eine der wichtigen Innovationen der Digitalen Transformation, um mit Kun-
den zu kommunizieren und Absatz zu tätigen.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Sind Terminals in die Multi-Channel-Strategie des Unternehmens integriert? 
• Welche Mängel an weiteren Kontaktkanälen eröffnen sich Kunden noch? 
• Stehen weitere Self-Service-Technologien für dieses Produkt/ diese Dienstlei-

tung zur Verfügung? 

Chat- und Voice 

• Sind Chatbots und Sprachassistenten in die Multi-Channel-Strategie des Unter-
nehmens integriert? 

• Ist der Einsatz eines Chatbots/ Sprachassistenten für diese Dienstleistung mög-
lich? 

• Gibt es eine Mischung aus Interaktionen mit Bots und realen Menschen? 

Augmented und Virtual Reality  

• Sind Augmented und Virtual Reality in die Multi-Channel-Strategie des Unter-
nehmens integriert? 

• Ist eine Augmented- oder Virtual-Reality-Anwendung für eine Dienstleistung 
eines anderen Kontaktkanals möglich? 

• Werden Nutzer-Handlungen in der virtuellen Realität gespeichert und in einer 
Webanwendung abrufbar? 

App und Website 

• Sind App und Website in die Multi-Channel-Strategie des Unternehmens inte-
griert? 

• Welche Mängel an Kontaktkanälen eröffnen sich den Kunden noch? 
• Können gestartete Prozessschritte einer Anwendung auf ein anderes Gerät 

übertragen werden? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  6.2 Erlebnis 

 
 
 
 
 
 
 
  

In dieser Kategorie sind diejenigen Krite-
rien zusammengefasst, die beschreiben, 
wie Kunden den Self Service eines Unter-
nehmens erleben. Es geht in dieser Kate-
gorie mehr um das subjektive Empfinden 
eines Nutzers bei der Nutzung eines Self 
Services als um dessen Funktionsum-
fang.  
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 AttrakDiff 
 Neuroarbeitswissenschaftliche Studie 
 LemTool, PrEmo 
 Prototyping 
 User Acceptance Test 
 UX Questionaire 
 Valenzmethode 

6.2.1 Attraktivität, Stimme und Aussehen 

Beschreibung des Kriteriums 
Attraktivität, Stimme und Aussehen kann von Nutzern an nahezu jedem Self Service 
wahrgenommen werden, sollte aber nicht bei jedem Self Service in gleicher Relevanz 
gewichtet werden. Das Kriterium Attraktivität schließt auch den Aspekt des „Auf-sich-
aufmerksam-Machens“ mit ein. Komplex wird die Erfüllung dieses Qualitätskriteriums 
dadurch, dass unterschiedliche Zielgruppen (z.B. Jugendliche und Erwachsene) eine un-
terschiedliche Wahrnehmung von Attraktivität besitzen und somit die Kriterien für ein 
attraktives Design unterschiedlich definieren.   
 
Checkliste 
Terminal 

• Welche Anreize werden geschaffen, um das Self-Service-Terminal zu nutzen? 
• Wirkt das Self-Service-Terminal auf den Nutzer einladend und ist zum ge-

wünschten Zeitpunkt des Nutzers verfügbar? 
• Repräsentiert das Self-Service-Terminal die Marke des betreibenden Unterneh-

mens? 

Chat- und Voicebot 

• Welche visuelle Vorstellung haben Nutzer von einem Sprachassistenten? 
• Welche Stimme und Intonation benutzt der Sprachassistent? 
• Mit welchen Nutzungsmotiven und Bedürfnissen treten Nutzer an die Sprach-

anwendung heran? 

Augmented und Virtual Reality 

• Gibt es Charaktere in der virtuellen Umgebung und wie sind diese dargestellt? 
• Welche Charaktere werden von der Zielgruppe in der VR-Umgebung erwartet? 
• Besitzt die AR-Brille einen hohen Tragekomfort und ein ansprechendes Design? 

App und Website 

• Welche Anreize werden geschaffen, um den Self Service über die Webanwen-
dung zu nutzen? 

• Welche Farben und Farbkombination werden im graphischen Design verwen-
det? 

• Auf welche Art wird dem Nutzer für die Anwendung eine Hilfestellung ange-
boten (z.B. Chatbot, persönlicher Ansprechpartner mit Foto)? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Fokusgruppe 
 Standards, Guideslines, Checklisten, Styleguides 
 Usability Inspektion 
 Usability Test 
 UX Questionaire 

6.2.2 Customization 

Beschreibung des Kriteriums 
Customization ist die Möglichkeit eines Kunden, einen Self Service an seine speziellen 
Wünsche anzupassen. Die Voraussetzung dafür ist eine Modularität der Software, d.h. 
der Aufbau aus einzelnen Programmbausteinen, die die jeweiligen Funktionen der An-
wendung darstellen. Die Art der Funktionsausführung kann dann über zusätzliche Ein-
stellungsmöglichkeiten beeinflusst werden, die in jedem Programmbaustein existieren. 
Der Benutzer kann so durch unterschiedliche Einstellungsoptionen die Anwendung in-
dividualisieren. Das Kriterium ist verwandt mit einem Bestandteil des Kriteriums User 
Experience, da die Möglichkeit zur Kontrolle über die eigene Interaktion ein Bedürfnis 
ist, das eine positive UX beeinflusst.   
 
Checkliste 
Terminal 

• Sind die Auswahlmöglichkeiten zur individuellen Einstellung für den Nutzer be-
grenzt? 

• Gibt es die Möglichkeit, in eine andere Sprache zu wechseln? 
• Kann ich in der Menüführung vor und zurück navigieren und einzelne Schritte 

überspringen? 

Chatbot und Sprachassistenten 

• Besteht die Möglichkeit für den Nutzer, den Sprachassistenten auf eine andere 
Stimme umzustellen? 

• Kann das Aktivierungswort des Sprachassistenten vom Nutzer bestimmt wer-
den? 

• Sind dem Nutzer die Einstellungsmöglichkeiten bekannt? 

Augmented und Virtual Reality 

• Lässt sich das VR-Headset an die Kopfgröße anpassen? 
• Kann der Nutzer wählen, welche Art von Informationen er in der AR-Anwen-

dung angezeigt bekommt? 
• Gibt es ein Menü, in das der Nutzer innerhalb der VR-Anwendung navigieren 

kann? 

App und Website 

• Werden dem Nutzer nicht zu viele Einstellungsoptionen geboten? 
• Wird die Markenwahrnehmung trotz Customization bewahrt? 
• Ist Customization der Webanwendung möglich, ohne dass eine zusätzliche 

App genutzt werden muss? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 AttrakDiff 
 (Einzel) Interview 
 Fokusgruppe 
 Personas und Nutzungsszenarien 
 Prototyping 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 

6.2.3 Höflichkeit 

Beschreibung des Kriteriums 
Damit ein Self Service vom Kunden nicht nur als Self, sondern weiterhin als Service ei-
nes Unternehmens wahrgenommen werden kann, sollte Höflichkeit als ein eigenes Kri-
terium bei der Entwicklung und Optimierung eines Self Services betrachtet werden. 
Durch den Self Service wird zunächst einmal der Mitarbeiter eines Unternehmens vom 
direkten Kontakt zum Kunden entfernt. Dennoch muss die Höflichkeit, die auch im 
Sinne des Unternehmens zur Kundenloyalität beiträgt, erhalten bleiben und vom Kun-
den spürbar sein. 
 
Checkliste 
Terminal 

• Verfügt das Self-Service-Terminal über sprachliche Höflichkeit? 
• Besteht die Zielgruppe aus unterschiedlichen Nationen und Kulturen? 
• Sind Anweisungen des Systems an den Nutzer (z.B. Bezahlen, Warenent-

nahme) freundlich formuliert? 

Chat- und Voicebot 

• Verfügen Chatbot und Sprachassistent über sprachliche Höflichkeit? 
• Welches Verhalten des Chatbots wird von der Zielgruppe erwartet? 
• Kann der Chatbot und Sprachassistent z.B. auf verbalen Beschimpfungen des 

Nutzers professionell reagieren? 

Augmented und Virtual Reality 

• Verfügt die AR-/VR-Anwendung über sprachliche Höflichkeit? 
• Welche Nation bzw. Kultur soll in der virtuellen Realität widergespiegelt wer-

den? 
• Wird dem Nutzer der AR-/VR-Anwendung die Hilfestellung geboten?  

App und Website 

• Verfügt die Webanwendung über sprachliche Höflichkeit? 
• Empfindet der Kunde die Nutzung des Self Services als einen Mehrwert gegen-

über dem bedienten Service? 
• Wird dem Nutzer eine Hilfestellung zur Benutzung der Webanwendung gege-

ben? 

 
 
 
  

 Umfragen und Fragebögen 
 Usability Inspektion 
 User Acceptance Test 
 UX Questionaire 
 Valenzmethode 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 AttrakDiff 
 (Einzel-) Interview 
 Fokusgruppe 
 Neuroarbeitswissenschaftliche Studie 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 

6.2.4 Personalization 

Beschreibung des Kriteriums 
Der Unterschied zur Customization besteht darin, dass die Personalisation bei der Be-
nutzung durch das System vorgenommen wird. Zusammenfassen ließen sich die Krite-
rien als Individualisierung. Durch das Verhalten des Nutzers innerhalb einer Anwendung 
können entlang von speziell angefertigten Profilen, Elemente eines Self Services perso-
nalisiert werden (z.B. Anpassung einer Website durch Suchhistorie des Nutzers). Je 
mehr Zeit ein Benutzer in einer Anwendung verbringt, desto genauere Personalisierung 
ist möglich. Je nach Technologie können unterschiedliche Nutzerdaten anfallen, gespei-
chert und ausgewertet werden (z.B. Besuche, Transaktionen, Interaktionen). Die daraus 
gewonnenen personenbezogenen Profile können vielfältig in eine Personalisierung des 
Self Services umgesetzt werden, z.B. in Form von passenden Informationen, Angebo-
ten, Aktionen oder Werbemaßnahmen. 
 
Checkliste 
Terminal 

• Können Daten personenbezogen gesammelt werden (z.B. durch Nutzung einer 
Kundenkarte)? 

• Werden Aktionen oder Werbemaßnahmen an dem jeweiligen Self-Service-Ter-
minal erwartet? 

• Wird die Personalisierung vom Kunden als Mehrwert empfunden? 

Chat- und Voicebot 

• Gibt es eine individuelle Kundenansprache (z.B. Ansprache mit Vornamen)? 
• Werden Favoriten des Nutzers in der Anwendung gespeichert und können 

wieder abgerufen werden? 
• Kann der Nutzer den Chatbot und Sprachassistenten bewerten? 

Augmented und Virtual Reality 

• Wird das Nutzerverhalten in der AR-/VR-Anwendung gespeichert? 
• Kommen VR-Headsets zum Einsatz, die sich bei der Bildwiedergabe nach Fak-

toren wie Sehkraft und Alter anpassen? 
• Lässt sich die Umgebung innerhalb der VR-Anwendung vom Nutzer umgestal-

ten oder anpassen? 

App und Website 

• Werden die Kunden in der Webanwendung individuell angesprochen (z.B. Be-
grüßung mit Vornamen)? 

• Werden Empfehlungen ausgesprochen für weitere Produkte/Dienstleistungen? 
• Kann der Nutzer die Webanwendung bewerten? 

  
  

 Usability Inspektion 
 User Acceptance Test 
 UX Questionaire 
 Valenzmethode 
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Messmethoden 
 Begriffstest/ Symboltest 
 (Einzel)Interview 
 Eye Tracking 
 Fokusgruppe 
 Marktforschung 
 Prototyping 

6.2.5 Präsentation 

Beschreibung des Kriteriums 
Um die Aufmerksamkeit des Kunden zu erregen und diese auch zu behalten, ist eine 
entsprechende Präsentation des Self Services notwendig. Besonders wichtig ist hierbei, 
dass der Benutzer unmittelbar weiß, welche Dienstleistungen er von dem Self Service 
erwarten kann. Dabei hilft zum einen der Wiedererkennungswert und die Ähnlichkeit 
zu anderen Produkten in diesem Bereich, jedoch kann hier neben dem deutlichen Dar-
stellen des Unternehmens auch ein passender Slogan oder eine Beschreibung helfen. 
 
Checkliste 
Terminal 

• Erkennt der Kunde sofort, welche Produkte und Dienstleistungen an dem Self-
Service-Terminal angeboten werden? 

• Werden die Produkte so präsentiert, dass der Kunde von einer hohen Qualität 
ausgeht? 

• Ist für den Nutzer ersichtlich, ob das gewünschte Produkt/Dienstleistung der-
zeit am Terminal verfügbar ist? 

Chat- und Voicebot 

• Gibt es eine visuelle Präsentation des Chatbots und passt diese zur Marken-
wahrnehmung des Unternehmens? 

• Wird der Sprachassistent für den potenziellen Kunden als Self Service erkannt? 
• Kann der Chatbot und Sprachassistent Auskunft darüber geben, für welchen 

Einsatzzweck er dem Kunden einen Nutzen bringt? 

Augmented und Virtual Reality 

• Ist für den Nutzer erkennbar, dass es sich um eine VR-Anwendung handelt? 
• Ist sichergestellt, dass der Betrieb der AR-/VR-Anwendung störungsfrei ist? 
• Ist erkennbar, welches Unternehmen Betreiber der Anwendung ist? 

App und Website 

• Ist der Funktionsumfang des Self Services innerhalb der Webanwendung er-
sichtlich? 

• Sind die Informationen auf der Website aktuell? 
• Ist die App passend zu weiteren Webanwendungen des Unternehmens darge-

stellt? 

 
 
  

 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Umfragen, Fragebögen 
 Usability Inspektion 
 Usability Test 
 Valenzmethode 
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Messmethoden 
 (Einzel) Interview 
 Fokusgruppe 
 Marktforschung 
 Umfragen und Fragebögen 
 UX Questionaire 
 Wettbewerbsanalyse 

6.2.6 Trend 

Beschreibung des Kriteriums 
Das Kriterium Trend bezeichnet die Fähigkeit eines Unternehmens, sich über die Ent-
wicklung von Anwendungsszenarien mit neuen digitalen Technologien zu beschäfti-
gen, die ggf. zunächst gar nicht relevant für das Unternehmen scheinen. Das Kriterium 
bezieht sich auch innerhalb einer bestehenden Technologie auf Innovationen, die den 
Zeitgeist widerspiegeln und damit eine Umgestaltung des Self Services nötig machen. 
Die besondere Herausforderung besteht in der Trendbeurteilung, d.h. die Frage ab 
wann ein Trend verfolgt werden sollte und wie gut er zum bestehenden Unternehmen 
passt. 
 
Checkliste 
Terminal 

• Für welche Anwendungsszenarien ist der Einsatz eines Terminal im Unterneh-
men denkbar? 

• Gibt es Unternehmen derselben Branche, die bereits Terminals betreiben? 
• Welche Self Services werden weltweit über Terminals genutzt? 

Chat- und Voicebot 

• Kommt der Einsatz von Chatbots und Sprachassistenten für ein Unternehmen 
in Frage? 

• Gibt es Unternehmen derselben Branche, die bereits Chatbots und Anwendun-
gen für Sprachassistenten betreiben? 

• Wie ist weltweit der Einsatz von Chatbots und Sprachassistenten? 

Augmented und Virtual Reality 

• Mit welchen Anwendungsszenarien wäre der Einsatz von Augmented Reality 
und Virtual Reality im Unternehmen möglich? 

• Gibt es Unternehmen derselben Branche, die bereits AR-/VR-Anwendungen 
betreiben? 

• Wie sieht der weltweite Trend für AR und VR aus? 

App und Website 

• Welche Designs für Websites sind derzeit im Trend? 
• Welche Apps sind in der Branche des Unternehmens bereits auf dem Markt? 
• Welche Technologien lassen sich mit Apps kombinieren und auf einer Website 

integrieren? 

 
  



30 
 

Kriterien zur Beschreibung der Qualität 
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Messmethoden 
 AttrakDiff 
 Begriffstest/ Symboltest 
 Contexual Inquiry 
 (Einzel-) Interview 
 Eye Tracking 
 Feldtest 
 Fokusgruppe 

6.2.7 User Experience 

Beschreibung des Kriteriums 
User Experience ist ein mehrdimensionales Konstrukt, das beschreibt, wie ein Benutzer 
ein Produkt und die Produktnutzung erlebt. Dieses Erlebnis wird von verschiedenen teil-
weise voneinander abhängigen Faktoren bestimmt, z.B. Erscheinungsbild, Standort, 
Produkt, Markenimage, Innovationsgrad, Stimulation, Bedienung, Materialien, Eigen-
schaften und Erfahrungen des Nutzers, Aktualität und Qualität der Inhalte usw. So gibt 
es beispielsweise einen positiven Zusammenhang von Attraktivitätseinschätzungen und 
guter Usability (Norman, 2002). 
 
Checkliste 
Terminal 

• Hat ein Automat einen hohen Erlebnischarakter, ist er stark interaktiv und ver-
spricht bzw. liefert Unterhaltung? 

• Weckt das Terminal ein starkes Nutzungsbedürfnis, z.B. durch ansprechende 
Produktpräsentation oder Markenversprechen? 

• Wirkt das Terminal einladend, z.B. durch ansprechendes freundliches Design, 
klare Produktübersicht und intuitiv verständlichen Einstieg? 

Chat- und Voicebot 

• Gibt der Chatbot auch außerhalb seines Anwendungsgebiets charakterstarke 
Antworten? 

• Wirkt der Sprachassistent Vertrauen erweckend und seriös, so dass der Nutzer 
ihm wichtige Daten anvertrauen würde? 

• In welchem Nutzungskontext (z.B. zu Hause, unterwegs, im Büro) wird die Ziel-
gruppe den Sprachassistenten nutzen? 

Augmented und Virtual Reality 

• Verfügt die AR-/VR-Brille über einen hohen Tragekomfort? 
• Ist genügend Platz vorhanden, so dass sich der Nutzer während der Interaktion 

mit dem System frei im Raum bewegen kann? 
• Ist bei der Entwicklung der Anwendung auf die Vermeidung von Motion Sick-

ness (Unwohlsein, das bei der Nutzung eines VR-Headsets entstehen kann) ge-
achtet worden (u.a. Bildrate, Latenz, Bezugspunkte, Kameraführung)?  

App und Website 

• Sind Nutzer in die Entwicklung oder Optimierung der Webanwendung einbe-
zogen? 

• Über welche spezifischen Eigenschaften verfügen die Nutzertypen (Personas)? 
• Welche Funktionalität wird nach dem äußeren Erscheinungsbild von dem Self 

Service erwartet? 

  
 
 LemTool, PrEmo 
 Prototyping 
 Umfragen und Fragebögen 
 Usability Test 
 UX Questionaire 
 Valenzmethode 
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In dieser Kategorie sind diejenigen Krite-
rien zusammengefasst, die die Funktio-
nalität eines Self Services beschreiben. 
Innerhalb dieser Kategorie wird bewer-
tet, wie gut Nutzer mit dem jeweils an-
gebotenen Self Service zurechtkommen, 
um ein gewünschtes Produkt oder eine 
Dienstleistung zu erhalten.  
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von Self Services  

Messmethoden 
 Begriffstest/ Symboltest 
 Beobachtungsstudien 
 Bewertung Accessibility 
 Feldtest 
 Fokusgruppe 

6.3.1 Accessibility 

Beschreibung des Kriteriums 
Unter Accessibility oder Barrierefreiheit eines Self Services versteht man seine Zugäng-
lichkeit für möglichst viele Menschen, d.h. auch eine gute Nutzbarkeit für Personen mit 
speziellen Einschränkungen. Diese können Mobilitätseinschränkungen sein, z.B. bei 
Rollstuhlfahrern, Beeinträchtigungen der Hör- und Sehfähigkeiten, Einschränkungen 
der Arme und Hände, z.B. geringe Kraft oder kognitive Beeinträchtigungen.  
Während allein aus Gründen der gesellschaftlichen Inklusion von behinderten Men-
schen Accessibility ein wichtiges Qualitätskriterium darstellt, gewinnt es durch die de-
mographische Entwicklung weiter an Bedeutung.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Ist das Self-Service-Terminal leicht auffindbar, auch für Personen mit einge-
schränkten Sehfähigkeiten? 

• Ist das Self-Service-Terminal für Menschen mit Mobilitätseinschränkungen gut 
zugänglich? 

• Sind Bezeichnungen verständlich und in einfacher und klarer Sprache verfasst? 

Chat- und Voicebot 

• Lassen sich Schriftgröße und Timeout bei der Interaktion mit einem Chatbot 
individuell einstellen? 

• Sind die Lautsprecher des Sprachassistenten so platziert, dass die Eingabe auch 
aus einer für Rollstuhlfahrer angemessenen Höhe möglich ist? 

• Ist der Chatbot und Sprachassistent auch für Personen mit intellektuellen Ein-
schränkungen leicht auffindbar? 

Augmented und Virtual Reality 

• Gibt es für Menschen mit starker Sehbehinderung eine alternative Präsentation 
von Informationen, Instruktionen oder Rückmeldungen im Audioformat? 

• Können innerhalb der AR-/VR-Anwendung individuelle Anpassungen vorge-
nommen werden? 

• Sind Instruktionen verständlich und in einfacher und klarer Sprache verfasst? 

App und Website 

• Werden die Leitlinien für die Zugänglichkeit von Software bzw. Informations- 
und Kommunikationstechnik und Dienstleistungen (DIN EN ISO 9241-171 und 
DIN EN ISO 9241-20) eingehalten? 

• Sind die Informationen der Webanwendung auch im Audioformat verfügbar? 
• Kann die Webanwendung individuell angepasst werden, z.B. eine Vergröße-

rung der Schrift, ein verlängertes Timeout und eine alternative kontrastreiche 
Informationspräsentation (vgl. ISO 9142-171)?  

 Personas und Nutzungsszenarien 
 Prototyping 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Usability Inspektion 
 Usability Test 
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Messmethoden 
 Analyse Nutzerspuren 
 Beobachtungstudien 
 (Einzel-) Interview 
 Feldtest 
 Modellbildung und Simulation 
 Personas und Nutzungsszenarien 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 

6.3.2 Ergonomie 

Beschreibung des Kriteriums 
Klassische Ergonomie beschäftigt sich damit, dass ein Gerät oder Nutzungsumfeld auf 
die menschlichen Maße und Funktionsweise zugeschnitten ist. Die menschlichen Maße 
weisen eine hohe Variabilität auf und werden beeinflusst von Alter, Geschlecht und 
ethnischer Zugehörigkeit.  
Bei Self-Service-Terminals geht es aus ergonomischer Perspektive v.a. darum, dass Be-
dienelemente gut erreichbar und bedienbar, Ein- und Ausgabeelemente (z.B. Münz-
schlitz, Warenausgabe) gut erreichbar und Informationen am Display gut sichtbar sind. 
Im Gegensatz zum Self-Service-Terminal kommen bei den übrigen Clustern zur ergono-
mischen Gestaltung zum Teil auch kräfte- und haltungsbezogene Anforderungen an 
die Self Services zum Tragen, da es sich nicht ausschließlich um Kurzzeitnutzungen 
handelt. Physiologische und biomechanische Grundsätze müssen dann berücksichtigt 
werden, um Faktoren wie Ermüdung oder Haltungsschäden durch die Nutzung des Self 
Services zu vermeiden.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Ist das Display angenehm im Blickfeld? 
• Lassen sich alle Bedienelemente bequem erreichen? 
• Ist die Zielgruppe für das Self-Service-Terminal definiert und stehen die ent-

sprechenden Daten über die menschlichen Maße zur Verfügung? 

Chat- und Voicebot 

• An welchem Gerät wird der Chatbot am häufigsten genutzt (Smartphone, 
Tablet, PC)? 

• Hat der Sprachassistent einen festen Standort oder ist er mobil erreichbar? 
• Welche Eigenschaften und Merkmale weist die Zielgruppe auf? 

Augmented und Virtual Reality 

• Wie lange hält sich der Nutzer in der AR- oder VR-Anwendung auf? 
• Über welchen Tragekomfort verfügen VR-Headsets und AR-Brillen? 
• Welche Bewegungen macht der Nutzer innerhalb der virtuellen Realität? 

App und Website 

• In welcher Situation und Haltung nutzt der Anwender üblicherweise die App? 
• Wieviel Zeit verbringt der Kunde außerhalb der Nutzung der Webanwendung 

an elektronischen Geräten? 
• Wie lange verweilt der Nutzer im Self Service der App oder Website? 
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Messmethoden 
 Contextual Inquiry 
 Extant Systems Analyse 
 Fokusgruppe 
 Personas und Nutzungsszenarien 
 Umfragen und Fragebögen 
 UX Questionaire 

6.3.3 Interaktionsmethoden 

Beschreibung des Kriteriums 
Nicht nur Zuge der Accessibility, sondern auch gemäß der Usability und User Experience 
wird es immer wichtiger, dem Nutzer eines Self Services mehrere Interaktionsmethoden 
zur Verfügung zu stellen. Die passende Interaktionsmethode für einen Self Service aus-
zuwählen, sollte positiv in die Bewertung eines Self Services einfließen. Darüber hinaus 
schließt das Kriterium auch alternative Interaktionsmethoden für einen Self Service mit 
ein. So lassen sich gute Interaktionsmethoden an einem Self-Service-Terminal als Stu-
fenmodell beschreiben: zunächst wird ein Nutzer das Touch-Display nutzen, um mit 
dem Terminal zu interagieren. Als nächster Schritt steht ihm ein digitaler Sprachassis-
tent zur Verfügung, der dann noch von einem persönlichen Berater via Videochat ab-
gelöst werden kann. 
 
Checkliste 
Terminal 

• Können die Bedienelemente per Touch und Sprache ausgewählt werden? 
• Sind die Interaktionsmethoden passend zum Standort des Terminals? 
• Ist Bezahlen am Terminal mit Bargeld sowie bargeldlos möglich? 

Chat- und Voicebot 

• Versteht der Chat-/Voicebot unterschiedliche Sprachen? 
• Kann der Nutzer mit dem Chatbot via Sprache interagieren? 
• Wie gut funktioniert die Spracherkennung des Voicebots? 

Augmented und Virtual Reality 

• Wie gut funktionieren Sprach- und Gestensteuerung in der AR/VR-Anwen-
dung? 

• Wie gut sind dem Nutzer der AR/VR-Anwendung die verwendbaren Interakti-
onsmethoden vertraut? 

• Wie können grundlegende Einstellungen der AR/VR-Anwendung vorgenom-
men werden? 

App und Website 

• Ist die Website für die Interaktionsmethode Touch ausgelegt? 
• Bietet die Website unterschiedliche Interaktionsmethoden? 
• Ist die App auf einem mobilen Endgerät via Sprache ansteuerbar? 
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von Self Services  

Messmethoden 
 (Einzel-) Interview 
 Fokusgruppe 
 Log Files 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 

6.3.4 Konnektivität 

Beschreibung des Kriteriums 
Das Kriterium Konnektivität bezieht sich nicht nur auf Verbindung, sondern auch auf 
Vernetzung. Besteht eine sichere Verbindung mit dem Internet, eröffnet sich einem Self 
Service die Möglichkeit, mit anderen „Dingen“ im Internet zu kommunizieren. Ob die-
ses Potenzial ausgeschöpft wird, ist Bestandteil der Messung dieses Kriteriums.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Werden regelmäßig Daten über Verbrauch, Füllstand und diverse Log-Daten 
von Diagnose-Tools an Backend-Systeme übermittelt? 

• Erfolgt die Übertragung von ausgelesenen Sensordaten verschlüsselt über 
VPN? 

• Steht der volle Funktionsumfang des Terminals auch ohne Internet zur Verfü-
gung? 

Chat- und Voicebot 

• Welche Anwendungsszenarien für vernetzte Sprachassistenten gibt es?  
• Kann eine Spracherkennung des Voicebots ohne Internetverbindung gewähr-

leistet werden? 
• Welche weiteren Anwendungen lassen sich über den Voicebot steuern? 

Augmented und Virtual Reality 

• Verfügt der Self Service über eine stabile Internetverbindung? 
• Werden durchgeführte Aktivitäten des Nutzers in der AR/VR-Anwendung ge-

speichert? 
• Ist dem Nutzer bekannt, wie er bei fehlender Internetverbindung reagieren 

kann? 

App und Website 

• Mit welchem weiteren System lässt sich die Webanwendung koppeln? 
• Welche Nutzerdaten werden von der Webanwendung gespeichert und ge-

nutzt? 
• Wird der Nutzer bzgl. des Themas Konnektivität in der Webanwendung infor-

miert? 
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Messmethoden 
 Aufgabenanalyse 
 Contexual Inquiry 
 Neuroarbeitswissenschaftliche Studie 
 Personas und Nutzungsszenarien 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Usability Inspektion 
 Usability Test 

6.3.5 Schnelligkeit/Performanz 

Beschreibung des Kriteriums 
Die Geschwindigkeit, mit der Anwender die gewünschte Serviceleistung erhalten, ist ei-
ner der wesentlichen Stärken der Self Services gegenüber dem bedienten Service. Erhält 
der Nutzer jedoch den Eindruck, dass die Prozesse länger dauern, als es technisch mög-
lich wäre oder gar länger dauern als in der Filiale/am Schalter/über die klassische Ser-
vicehotline, so entsteht ein negatives Nutzungserlebnis. Neben der reinen Verarbei-
tungsgeschwindigkeit des Systems geht es bei der Schnelligkeit und Performanz auch 
darum, unnötig komplizierte und mit vielen Schritten versehene Prozesse gemäß der 
Usability zu vereinfachen.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Sind alle Prozessschritte in der Anwendung am Self-Service-Terminal tatsäch-
lich nötig? 

• Werden bei der Bedienung eines Automaten lange Wartezeiten vermieden, in 
denen der Anwender nichts tun kann? 

• Zeigt der Automat auf jede Eingabe des Nutzers eine unmittelbare Reaktion, 
auch wenn die Bearbeitung erst noch einige Momente dauert? 

Chat- und Voicebot 

• Reagiert der Sprachassistent unmittelbar auf jede Eingabe des Nutzers? 
• Funktioniert die Spracherkennung des Systems zuverlässig? 
• Kann der Chatbot und Sprachassistent sprachlichen Kontext verstehen und 

entsprechend gestellte Anfragen korrekt bearbeiten? 

Augmented und Virtual Reality 

• Funktioniert die Sprach- und Gestenerkennung innerhalb der VR-Anwendung 
zuverlässig? 

• Wieviel Zeit nimmt das Laden einer neuen VR-Umgebung in Anspruch? 
• Welche Erwartungen hat ein Nutzer bei der Inanspruchnahme eines Self Ser-

vices über Augmented und Virtual Reality? 

App und Website 

• Werden unnötige Prozessschritte vermieden? 
• Zeigt die App auf eine Nutzereingabe eine direkte Reaktion? 
• Sind die Dienstleistungen auch über andere Kanäle verfügbar oder ist der Ser-

vice über die Webanwendung exklusiv? 
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von Self Services  

Messmethoden 
 AttrakDiff 
 Aufgabenanalyse 
 Begriffstest/ Symboltest 
 Beobachtungsstudien 
 Cardsorting 
 Contexual Inquiry 
 Eye Tracking 
 

6.3.6 Usability 

Beschreibung des Kriteriums 
Usability, Benutzungsfreundlichkeit oder Gebrauchstauglichkeit wird in DIN EN ISO 
9240-10 beschrieben als „Das Ausmaß, in dem ein Produkt durch bestimmte Benutzer 
in einem bestimmten Benutzungskontext genutzt werden kann, um bestimmte Ziele ef-
fektiv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen.“ Übertragen auf Self Services be-
deutet eine hohe Usability und einfache Benutzbarkeit, dass die anvisierte Zielgruppe 
wirkungsvoll, schnell, sicher und ohne Frustration die durch den Self Service bereitge-
stellten Produkte und Dienstleistungen nutzen kann. Eine entsprechende Bewertung 
der Usability ist nur unter Berücksichtigung der speziellen Benutzer-, Kontext und Ziel-
merkmale möglich. Eine hohe Usability zeichnet sich dann durch die Einhaltung folgen-
der Merkmale aus: Aufgabenangemessenheit, hohe Selbstbeschreibungsfähigkeit, Er-
wartungskonformität, Lernförderlichkeit, Steuerbarkeit, Fehlertoleranz und Individuali-
sierbarkeit. 
 
Checkliste 
Terminal 

• Wirkt das Self-Service-Terminal übersichtlich? 
• Gibt es eine Sprachwahl und ist diese deutlich? 
• Welche Dienstleistungen erwartet der Nutzer am Self-Service-Terminal und 

sind diese verfügbar? 

Chat- und Voicebot 

• Ist der allgemeine Weg zum Produkt bzw. zur Dienstleistung deutlich? Ist der 
Einstieg klar? Sind ggf. alternative Wege zur Zielerreichung klar? 

• Ist die Timeout Zeit angemessen lang? 
• Können Nutzer den Prozess jederzeit abbrechen oder einen Schritt zurückge-

hen? 

Augmented und Virtual Reality 

• Können Erfahrungen mit anderen Servicekanälen (z.B. Sprachassistent, Webs-
ite) übertragen werden? 

• Werden Hilfe- und Informationstexte zur Benutzung angeboten? Sind diese 
verständlich? 

• Sind Rückmeldungen zu Fehlern und Problemen verständlich und handlungs-
orientiert? 

App und Website 

• Gibt es eine Sprachwahl und ist diese deutlich? 
• Sind die Menüstruktur und einzelne Navigationselemente gleichbleibend in der 

Webanwendung verwendet? 
• Sind Farben erwartungskonform eingesetzt?  

 
 
 
 
 

 
  

 Feldtest 
 LemTool, PrEmo 
 Prototyping 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Umfragen und Fragebögen 
 Usability Inspektion 
 Usability Test 
 User Acceptance Test 
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In dieser Kategorie geht es darum, an-
hand von definierten Kriterien zu bewer-
ten, ob ein Self Service ggf. vorgegebene 
Datenschutz- und Sicherheitsbestimmun-
gen einhält und welche Erwartungen 
Nutzer in Bezug auf die Sicherheit eines 
Self Services haben.  
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Messmethoden 
 Analyse Nutzerspuren 
 (Einzel-) Interview 
 Fokusgruppe 
 Log Files 
 Personas und Nutzungsszenarien 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 

6.4.1 Datenschutz 

Beschreibung des Kriteriums 
Mit der DSGVO ist das Thema Datenschutz aktueller denn je. Nutzende eines Self Ser-
vices möchten wissen, welche Daten über sie erhoben werden und was mit diesen Da-
ten passiert. Personenbezogene Daten sind dabei alle Daten, mit denen ein Nutzer per-
sönlich identifiziert werden kann. Auf Nutzerseite besteht jederzeit das Recht, unent-
geltlich Auskunft über Herkunft, Empfänger und Zweck der gespeicherten personenbe-
zogenen Daten zu verlangen. Als Self Service Betreibender sollte man zum einen dar-
über informiert sein, welche Kundendaten gespeichert werden dürfen, zum anderen 
darüber Bescheid wissen, welche Bedürfnisse die Kunden in Bezug auf den Schutz ihrer 
Daten haben.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Welche Daten können über die Personalisierung des Kunden am Self Service 
Terminal (z.B. über eine Kundenkarte) bei der Interaktion mit dem Gerät ge-
sammelt werden? 

• Ist für den Kunden ersichtlich, an welcher Stelle er sich ausführliche Informatio-
nen zum Thema Datenschutz einholen kann? 

• In welchem Rechenzentrum werden die eingegebenen Daten verarbeitet? 

Chat- und Voicebot 

• Kann das Aktivierungswort für den Sprachassistenten frei konfiguriert werden? 
• Werden vertrauliche Kundendaten bei der Nutzung der Anwendung benötigt 

und übermittelt? 
• Ist der Chatbot frei zugänglich oder über nur in einem Login-Bereich verfüg-

bar? 

Augmented und Virtual Reality 

• Werden durch den Standort und zusätzliche Elemente (z.B. Sichtschutz) Diskre-
tion gewahrt? 

• Werden personenbezogene Daten aufgenommen? 
• Gibt es bei Nutzern der AR/VR-Anwendung Bedenken bzgl. Datenschutz? 

App und Website 

• Werden vertrauliche, personenbezogene Daten in der Webanwendung über-
mittelt? 

• Werden Nutzer zu einer Sicherheitsmaßnahme (z.B. Passwort) aufgefordert? 
• Wird dem Nutzer ein Hinweis gegeben, an welcher Stelle er sich über das 

Thema Datenschutz informieren kann? 

 
 
 
  



40 
 

Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 (Einzel-) Interview 
 Marktforschung 
 Modellbildung und Simulation 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Wettbewerbsanalyse 

6.4.2 Investitionssicherheit 

Beschreibung des Kriteriums 
Die Investitionssicherheit der Nutzung von Self Services und deren Technologien hängt 
stark von der Einbindung der jeweiligen Self Services in das Gesamtservicekonzept ei-
nes Unternehmens ab. Entsprechend muss es in dem Zusammenhang geprüft werden. 
Die Investition in einzelnen Hardware-Komponenten für einen Self Service (z.B. Termi-
nals) hängt hingegen stark vom Standort und der Verfügbarkeit ab. Bei der Investition 
aller Self Services sollte darauf geachtet werden, dass der angesetzte Zeitraum bis zur 
Rentabilität auch erreicht werden kann.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Können Bauteile einzeln ausgetauscht werden? 
• Ist es möglich, neue Versionen einer Software am Self-Service-Terminal aufzu-

spielen? 
• Ist sichergestellt, dass die Schnittstellen so gestaltet sind, dass zukünftige Versi-

onen kompatibel sind? 

Chat- und Voicebot 

• Wie fügt sich der Einsatz von Chatbot und Sprachassistenten in das Ge-
samtservicekonzept des Unternehmens ein? 

• Ist in die Investitionsplanung die Pflege des Chatbots und Sprachassistenten 
einkalkuliert worden? 

• Ist die Sprachanwendung plattformübergreifend einsetzbar? 

Augmented und Virtual Reality 

• Kann aufgespielte Software verändert und neue Versionen einer Software auf-
gespielt werden? 

• Ist die AR/VR- Anwendung auch über ein Smartphone nutzbar? 
• Trägt der Betreiber oder der Nutzer der Anwendung die Kosten für das 

Headset? 

App und Website 

• Wird die Wartung und Pflege der Webanwendung ausgelagert? 
• Wurden vor Einführung der Webanwendung Marktforschung und Wettbe-

werbsanalyse durchgeführt? 
• Liegt der Webanwendung Responsive Design zugrunde? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Analyse Nutzerspuren 
 Aufgabenanalyse 
 (Einzel-) Interview 
 Fokusgruppe 
 Personas und Nutzungsszenarien 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 

6.4.3 Kinder- und Jugendschutz 

Beschreibung des Kriteriums 
Der Verkauf bestimmter Produkte wie Alkohol und Zigaretten, die Benutzung von 
Spielautomaten oder der Verleih von Videos sind aufgrund des Kinder- und Jugend-
schutzes an bestimmte gesetzliche Regelungen gebunden. An Self-Service-Terminals, 
die das Kinder- und Jugendschutz-Gesetz betrifft, müssen Maßnahmen eingeleitet wer-
den, um das Alter zu prüfen. Die Altersverifikation erfolgt dabei seit 2007 mit Hilfe der 
Geldkarte, des Personalausweises oder des EU-Führerscheins.  
Der Vertrieb von Virtual Reality-Hardware ist jugendschutzrechtlich unproblematisch, 
da das deutsche Recht grundsätzlich keine Altersfreigaben bzw. altersdifferenzierte Ab-
gabebeschränkungen für körperliche Gebrauchsgegenstände kennt. Ausnahmen hier-
von bedürfen einer gesetzlichen Grundlage; ein Beispiel hierfür sind die §§ 9 f. JuSchG 
für Alkohol und Tabakwaren. 
 
Checkliste 
Terminal 

• In welchen Ländern soll das Self-Service-Terminal betrieben werden und wel-
che relevanten Schutzvorrichtungen sind nach nationalen Verordnungen anzu-
bringen? 

• Sind Prüfmarken erforderlich und die jeweils relevanten sichtbar angebracht? 
• Kann der Betreiber den Jugendschutz durch unsachgemäße Befüllung oder an-

dere Manipulation umgehen? 

Chat- und Voicebot 

• Ist für den Sprachassistenten eine Kinderschutzfunktion vorhanden? 
• Bietet ein Dashboard Eltern die Möglichkeit, die Aktivitäten von Kindern mit 

dem Sprachassistenten zu überprüfen? 
• Haben Nutzer die Möglichkeit, ausführliche Informationen darüber zu erhalten, 

welche Daten gespeichert und wo diese verarbeitet werden? 

Augmented und Virtual Reality 

• Können Nutzer den Jugendschutz durch Manipulationen umgehen? 
• Ist die AR-/VR-Anwendung jugendschutzrechtlich bewertet worden? 
• Wie hoch ist der Immersionsgrad der AR-/VR-Anwendung? 

App und Website 

• Verfügt das Gerät, über den die Webanwendung genutzt wird, einen Kinder-
schutz-Modus? 

• Gibt es eine altersgerechte Version der Webanwendung? 
• Sind Nutzer der Webanwendung bereit, ihre Kinder den Self Service ausführen 

zu lassen? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Analyse Nutzerspuren 
 Beobachtungsstudien 
 (Einzel-) Interview 
 Extant Systems Analyse 
 Feldtest 
 Marktforschung 

6.4.4 Nachhaltigkeit 

Beschreibung des Kriteriums 
Nachhaltigkeit als Kriterium kann ökologische, soziale und ökonomische Aspekte in 
den Vordergrund rücken. Für Terminals lassen sich die Nachhaltigkeitsfaktoren Herstel-
lung, Transport, Inbetriebnahme, Gebrauchsphase und Entsorgung in einen qualitati-
ven Ansatz einer Qualitätsprüfung einbeziehen. Für nachhaltige Software gibt es bisher 
keine einheitliche Definition oder allgemein akzeptierte Standards. Die Lebenszyklus-
phase lassen sich jedoch von Hardware (Terminals) auf Software übertragen und Fakto-
ren, die auf die Nachhaltigkeit wirken, lassen sich identifizieren: z.B. Hard- und Soft-
ware-Ressourcen während der Herstellung und bei der Nutzung (u.a. Energie, Entwick-
lungssysteme, Personal, Infrastruktur, Rechenleitung) und ökonomischer Aufwand (In-
vestition für Anschaffung und Service) (vgl. dazu: https://www.umweltbundesamt.de/si-
tes/default/files/medien/378/publikationen/dokumentation_fachgespraech_nachhal-
tige_software.pdf). 
 
Checkliste 
Terminal 

• Werden leicht recycelbare und wenige toxische Materialien verwendet? 
• Werden im Herstellungsprozess möglichst wenig toxische Chemikalien verwen-

det? 
• Sind alle Möglichkeiten ausgeschöpft, den Energieverbrauch des Self-Service-

Terminals zu reduzieren? 

Chat- und Voicebot 

• Haben Nutzer üblicherweise mehrere Sprachassistenten in einem Haushalt? 
• Werden bei der Herstellung von Sprachassistenten leicht recycelbare Materia-

lien verwendet? 
• Gibt es unterschiedliche Möglichkeiten, den Energieverbrauch von Sprachassis-

tenten zu regulieren? 

Augmented und Virtual Reality 

• Wie liegt der Energieverbrauch von AR-Brillen im Vergleich zu VR-Brillen? 
• Ist das Design der AR- und VR-Headsets zeitlos und die Materialien langlebig, 

so dass die Headsets möglichst lange verwendet werden können? 
• Kann ein AR-/VR-Headset von technischer Seite gut upgegradet werden? 

App und Website 

• Wieviel Rechenleistung benötigt die Webanwendung bei der Nutzung? 
• Sind die Nutzer der Webanwendungen für das Thema Energieverbrauch von 

Software sensibilisiert? 
• An weivielen unterschiedlichen Endgeräten wird die Webanwendung üblicher-

weise genutzt? 

 
 
 
 
 
 
  

 Modellbildung und Simulation 
 Personas und Nutzungsszenarien 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Standortanalyse 
 Umfragen und Fragebögen 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Analyse Nutzerspuren 
 (Einzel-) Interview 
 Feldtest 
 Modellbildung und Simulation 
 Personas und Nutzungsszenarien 

6.4.5 Robustheit 

Beschreibung des Kriteriums 
Robustheit ist dasjenige Kriterium, das sich unmittelbar auf das Kriterium Wartbarkeit 
auswirken kann, z.B. muss ein robuster Self Service erst zu einem späteren Zeitpunkt 
gewartet werden. An Terminals beinhaltet dies vor allem auch bauliche Maßnahmen, 
die zu einer langlebigen Funktion beitragen sollen, also die Verwendung von hochwer-
tigen, witterungsbeständigen und robusten Materialien.  
Des Weiteren charakterisiert Robustheit die Störanfälligkeit des in der Technologie ein-
gebauten Systems. Strom- und Netzausfälle können auch in den übrigen Clustern den 
gesamten Self Service lahmlegen. 
 
Checkliste 
Terminal 

• Hat das Self-Service-Terminal eine redundante Energieversorgung? 
• Ist das Terminal für elektromagnetische Störungen empfindlich oder verursacht 

gar selbst solche Störungen? 
• Ist das Terminal so konzipiert, dass es typischen Witterungs- und Umweltbe-

dingungen standhält? 

Chat- und Voicebot 

• In welchem Nutzungskontext wird die Anwendung auf dem Chatbot und 
Sprachassistenten aufgerufen? 

• Gibt es eine offline-Funktionalität des Chatbots? 
• Wird das Sprachverstehen und Antworten produzieren des Chatbots über-

wacht? 

Augmented und Virtual Reality 

• Wie stabil sind AR- und VR-Headsets gegen Erschütterungen? 
• Wurde bei der Konzeption an Witterungs- und Umwelteinflüsse, aber auch an 

normalen Verschleiß gedacht? 
• Verfügt die AR/VR-Anwendung über eine offline Funktionalität? 

App und Website 

• Auf welchem Gerät wird die Webanwendung genutzt und wie robust ist die-
ses aus hochwertigen und witterungsbeständigen Materialien gebaut? 

• Welche weiteren Systeme können vom Nutzer aus der App aufgerufen wer-
den(z.B. Google Maps), die wiederum selbst auf Robustheit getestet werden 
sollten? 

• Welcher Speicherplatz muss für die Webanwendung auf dem Endgerät vor-
handen sein? 

 
  

 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Standortanalyse 
 Usability Insepktion 
 Usability Test 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Umfragen und Fragebögen 
 Usability Inspektion 
 Usability Test 

6.4.6 Transparenz 

Beschreibung des Kriteriums 
Transparenz greift zum einen Aspekte des Kriteriums Datenschutz auf und betrifft zum 
anderen Punkte, die u.a. bei der Produktpräsentation eine Rolle spielen. Ist ein Self Ser-
vice transparent, heißt das, dass der Nutzer in ihn hineinschauen kann, er also durch-
schaubar ist. In der Kommunikation eines Unternehmens zum Kunden hin bedeutet 
das, dass seine Absichten und sein Handeln klar und deutlich dargelegt werden, um 
glaubwürdig zu sein.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Wird dem Kunden deutlich gemacht, woher die Waren im Automaten stam-
men? 

• Wird der Kunde jederzeit informiert, welche Aktion das Self-Service-Terminal 
aktuell ausführt? 

• Wie sind die Waren im Automaten positioniert und wie werden verfügbare 
Dienstleistungen präsentiert? 

Chat- und Voicebot 

• Werden die Nutzer des Voicebots darüber informiert, wo die Spracherkennung 
stattfindet? 

• Ist einem Nutzer klar, welches Unternehmen Betreiber der Chatbot- Lösung 
ist? 

• Werden die Grenzen des Funktionsumfangs des Chat- und Voicebots ersicht-
lich? 

Augmented und Virtual Reality 

• Wird der Nutzer darüber aufgeklärt, welche Anteile der Anwendung virtuell 
und welche real sind? 

• Wie hoch ist das Risiko einer Motion Sickness bei Nutzung der VR- Anwen-
dung? 

• Worin liegt eine Altersempfehlung für die Nutzung der AR/VR-Anwendung be-
gründet? 

App und Website 

• Weiß der Nutzer, welcher Betreiber hinter der App steht? 
• Wird der Nutzer einer Webanwendung auf dem Laufenden gehalten, an wel-

cher Stelle eines Prozesses (z.B. Informieren, Auswählen, Bezahlen) er sich ge-
rade befindet? 

• Bietet die Webanwendung dem Nutzer eine Aufklärung zum Thema Daten-
schutz? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 (Einzel-) Interview 
 

6.4.7 Wartbarkeit 

Beschreibung des Kriteriums 
Bei Terminals fallen hardwareseitig Wartungsarbeiten aufgrund normalem technischen 
Verschleiß an, ausgehendem Papier sowie Ware oder auch Reparaturarbeiten in Folge 
von Vandalismus. Auch Softwarefehler können auftreten, die einen Eingriff erforderlich 
machen. In diesen Fällen ist eine rasche Störungsmeldung und eine gute Zugänglichkeit 
zum Self-Service-Terminal oder zum VR-System entscheidend für eine schnelle Wieder-
herstellung und somit eine hohe Verfügbarkeitsquote für die Nutzer. Übertragenlassen 
sich die Anforderungen an Self-Service Terminals auf Chatbots und Sprachassistenten 
dahingehend, dass Pflege der Wissensbasis möglichst eigenständig vom betreibenden 
Unternehmen vorgenommen werden kann.  
 
Checkliste 
Terminal 

• Sind typische logistisch geprägte Wartungsarbeiten bereits ideal organisiert? 
• Können alle regelmäßigen und zu erwartenden Wartungsarbeiten schnell und 

sicher durchgeführt werden? 
• Können auch Teile, die selten von Störungen betroffen werden mit angemes-

senem Aufwand gewartet werden? 

Chat- und Voicebot 

• Lässt sich die Wissensbasis des Chatbots oder Sprachassistenten vom betrei-
benden Unternehmen pflegen? 

• Auf welchem Weg wird das betreibende Unternehmen darüber informiert, 
dass eine Wartung nötig ist? 

• Wer übernimmt den Service und die Wartung bei der Einführung eines Chat-
bots? 

Augmented und Virtual Reality 

• Gibt es ein elektronisches Monitoring, das das betreibende Unternehmen der 
AR/VR-Anwendung darauf aufmerksam macht, dass Arbeiten an diesen not-
wendig sind? 

• Gibt es einen großen Umfang automatisch ausführbarer Tests für das System? 
• Welcher Aufwand und welche Kosten sind für die Wartung der AR- und VR-

Anwendungen kalkuliert worden? 

App und Website 

• Ist der Quellcode der Webanwendung strukturiert und gut dokumentiert? 
• Welches Service Level (zugesicherte Leistungseigenschaften wie etwa Leis-

tungsumfang, Reaktionszeit und Schnelligkeit der Bearbeitung) ist zwischen 
Auftraggeber und Dienstleister vereinbart worden? 

• Sind Aufwand und Kosten für die Software-Wartung richtig kalkuliert worden? 
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Kriterien zur Beschreibung der Qualität 

von Self Services  

Messmethoden 
 Analyse Nutzerspuren 
 Feldtest 
 Fokusgruppe 
 Log Files 

6.4.8 Zuverlässigkeit 

Beschreibung des Kriteriums 
Von zuverlässigem Self Service kann gesprochen werden, wenn die Kundenerwartun-
gen an einen akkuraten Ablauf zum Erreichen einer Dienstleistung erfüllt werden. Die 
Zuverlässigkeit ist demnach entscheidend für den Erfolg von Self Services. Bei Weban-
wendungen kommt es auf Funktionen wie Lastverteilung und Failover an, die eine kon-
tinuierlich hohe Leistung und Verfügbarkeit von Self Service-Anwendungen sicherstel-
len. Bei Terminals sorgen Vernetzung und Wartbarkeit dafür, dass Fehler schnell er-
kannt und behoben werden können, möglichst ehe viele Kunden auf ein unzuverlässi-
ges Verhalten des Self Service-Terminals aufmerksam werden. 
 
Checkliste 
Terminal 

• Was sind wiederkehrende Probleme und Fehlermeldungen? 
• Welche Self Services werden am Self Service-Terminal am meisten in Anspruch 

genommen und sollten in erster Priorität einwandfrei verfügbar sein? 
• Werden dem Kunden Alternativen geboten, falls ein Self Service-Terminal de-

fekt ist? 

Chat- und Voicebot 

• Wie zuverlässig werden Spracheingaben am Chatbot und Sprachassistenten er-
kannt? 

• Sind die ausgegebenen Informationen stets aktuell? 
• Ist der Chatbot und Sprachassistent auch ohne Internetverbindung verfügbar? 

Augmented und Virtual Reality 

• Handelt es sich bei den Nutzern der AR-/VR-Anwendung um Erstnutzer, Gele-
genheitsnutzer oder Fans? 

• Wie hoch ist die Toleranzgrenze von Nutzern in Bezug auf ein fehlerhaftes 
Ausführen der AR/VR-Anwendung? 

• In welchem Umfang wurde die AR/VR- Anwendung getestet? 

App und Website 

• In welchem Kontext wird der Self Service über die App und Website üblicher-
weise genutzt? 

• Sind Informationen auf der Website vorhanden, die bereits veraltet sind? 
• Ist eine offline-Funktionalität der Webanwendung vorhanden? 

 
 
  
 
  

 
 Modellbildung und Simulation 
 Standards, Guidelines, Checklisten, Styleguides 
 Umfragen und Fragebögen 
 Usability Inspektion 
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Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7  Methoden zur Messung der Self Service 
Qualität nach Kategorien 

Üblicherweise möchte ein Unternehmen seine Self Services umfassend entlang aller Ka-
tegorien (Portfolio, Erlebnis, Bedienung und Sicherheit) bewerten lassen. Die folgende 
Übersicht zeigt eine Komposition von Messmethoden, die die oben beschriebenen Kri-
terien der einzelnen Kategorien abdecken. Die Tabelle kann auch dahingehend verwen-
det werden, dass ein Unternehmen Methoden findet, um nur in einer der Kategorien  
die Qualität seiner Self Services einstufen zu können.   
Die jeweils genannten Messmethoden sind auf den folgenden Seiten des Leitfadens de-
tailliert beschrieben.  
 

 
Portfolio Erlebnis Bedienung Sicherheit 
7.1.1 Extant Sys-
tems Analyse 

7.2.1 AttrakDiff 7.3.1 Bewertung    
Accessibility 

7.4.1 Analyse    
Nutzerspuren 

7.1.2 Fokusgruppe 7.2.2 User         
Acceptance Test 

7.3.2  
Usability Inspektion 
 
 
 

 

7.4.2  
(Einzel) Interview 
 7.1.3 Personas 

und Nutzungs- 
szenarien 

7.2.3  
UX Questionaire 

7.3.3 Usability Test 
 

7.4.3 Standards, 
Guidelines, Check-
listen, Styleguides 
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Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.1 Portfolio 

7.1.1 Extant Systems Analyse 

Beschreibung 
Bei einer Extant Systems Analyse werden alle Systeme analysiert, die Nutzer bisher ver-
wendet haben, um ihr Ziel zu erreichen. Ein typisches Beispiel ist die Analyse der Arbeit 
eines persönlichen Reiseführers und die eines Reiseführers in Buchform, um einen 
elektronischen Reiseführer entwickeln zu können. 
 
Durchführung 
Eine Extant Systems Analyse ist hinsichtlich der Methoden nicht klar definiert – wichtig 
ist demnach, die Anforderungen an das neue System über Analyse bisheriger Abläufe 
und Hilfsmittel zu erfassen. 
 
Hinweise 
Da die Eatent Systems Analyse sich aus mehreren Methoden modular zusammensetzen 
lässt, wird dieses aufwendige Vorgehen nicht vor der Entscheidung durchgeführt, ob 
eine neue Technologie eingeführt werden soll, sondern zur Unterstützung bei der Ent-
scheidung, wie diese Technologie gestaltet wird.  
 
Beispiel 
Ein Hersteller von automatischen Parkhäusern möchte mit einem Automatenhersteller 
einen Parkautomaten entwickeln, der optimal auf den Anwendungsfall „automatisches 
Parkhaus“ zugeschnitten ist. Dazu analysiert er im Detail den Parkvorgang im klassi-
schen Parkhaus (Beobachtung, Interviews, Expertenanalyse Parkautomat), sowohl im 
„normalen“ Ablauf (z.B. Abfolgen, Zeiten), als auch Sonderfälle (z.B. Schirm wurde im 
Auto vergessen, Kind schläft noch im Auto, Hund im Auto, besonders großes Auto). 
Dies wird vor dem Hintergrund der Besonderheiten des Automatischen Parkhauses ana-
lysiert und zusammengebaut, um bzgl. Informationen, Schritten, Hinweisen u.ä. das 
mentale Modell des Nutzers aufgreifen zu können und Fehlhandlungen zu verhindern. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Alternative 
 Konsistenz 
 Zusammenspiel der Self Services 
 Interaktionsmethoden 
 Nachhaltigkeit 
  



49 
 

Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.1.2 Fokusgruppe 

Beschreibung 
Fokusgruppen sind strukturierte Gruppeninterviews, um Wünsche, Erfahrungen, Ein-
schätzungen, Prioritätensetzung oder Produktbewertungen eines bestimmten Zielgrup-
pensegments zu gewinnen. Sie sind eher explorativ mit qualitativem Schwerpunkt und 
eigenen sich entsprechend, plastische Eindrücke über Meinungen und persönliche 
Sichtweisen von Personen (z.B. zu einer Produktidee, zur Akzeptanz eines Produktes 
/einer Dienstleistung) zu erhalten. Sie sind nicht dazu geeignet, die aktuelle Produktnut-
zung zu simulieren oder Fehler vorherzusagen. 
 
Durchführung 
Als erstes werden die Fragestellungen definiert und ein entsprechender Diskussionsleit-
faden erstellt. Dieser enthält die Einführung und die methodischen Blöcke, z.B. einfüh-
rende Diskussionsthemen und Prioritätsbewertungen. 
Pro Fokusgruppe werden 6 – 10 Zielpersonen eingeladen. Die Anzahl der Fokusgrup-
pen hängt von der Heterogenität des Zielpublikums und der Komplexität der Fragestel-
lung ab. Eine Sitzung dauert üblicherweise zwischen 2 Stunden und einem halben Tag, 
je nach Fragestellung und methodischem Aufbau. 
 
Hinweise 
Die strukturierten Gruppensitzungen einer Fokusgruppe können gut mit anderen Me-
thoden kombiniert werden, z.B. Cooperative Walkthroughs an Prototypen, Fragebo-
genbewertungen zur besseren Priorisierung von Designalternativen und Kreativitätsme-
thoden zur Weiterentwicklung des Produktes. 
 
Beispiel 
Ein Unternehmen möchte seinen Webshop weiterentwickeln und hat drei Varianten 
konzipiert. Diese sollen hinsichtlich Potenzial und Anmutung vergleichend diskutiert 
werden. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 

 Alternative  Trend 
 Seriosität  User Experience 
 Zielgruppenpassend  Accessibility 
 Zusammenspiel der Self Services  Interaktionsmethoden 
 Customization  Konnektivität 
 Höflichkeit  Datenschutz 
 Personalization  Kinder- und Jugendschutz 
 Präsentation  Zuverlässigkeit 
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Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.1.3 Personas und Nutzungsszenarien 

Beschreibung 
Personas (Cooper, 1998) sind ein wichtiges Hilfsmittel im Interaction Design, um Nut-
zeranforderungen plastisch zu machen und im ganzen Prozess zu berücksichtigen. Sie 
sind hypothetische Archetypen der tatsächlichen User, deren Bedürfnisse eine Anwen-
dung erfüllen soll. Sie werden mit allen wichtigen Merkmalen einer Person ausgestattet 
(Name, Foto, Alter, Geschlecht, Interessen, Erfahrungsbackground, Ziele, Motivationen) 
und repräsentieren eine Person eines Zielgruppensegments. Eine sorgfältige Entwick-
lung und Auswahl von Personas erlaubt die genaue Definition von Anforderungen an 
das interaktive Produkt und deren Überprüfung über den gesamten Entwicklungspro-
zess hinweg.  
Nutzungsszenarien sind typische Situationen, in denen ein fiktiver Zielgruppenangehöri-
ger das entsprechende interaktive Produkt im Kontext nutzt oder nutzen möchte. Es 
enthält normalerweise Informationen über Ziele, Planung und Bewertung der Aktionen.  
 
Durchführung 
Zur Erstellung von Personas werden Marktforschungsdaten ausgewertet und ggf. spezi-
fische Daten durch Befragung oder Beobachtung von Zielpersonen erhoben. Dann wer-
den Ziele und Motivationen, die für das eigene Produkt relevant sind herausgearbeitet 
und die Personas „zusammengebaut“. Je nach Produkt werden 3 – 5 Personas ausge-
wählt und priorisiert, wobei es nicht mehr als 3 Hauptpersonas geben sollte. 
Für die Szenarienerstellung wird auf Informationen von Nutzern (z.B. Personas), Aufga-
ben (z.B. Use Cases) und Kontextinformationen zurückgegriffen und diese entspre-
chend plastisch zusammengebaut. Die Personas und Nutzungsszenarien werden zur 
Anforderungsdokumentation, als gemeinsamer „mentaler Entwicklungsrahmen“, zur 
Definition und Bewertung von Testszenarien und bei wichtigen Strategie- und Entwick-
lungsentscheidungen genutzt. 
 
Hinweise 
Werden Personas und Nutzungsszenarien als wichtige Hilfsmittel im Interaction Design 
eingesetzt, ist ihre Korrektheit von entscheidender Bedeutung: entsprechend sollten 
diese auf guten Marktforschungsdaten basieren. Hierfür sind nicht nur Alterssegmente 
und Nutzungshäufigkeit wichtig, sondern z.B. auch Auskunft über Nutzungsmotiva-
tion, -anlass sowie wichtige Persönlichkeitsmerkmale. 
 
Beispiel 
Der Münchner Verkehrsverbund arbeitet Personas und Nutzungsszenarien für seine 
Nahverkehrsautomaten aus, um die aktuellen Automaten vor diesem Hintergrund be-
werten zu können.  
 
Geeignet für Self Services    
 Terminal      
 Chatbot und Sprachassistenten   
 VR/AR/MR     
 App und Website   
 
Gemessene Kriterien 

 Seriosität  Interaktionsmethoden 
 Standort  Schnelligkeit/Performanz 
 Zielgruppenpassend  Datenschutz 
 Zusammenspiel der Self Services  Kinder- und Jugendschutz 
 Höflichkeit  Nachhaltigkeit 
 Accessibility  Robustheit 
 Ergonomie  
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Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.2 Erlebnis 

7.2.1 AttrakDiff 

Beschreibung 
AttrakDiff ist ein standardisierter Fragebogen, mit dem sich die subjektive Attraktivität 
eines Produktes im Hinblick auf Bedienbarkeit und Aussehen ermitteln lässt (www.at-
trakdiff.de, Hassenzahl et al., 2003, Hassenzahl et al., 2008). 
Der Fragebogen (aktuelle Version AttrakDiff2) hat die Form eines semantischen Diffe-
rentials und besteht aus 28 bipolaren 7-stufigen Items, z.B. „verwirrend – übersicht-
lich“. Die Items lassen sich 4 Skalen zuordnen: Pragmatische Qualität (PQ), Hedonische 
Qualität – Stimulation (HQ-S), Hedonische Qualität – Identität (HQ-I) und Attraktivität 
(ATT) (für das zugrundeliegende theoretische Modell siehe www.attrakdiff.de). 
Als Ergebnis kann das bewertete Produkt auf den Skalen Pragmatischer und Hedoni-
scher Qualität eingeordnet werden und es zeigt sich ein Produktcharakter. So können 
beispielsweise Vergleichstests durchgeführt werden. 
 
Durchführung 
Die Fragebogenbewertung kann online durchgeführt werden. 
 
Hinweise 
Es gibt eine Kurzversion mit 10 Items (AttrakDiff mini). 
 
Beispiel 
Bei der Einführung eines Check-In Terminal sieht der Betreiber den Erfolg v.a. bei den 
Geschäftsreisenden. Deshalb möchte er sicherstellen, dass das Automatendesign und 
die Benutzeroberfläche hohe hedonische Qualitäten hat und Menschen anspricht, die 
gerne als Fachleute gesehen werden. Entsprechend setzt er den AttrakDiff ein, um die 
Entwürfe hinsichtlich dieser Qualitäten zu prüfen. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Konsistenz  Höflichkeit 
 Seriosität  Personalization 
 Zielgruppenpassend  User Experience 
 Attraktivität, Stimme und Aussehen  Usability 
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Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.2.2 User Acceptance Tests 

Beschreibung 
Ein User Acceptance Test ist ein „Abnahmetest“ des Gesamtsystems bzw. einzelner 
Teilbereiche hinsichtlich Nutzerakzeptanz. Dies bezieht sich sowohl auf Kunden, als 
auch auf Endkunden. Entsprechend wird beim User Acceptance Test überprüft, ob die 
zu Beginn der Entwicklung definierten User Requirements und Business Requirements 
erfüllt sind. 
 
Durchführung 
Ein User Acceptance Test findet zum Ende der Produktdesignphase vor der vollständi-
gen Umsetzung des Produktes statt bzw. in agilen Prozessen im entsprechenden Teilab-
schnitt. 
Basierend auf den User Requirements und den Business Requirements werden Abnah-
mekriterien für wichtige Systembereiche bzw. Teilbereiche aufgestellt. Anhand von 
Testfällen bewertet ein Team, zu das z.B. Betreiber und Endkunden gehören, ob das 
entwickelte System den Erwartungen entspricht und so abgenommen und „gebaut“ 
werden kann. 
 
Hinweise 
- 
 
Beispiel 
Ein wichtiges Ziel beim Auftrag für das Redesign seiner Fahrkartenautomaten war für 
den Betreiber, dass der neue Automat Nutzungsbarrieren abbaut, damit das Image des 
Betreibers verbessert wird und das Personal entlastet. Die Anwendungsfälle „Erster Ein-
druck“, „Einfache Fahrkarte ausgewählte Großstadt“, „Regionales Sonderticket“ wer-
den im Team durchgespielt und diskutiert. Annahme oder Ablehnung des Kriteriums 
werden einstimmig gefällt bzw. Aktionen definiert, die durchgeführt werden müssen, 
damit eine Annahme erfolgt. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Attraktivität, Stimme und Aussehen 
 Höflichkeit 
 Personalization 
 Usability 
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Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.2.3 UX Questionaire 

Beschreibung 
Der User Experience Questionnaire (UEQ) (Laugwitz et al., 2006, Laugwitz et al., 2008) 
ist ein standardisierter Fragebogen und dient dazu, subjektive Benutzerzufriedenheit 
quantitativ zu erfassen. Er zielt auf eine schnelle, unmittelbare und möglichst unreflek-
tierte Beurteilung des Produktes ab. 
Der UEQ besteht aus 26 bipolaren Items, die die Form eines 7-stufigen semantischen 
Differentials haben, z.B. muss eine Einstufung des Produktes auf der Dimension „kom-
pliziert – einfach“ getroffen werden. Die Items sind den Skalen Effektivität, Durch-
schaubarkeit, Vorhersagbarkeit, Stimulation, Originalität und Attraktivität zugeordnet. 
Zur Interpretation der quantitativen Maße sind Vergleichswerte wichtig, z.B. Bench-
marks oder Gegenüberstellung der Werte von verschiedenen Produktversionen oder 
Entwicklungsständen (Laugwitz et al., 2009). 
 
Durchführung 
Der Fragebogen kann online oder unter persönlicher Anleitung ausgefüllt werden. Der 
Einsatz unter persönlichem Kontakt wird empfohlen, um systematische Ausfälle und 
Manipulationen zu vermeiden (Laugwitz et al., 2009). 
 
Hinweise 
Der Fragebogen liegt auch in einer englischen Version und in einer Kurzform mit 20 
Items vor. 
 
Beispiel 
Ein Unternehmen, das eine App betreibt, möchte mit einem Redesign der Benutzungs-
oberfläche eine bessere User Experience erzielen. Er setzt den UEQ für einen Vorher-
Nachher-Vergleich ein, um die aufgewendeten Kosten zu rechtfertigen. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Seriosität  Personalization 
 Attraktivität, Stimme und Aussehen  Trend 
 Customization  User Experience 
 Höflichkeit  Interaktionsmethoden 
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Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.3 Bedienung 

7.3.1 Bewertung Accessibility 

Beschreibung 
Die Bewertung von Accessibility kann als Expertenmethode anhand von Standards, an-
erkannten Guidelines und (ggf. domänenspezifischen) Checklisten erfolgen. Es emp-
fiehlt sich, ein eigenes Guideline-Set zusammenzustellen und dieses bei jeder Weiter-
entwicklung und bei jedem Einsatz der eigenen Produkte zu prüfen. Hierbei wird man 
auch feststellen, dass die Anforderungen verschiedener Behinderungsgruppen unterei-
nander oder im Vergleich zu Menschen ohne Beeinträchtigungen auch in Konflikt ste-
hen können. Helfen können hier priorisierte Personas und eine Betrachtungsweise des 
Automaten in seinem gesamten Serviceumfeld. Gibt es für bestimmte spezielle Anfor-
derungen alternative zugeschnittene Servicekanäle, kann auch dies dazu beitragen, An-
forderungskonflikte im Automatenbau zu lösen. 
Eine weitere wichtige Methode, die Accessibility eines interaktiven Produktes festzustel-
len ist, den Umgang von Menschen mit speziellen Beeinträchtigungen mit dem interak-
tiven Produkt im Rahmen eines Benutzertests zu prüfen. 
 
Durchführung 
Bei einer Teilnahme von behinderten Menschen an Interviews oder Tests sollte allge-
mein mehr Zeit für die Maßnahme eingeplant, und ggf. der Test verkürzt werden. Zu-
dem ist es wichtig, den Treffpunkt gut zu wählen, sodass er schnell und komfortabel 
zugänglich ist oder die Probanden z.B. am Bahnsteig abzuholen.  
 
Hinweise 
Praktische Anregungen für die Arbeit mit Blinden finden sich z.B. in van Dyck, 2004 
und Meixner, 2007, für die Arbeit mit Rollstuhlfahrern in Schlegel, 2006. 
 
Beispiel 
Bei der Einführung eines Sprachassistenten mit der Anwendung »Diabetes-Tagebuch« 
werden im Entwicklungsprozess regelmäßig Usability Tests und Interviews mit Senioren 
durchgeführt, um sicherzustellen, dass der Sprachassistent auch für Menschen mit be-
sonderen Anforderungen einfach bedienbar ist.  
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 Augmented und Virtual Reality 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Alternative 
 Standort 
 Verfügbarkeit 
 Zielgruppenpassend 
 Accessibility 

  



55 
 

Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.3.2 Usability Test 

Beschreibung 
Ein Usability Test ist ein Verfahren, bei dem mit einem Einzelnutzer im Laborsetting ein 
interaktives Produkt oder ein Prototyp auf Usability geprüft wird (vgl. Abschnitt 3.2.2 
Usability, ausführliche Anleitung Dumas & Redish, 1999, Rubin, 1994). 
Je nach Entwicklungsstadium kann der Test einen formativen oder einen summativen 
Schwerpunkt haben, d.h. der Test soll entweder viel Hintergrundinformationen über 
Probleme oder Stärken des Prototyps liefern oder beispielsweise aufzeigen, ob der Pro-
totyp (oder Teilbereiche davon) reif genug ist, umgesetzt zu werden. 
 
Durchführung 
Der Usability Test kann mit Papier-Prototypen genauso durchgeführt werden wie mit 
einem lauffähigen System. Je nach Ausbaustand des Prototyps werden Aufgaben iden-
tifiziert, die ein Benutzer lösen muss. Der Evaluator, der den Test mit dem Benutzer 
durchführt, notiert Probleme, Kommentare, Aufgabenlösungen u.ä. in der Aufgaben-
bearbeitung. Bei summativem Schwerpunkt werden z.B. auch Bearbeitungszeiten er-
fasst. Die Auswertung erfolgt über alle Probanden hinweg. Ergebnisse sind eine Samm-
lung der Interpretationen und Priorisierungen von Problemen, Stärken u.ä., und ggf. 
Ideen zum Redesign. 
 
Hinweise 
Häufig werden Usability Tests mit Einzelinterviews, Fragebogenverfahren, Begriffstests 
oder Card Sortings kombiniert. Des Weiteren können sie auch genutzt werden, um er-
gänzend Emotionen zum Produkt und zu dessen Nutzung zu messen (vgl. Tullis & Al-
bert, 2008: Behavioral & Physiological Metrics), was allerdings mit deutlich erhöhtem 
Aufwand einhergeht.  
Ein Usability Test kann auch als Vergleichstest durchgeführt werden, um z.B. verschie-
dene Prototypvarianten gegeneinander zu testen, das eigene Produkt mit einem Wett-
bewerberprodukt zu vergleichen oder ein verbessertes Produkt mit dem Altsystem in 
Beziehung zu setzen.  
Um die externe Validität der Ergebnisse eines Usability Tests zu verbessern, d.h. die 
Übertragbarkeit der Ergebnisse auf die Realnutzung zu verbessern, können Usability 
Tests auch mobil im tatsächlichen Nutzungskontext durchgeführt werden. 
 
Beispiel 
Im Rahmen der Weiterentwicklung eines interaktiven Terminals im Bankenkontext, das 
mit Werbung bespielt werden kann, wird mittels eines Usability Tests geprüft, ob die 
Interaktion mit den angebotenen Inhalten gut funktioniert und ob die Werbung im 
Bankkontext als störend wahrgenommen wird. Dazu wird ein Usability Test mit einem 
Klick-Prototyp durchgeführt und mit einem Interview ergänzt. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Alternative  Accessibility 
 Konsistenz  Schnelligkeit/Performanz 
 Zielgruppenpassend  Usability 
 Customization  Robustheit 
 Präsentation  Transparenz 
 User Experience  
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Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.4 Sicherheit 

7.4.1 Analyse Nutzerspuren 

Beschreibung 
Die Analyse von Nutzerspuren gehört zu den nicht-invasiven Untersuchungsmethoden. 
Es wird untersucht, welche verwertbaren „Spuren“ ein Nutzer eines interaktiven Pro-
dukts hinterlässt, um Rückschlüsse auf seine Ziele, sein Verhalten, Schwierigkeiten in 
der Nutzung o.ä. ziehen zu können. Während mit Nutzerspuren immer häufiger „digi-
tale Spuren“ gemeint sind (vgl. www.sigmm.org/Resources/user-traces, vgl. Abschnitt 
4.2.24 Log Files), sind für Automaten auch die klassischen „physischen“ Spuren von 
Nutzerverhalten relevant. 
 
Durchführung 
Die Analyse der oben erläuterten Nutzerspuren ist kein formales Verfahren: es werden 
einfach alle relevanten Änderungen, die im Laufe der Zeit am Automat bzw. im Umfeld 
des Automaten vorgenommen worden sind, aufgenommen (z.B. über Fotos). Dies kön-
nen Kratzer, gezielte Beschädigungen, abgenutzte Tasten, angeklebte oder gemalte 
Hinweise zur Benutzung sein. 
Nutzerspuren sind häufig erst durch Kombination mit anderen Verfahren, z.B. Be-
obachtung interpretierbar. 
 
Hinweise 
- 
 
Beispiel 
Eine Analyse der Nutzerspuren auf einem Warenautomaten zeigt deutliche Farbabblät-
terungen unter dem Münzeinwurfschlitz durch gezielte Faustschläge. Dies zeigt dem 
Automatenhersteller, dass der Automat hinsichtlich Münzannahme gewisse Defizite 
aufweist (Münzen bleiben „hängen“ oder fallen durch). 
 
Ein Parkplatzbetreiber erkennt an ausgetretenen Pfaden im Gras, dass der Parkautomat 
an der falschen Stelle steht, weshalb die Fahrer sich nicht an die Wegeführung des 
Parkplatzes halten. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Ergonomie 
 Datenschutz 
 Kinder- und Jugendschutz 
 Nachhaltigkeit 
 Robustheit 
 Zuverlässigkeit  
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Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.4.2 (Einzel-) Interview 

Beschreibung 
Befragungen sind eine generische Methode, Informationen zu entwicklungsrelevanten 
Fragestellungen über eine Selbstauskunft von Endnutzern oder auch über eine Befra-
gung von Fachexperten oder Stakeholdern zu erhalten. 
Im Kontext von IT-Entwicklungen werden entweder strukturierte oder halb-strukturierte 
Interviews oder Fragebögen eingesetzt, d.h. es wird ein Fragenkatalog definiert, der 
dem Befragten vorgelegt wird. Die Antworten werden aus einem definierten Antwort-
set gewählt bzw. sind frei. Strukturierte Interviews oder Fragebögen sind schneller aus-
zuwerten und besser quantitativ zu bewerten, bringen aber weniger reichhaltige Infor-
mationen und eigenen sich nur, wenn der Antwortraum sehr klar bekannt ist. Ob als 
Instrument Interviews oder Fragebögen gewählt werden, hängt von Fragestellung (z.B. 
sensible Fragen eher über anonyme Fragebögen, bei stark explorativem Charakter eher 
halb-strukturierte Interviews) und Zielpersonen (bei Älteren eher Interviews) und Ge-
samtaufbau der Untersuchung ab. 
 
Durchführung 
Zuerst wird definiert, wozu Informationen benötigt werden (z.B. Erfahrungshintergrund 
der Zielgruppe, Nutzungserfahrungen, Verbesserungsvorschläge, Wettbewerberverglei-
che) und wer diese Informationen liefern kann (Endnutzer, Experten, Stakeholder). Auf 
dieser Grundlage wird ein Fragenkatalog aufgestellt und das genaue Instrument ausge-
wählt (Art der Befragung). Die Bearbeitungslänge kann von 2 Minuten bis zu 1 Stunde 
reichen. Für spezielle Zielgruppen wie ältere Menschen oder Behinderte sollte mehr Zeit 
eingeplant werden.  
Die Auswertung erfolgt meist durch deskriptive Statistik. Bei halbstrukturierten Befra-
gungen müssen Antwortkategorien erarbeitet werden, die sich dann auszählen lassen.  
Befragungen können je nach Fragestellung, Zielgruppe und Budget persönlich, telefo-
nisch, per Email oder online durchgeführt werden. 
 
Hinweise 
Befragungen werden häufig mit anderen Methoden kombiniert, z.B. mit Usability Tests 
oder Beobachtungen, um die für die Interpretation der Daten erforderlichen Hinter-
grundinformationen zu bekommen. 
 
Beispiel 
Im Rahmen der Entwicklung einer Anwendung, die über die Sprachassistenten Alexa 
und Google Home aufrufbar ist, werden Datenschutzbeauftragte einbezogen, die prü-
fen, inwieweit der Schutz von Kundendaten vom Betreiber der Anwendung gewährleis-
tet werden kann. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Trend  Kinder- und Jugendschutz 
 Ergonomie  Nachhaltigkeit 
 Konnektivität  Robustheit 
 Datenschutz  Wartbarkeit 
 Investitionssicherheit  
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Methoden zur Messung der Self 

Service Qualität nach Kategorien  7.4.3 Standards, Guidelines, Checklisten und Styleguides 

Beschreibung 
Standards und Guidelines existieren in verschiedenen Bereichen, die das Terminaldesign 
tangieren: beispielsweise prozessbezogene Standards, sowie technische Standards oder 
Standards und Guidelines, die auf das User Interface bezogen sind. Sie stellen die Qua-
lität von interaktiven Produkten sicher, indem sie Umsetzungshinweise in der Konzepti-
ons- und Entwicklungsphase geben.  
Während Standards allgemeingültige Prinzipien festschreiben, handelt es sich bei Gui-
delines um angewandtes, oft domänenspezifisches Umsetzungswissen. Checklisten 
sind aus Guidelines abgeleitete Fragen, die in der Bewertungsphase am Produkt abge-
arbeitet werden können, sei es mit Prototypen oder final mit dem Endprodukt. Style-
guides werden für ein Produkt oder die Produktfamilie erstellt und geben genaue Vor-
gaben zu Designelementen und Interaktionsverhalten. Dies stellt sicher, dass bei der 
Weiterentwicklung der eigenen Produkte hohe Qualität, Konsistenz und Brandingas-
pekte gewährleistet sind. Abgewandelt von einem klassischen Styleguide können De-
sign- und Interaktionsvorgaben für die eigene Technologie auch in Design Patterns ge-
fasst werden (vgl. Tidwell, 2011). 
 
Durchführung 
Je nach Technologie werden die relevanten Standards und Guidelines zusammenge-
stellt und z.B. in eine Anforderungsspezifikation überführt. Dann können beispielsweise 
über daraus gebildete Checklistenpunkte die Prototypen in verschiedenen Stadien und 
das Endprodukt bzw. das gesamte Produktumfeld geprüft werden. 
 
Hinweise 
Viele der in diesem Leitfaden genannten Qualitätskriterien werden über Checklisten ge-
prüft. Einen Eindruck davon geben die entsprechenden Checklistenpunkte bei den ein-
zelnen Kriterien. Allerdings ist es bei komplexen interaktiven Produkten schwer mög-
lich, alle Eigenschaften in Checklistenpunkten abzubilden. Hier ist dann eine Experten-
überprüfung des Einzelfalles die Methode der Wahl. 
 
Beispiel 
Ein Betreiber eines Verkehrsverbundes möchte neue Fahrkartenautomaten beschaffen 
und gibt eine Ausschreibung heraus. Darin verlangt er von den Herstellern, die Konfor-
mität mit den DIN-Normen 24971 zu Fahrausweisautomaten und Dienstleistungsauto-
maten darzulegen. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Alternative  Ergonomie 
 Konsistenz  Schnelligkeit/Performanz 
 Seriosität  Usability 
 Standort  Datenschutz 
 Verfügbarkeit  Investitionssicherheit 
 Zielgruppenpassend  Kinder- und Jugendschutz 
 Customization  Nachhaltigkeit 
 Höflichkeit  Robustheit 
 Personalization  Transparenz 
 Präsentation  Zuverlässigkeit 
 Accessibility  
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8  Methodenkatalog zur Messung der Self 
Service Qualität anhand einzelner Kriterien 

Neben den oben beschriebenen Messmethoden gibt es weitere, die für die Messung 
individueller Kriterien sinnvoll eingesetzt werden können. Folgende Grafik zeigt in der 
Übersicht, welches Verfahren zur Messung eines jeweiligen Kriteriums empfohlen wird. 
Die in dieser Grafik genannten Messmethoden werden auf den folgenden Seiten im 
Leitfaden beschrieben.  
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8.1 Weitere Methoden zur Messung der Self Service Quali-
tät nach Kriterien 

8.1.1 Aufgabenanalyse 

Beschreibung 
Unter einer Aufgabenanalyse wird eine strukturierte Methode verstanden, mit der Auf-
gaben meist hierarchisch in Unteraufgaben zerlegt werden können, um diese selbst 
und deren Abhängigkeiten untereinander zu betrachten (vgl. Kirwan & Ainsworth, 
1992). Die Zerlegung dient z.B. dazu, Prozesse abzubilden und zu modellieren, Laufzei-
ten zu ermitteln und Abläufe zu reorganisieren. 
 
Durchführung 
Die Grundlage für die Aufgabenanalyse bilden meist Daten aus Interviews oder Be-
obachtungen. Die Aufgaben werden z.B. in Teilaufgaben zerlegt, modelliert und ggf. 
reorganisiert oder hinsichtlich wichtiger Faktoren wie Zweck der Handlung, Aktoren, 
Trigger u.ä. analysiert. 
 
Hinweise 
- 
 
Beispiel 
Durch eine Aufgabenanalyse soll festgestellt werden, ob der Bestellvorgang in einem 
Onlineshop einfacher und schneller per Sprachassistent durchgeführt werden kann. Da-
bei werden alle möglichen Schritte bis zum Kauf dargestellt, um sie auf den Sprachas-
sistenten übertragen zu können.  
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Zusammenspiel der Self Services 
 Schnelligkeit/Performanz 
 Usability 
 Kinder- und Jugendschutz 
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8.1.2 Begriffstest/Symboltest 

Beschreibung 
Begriffstests bzw. Symboltests werden eingesetzt, um sicherzustellen, dass Begriffe und 
Symbole (z.B. Piktogramme), die im User Interface verwendet werden, für Zielgruppen-
nutzer klar und gut verständlich sind. 
 
Durchführung 
Es gibt verschiedene Varianten wie Begriffe oder Symbole hinsichtlich ihrer Verständ-
lichkeit überprüft werden können: 

1. Bei einem bestehenden Automaten (oder Prototypen) wird im Einzelgespräch mit 
einem potentiellen Nutzer abgefragt, was die Person unter dem jeweiligen Begriff 
(z.B. Menüpunkt) oder Symbol versteht. Richtige, falsche und „weiß nicht“-Ant-
worten werden ausgewertet und als Grundlage für ein Redesign verwendet. 
 

2. Verschiedene Varianten von Symbolen oder möglichen Begriffen werden vorge-
stellt (z.B. mittels Fragebogen) und der potentielle Nutzer muss ankreuzen, welches 
die beste Variante ist. Ggf. können zusätzlich bessere Umsetzungen (Bild oder 
Wort) erfragt werden. 

Hinweise 
Die Methode kann als mehrstufiges Verfahren angewandt werden, sodass nach dem 
ersten Feedback neue Symbole und Begriffe designt werden und so final geprüft. Auch 
im Rahmen eines Usability Tests kann die Methode sehr gut eingesetzt werden. 
 
Beispiel 
Ein Messeveranstalter möchte in seiner Event-App Symbole einsetzen, die es fremdspra-
chigen Besuchern erleichtern sollen, sich auf dem Messegelände zu orientieren und die 
jeweils für sie relevanten Points-of-Interest anzusteuern. Entsprechend wird mit mutter-
sprachlichen und fremdsprachigen Zielpersonen mit und ohne Ortskenntnisse ein mehr-
stufiger Symboltest durchgeführt. 
 
Geeignet für Self Services 
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8.1.3 Beobachtungsstudien 

Beschreibung 
Bei Beobachtungsstudien werden Nutzer bei der realen Nutzung des interaktiven Pro-
dukts beobachtet, um Auffälligkeiten zu entdecken. Wichtig ist, dass sie dabei nicht 
gestört bzw. beeinflusst werden und ihre Privatsphäre unangetastet bleibt. Während 
dies bei Automaten mit einfachen Abläufen, z.B. Münzwechsler oder einfacher Waren-
automat leichter zu bewerkstelligen ist, muss für die Beobachtung der Nutzung von 
Automaten mit komplexerer Benutzerführung oder von Smartphones oder Sprachassis-
tenten das Einverständnis eingeholt werden. 
 
Durchführung 
Beobachtungen werden entweder zeitbasiert durchgeführt (z.B. über einen Zeitraum 
von zwei Tagen) oder eventbasiert (z.B. nur Aufzeichnung von Schwierigkeiten). 
Je nach Fragestellung werden klassische Nutzungsabläufe, Schwierigkeiten bei der Nut-
zung (ggf. für ein bestimmtes Zielgruppensegment oder eine bestimmte Produkt-
gruppe), auffällige Emotionen, Nutzertypen oder relevante Kontextmerkmale notiert. 
Diese Nutzungsmerkmale können beschrieben oder gezählt werden und entsprechend 
wichtige Hintergrundinformationen für die tatsächliche Automatennutzung (im Gegen-
satz zur angenommenen Nutzung) liefern. 
 
Hinweise 
Beobachtungen sind eher aufwändig und erfordern eine sorgfältige Ausarbeitung von 
„relevanten Beobachtungskategorien“ um sinnvoll auswertbar zu sein. Da es sich um 
die reale unverzerrte Produktnutzung handelt, eigenen sich Daten aus Beobachtungen 
hervorragend, Stakeholdern dringenden Verbesserungsbedarf am Produkt aufzuzeigen. 
 
Beispiel 
Eine Versicherung möchte eine neue Self-Service-Filiale eröffnen. Hierzu wurde eine vir-
tuelle Filiale modelliert, die Kunden durch eine VR-Brille betreten können. Eine Be-
obachtungsstudie soll Hinweise darauf geben, wie gut sich Kunden in der Filiale zu-
rechtfinden.  
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 Nachhaltigkeit 
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8.1.4 Cardsorting 

Beschreibung 
Card Sorting ist eine Methode, mit der untersucht werden kann, wie Zielpersonen In-
formationen organisieren, kategorisieren, ggf. benennen und welche Vorstellungen sie 
mit bestimmten Inhalten verbinden. Dies bildet die Grundlage für eine Informationsar-
chitektur, die den Vorstellungen der Nutzer entspricht und entsprechend intuitiv ver-
ständlich ist. 
 
Durchführung 
Beim Card Sorting werden die zu organisierenden Informationseinheiten stichpunktar-
tig auf jeweils eine Karte geschrieben. Ein potentieller Nutzer bekommt nun die Auf-
gabe, die Karten so zu organisieren, d.h. in Gruppen zusammenzulegen, wie sie für ihn 
zusammengehören. Im nächsten Schritt erläutert die Person dem Versuchsleiter den 
Hintergrund für die Gruppierung, und die Gruppen können ggf. noch benannt werden. 
Dies bildet dann z.B. die Basis für Menüpunkte. Je nach Informationsumfang und Hete-
rogenität der Stichprobe wird Card Sorting mit 6-30 Personen durchgeführt. 
Die Auswertung kann in Handauswertung erfolgen, indem über alle Personen hinweg 
Muster identifiziert werden – welche Karten werden immer in derselben Art und Weise 
gruppiert? Gibt es systematische Ausreißer und warum? Die zweite Möglichkeit ist eine 
formale Auswertung mittels Clusteranalyse, bei der statistische Ähnlichkeitsmaße für 
verschiedene Informationseinheiten berechnet werden. 
 
Hinweise 
Es gibt auch elektronische Tools, mit denen Card Sorting durchgeführt werden kann, 
z.B. von IBM (http://classic-web.archive.org/web/20040205000418/http://www-
3.ibm.com/ibm/easy/eou_ext.nsf/Publish/410). 
Eine verwandte Methode ist ein Affinity Diagramming in der Gruppe: die Karten (z.B. 
Post-its) werden als Gruppenarbeit an die Wand geklebt und dort sortiert, diskutiert 
und benannt. 
 
Beispiel 
Ein Flughafenbetreiber möchte neue interaktive Informationskiosksysteme am Flugha-
fen aufstellen, mit denen Passagiere oder unterstützendes Personal aktuelle Informatio-
nen zu Flügen und Services abrufen können. Als Grundlage für die Erstellung der Me-
nüstruktur wir ein Card Sorting mit potentiellen Passagieren und Personal durchge-
führt, um zu entscheiden zu können, ob beide Zielgruppen die Informationen ähnlich 
strukturieren, oder ob unterschiedliche Zugänge geschaffen werden müssen. 
 
Geeignet für Self Services 
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8.1.5 Contextual Inquiry 

Beschreibung 
Die Contextual Inquiry ist eine Art der Kontextanalyse, die von Beyer & Holtzblatt 
(1998) entwickelt wurde, um potentielle Nutzer und ihre Handlungsabläufe in der Tiefe 
zu verstehen und Unterstützungsmöglichkeiten darauf zugeschnitten entwickeln zu 
können. 
Es ist eine qualitative Methode mit Anleihen aus Anthropologie und Ethnografie, die 
Beobachtung und entsprechende Rückfragen (der Nutzer soll dabei der „Lehrer“ sein, 
der Beobachter und Frager der „Lehrling“) und ein anschließendes klärendes Interview 
verbindet. Ziel ist es, die Charakteristika, Abläufe und benutzte Tools in ihrem realen 
Nutzungskontext zu verstehen. 
 
Durchführung 
Bei der entsprechenden Tätigkeit werden 5-15 Zielpersonen beobachtet (Notizen und 
ggf. Video) und ergänzend befragt. Die Auswertung erfolgt z.B. durch affinity diagram-
ming und kann zudem in Modelle extrahiert werden, wie beispielsweise Abfolgemo-
delle oder Modelle über Wertvorstellungen der Nutzer. 
 
Hinweise 
Die Methode ist relativ aufwändig und erfordert methodische Expertise, erlaubt jedoch 
ein tiefes Verständnis des Produkt- bzw. Dienstleistungsumfeldes. 
 
Beispiel 
Ein Spielautomatenhersteller möchte ein Glücksspiel, das bisher nur von Croupiers 
durchgeführt wurde, über Automaten abbilden. Dazu begleitet er 8 Croupiers jeweils 
eine Nacht lange mit einer Contextual Inquiry, um alle Feinheiten des Spiels und der 
Kunden zu verstehen. 
 
Geeignet für Self Services 
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 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
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 Interaktionsmethoden 
 Usability 
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8.1.6 Eye Tracking 

Beschreibung 
Unter Eye Tracking (Blickbewegungsmessung) versteht man die Aufzeichnung von 
Blickbewegungen und Fixationspunkten (Elemente, bei denen der Blick „länger hängen 
bleibt“). An Blickbewegungen und Fixationspunkten kann die Aufmerksamkeitsvertei-
lung ablesen werden: wird ein Automat in der Schalterhalle überhaupt gesehen? Wel-
che Elemente des Automaten ziehen besondere Aufmerksamkeit auf sich? Außerdem 
zeigen längere Fixationen an, dass ein Element verarbeitet wurde, z.B. eine Schrift gele-
sen und ggf. verstanden. Eye Tracking liefert im Vergleich zu Selbstauskünften eher ob-
jektive Daten, da Blickbewegungen für Ungeübte schlecht zu kontrollieren sind. 
 
Durchführung 
Je nach Fragestellung kann Eye Tracking stationär am Gerät oder mobil, z.B. über eine 
spezielle Helm-/Kappenlösung oder spezielle Brillen eingesetzt werden. Die stationären 
Lösungen sind mittlerweile sehr schnell und unkompliziert einsatzfähig. Aber auch im 
mobilen Bereich gibt es von der Firma Tobii (www.tobii.com) mit dem „Tobii Glasses 
Eye Tracker“ eine überzeugende Lösung. Die Eye Tracking Daten können Blickvideo des 
Probanden zusammen mit einer „Blickmaus“ angesehen werden. Beim stationären Ein-
satz werden pro Screen über alle Probanden hinweg Gaze Plots, Fixationswege und 
Hauptfixationen (Heat Maps) ausgewertet. Für bestimmte Bildschirmelemente können 
Areas of Interest definiert und ausgewertet werden. In ähnlicher Weise können die Da-
ten vom mobilen Einsatz über das Video mit „Blickmaus“ rekapituliert werden oder es 
werden „Objects of Interest“, z.B. Automaten in der Schalterhalle definiert und über 
das Video ausgewertet. Auswertungen mobiler Studien sind jedoch deutlich aufwändi-
ger als im stationären Einsatz. Die Anzahl der benötigten Probanden hängt von der Fra-
gestellung, der Komplexität der Anwendung und der Heterogenität der Zielgruppe ab. 
 
Hinweise 
Eye-Tracking-Daten sind eigentlich erst in Kombination mit anderen Methoden richtig 
zu interpretieren. Durch die Daten wird erkannt, welche Objekte die Aufmerksamkeit 
eines Menschen erlangt aber nicht aus welchem Grund. Wird Eye Tracking mit Usability 
Tests kombiniert, ist die Aufgabenstellung definiert. Wird dies mit Interviews oder Fra-
gebögen kombiniert, werden dadurch Hintergründe der Blicke und Fixationen klar. 
 
Beispiel 
Das Intranet eines Unternehmens soll mit einem Chatbot erweitert werden. Eine Eye 
Tracking Studie soll dabei testen, welche einzelnen Bereiche der Website betrachtet 
werden und wie intensiv der Chatbot angesehen wird.  
 
Geeignet für Self Services 
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8.1.7 Feldtest 

Beschreibung 
Ein Feldtest beschreibt Untersuchungen, die dazu dienen, ein Produkt oder eine Dienst-
leistung im realen Umfeld und im Echtbetrieb zu testen. Wichtige Messgrößen sind Zu-
verlässigkeit, Fehlerzustände, Akzeptanz und Hinweise zu „Umstiegshilfen“ für einen 
Systemwechsel. Methodisch kann beispielsweise eine Kombination aus Log Files, Nut-
zungstagebuch (z.B. critical incidents), Vor-/Nachinterviews, einzelnen Beobachtungsta-
gen und Analyse des Customer Supports eingesetzt werden. Voraussetzung ist, dass 
das System einen hohen Reifegrad hat (z.B. Betaversionen) und das Anreizsystem für 
einsetzende Endnutzerpartner gut austariert ist. 
 
Durchführung 
Feldtests müssen von langer Hand vorbereitet und geplant werden, um Endanwender 
zu finden, vorzubereiten, den entsprechenden Prototypenstand sicherzustellen und ein 
Ineinandergreifen von Ergebnissen und Produktweiterentwicklung zu ermöglichen. Die 
genaue Ausgestaltung hängt vom gewählten Methodenmix ab. 
 
Hinweise 
Die eingesetzten Prototypen müssen einen hohen Reifegrad haben, damit die Ergeb-
nisse verwertbar sind und die Akzeptanz von Betreiber und Kunden untersucht werden 
kann. Feldtests sind aufwändig, jedoch besonders bei komplexen Systemen, sensiblen 
Systemen oder Systemen mit hohem Innovationsgrad von entscheidender Bedeutung. 
 
Beispiel 
Ein Hersteller für Zutrittssysteme in Skigebieten möchte bei der Weiterentwicklung ei-
ner kontaktlosen Zugangskontrolle sicherstellen, dass die entwickelte Lösung im Echt-
betrieb reibungslos funktioniert. Deshalb stattet er die Skigebiete eines kleinen und ei-
nes großen Betreibers zusätzlich zur bestehenden Lösung mit den neuen Geräten aus, 
um Daten zur Zuverlässigkeit, zur Nutzerakzeptanz und Fehlerzuständen zu erhalten. 
Die Maßnahme ist auf einen Monat begrenzt und schließt einen besonderen Support 
für den Betreiber mit ein. 
 
Geeignet für Self Services 
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 User Experience  Zuverlässigkeit 
 Accessibility  
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8.1.8 LemTool, PrEmo 

Beschreibung 
Das LemTool (Capota et al., 2007) ist ein Beispiel für ein Tool, mit dem subjektive Emp-
findungen auf nonverbale Weise gemessen werden, z.B. welche Emotionen ein Produkt 
transportiert. Ein ähnliches Tool ist PrEmo. Es ist misst produktbezogene Emotionen mit 
12 animierten Figuren. 
 
Durchführung 
Die beiden dargestellten Tools können z.B. im Rahmen von Endnutzertests oder Markt-
forschungsaktivitäten eingesetzt werden. 
 
Hinweise 
- 
 
Beispiel 
Ein Hersteller von Automaten für trendige Klein-Elektrogeräte möchte sicherstellen, 
dass seine Automaten auch den emotionalen Ausdruck der Produkte transportieren. 
Entsprechend setzt er im Entwurfsprozess mehrfach das PrEmo-Tool in Nutzerbefragun-
gen ein, um fundierter zwischen Designalternativen auswählen zu können. 
 
Geeignet für Self Services 
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 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
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 Usability 
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8.1.9 Log Files 

Beschreibung 
Log Files sind Protokolle der Interaktionen eines Nutzers mit einem interaktiven System, 
bei der üblicherweise Nutzereingaben und Systemverhalten aufgezeichnet werden, z.B. 
über spezielle Logging Software. Die Analyse von Log Files erlaubt also im Gegensatz 
zu Laboruntersuchungen eine Analyse des Nutzerverhaltens in der realen Nutzung. 
Auch Fehlerprotokolle des Systems können so analysiert werden. 
Log Files sind eine gute Möglichkeit, bedeutsame und vor allem in der realen Nutzung 
auftretende Probleme oder Verhaltensmuster aufzudecken. Grundlage dafür ist eine 
umfangreiche (technisch unterstützte) quantitative Analyse der Daten. 
 
Durchführung 
Je nach technischer Umsetzung (z.B. serverseitig, auf dem Client) wird eine Logging 
Software aufgespielt. Die Analyse erfolgt ebenfalls mit technischer Unterstützung:  
Beispielsweise wird nach auffälligen Mustern gesucht oder Nutzungspfade analysiert. 
Weiter können durch einen Systemvergleich erfolgreiche Prozesse mit dem alten Sys-
tem oder einer neuen Version verglichen werden. 
 
Hinweise 
Log Files sollten mit anderen Methoden kombiniert werden, um eine bessere Interpre-
tation der Muster zu erreichen. Diese Methode deckt Auffälligkeiten auf, sollte aber 
entsprechend korrekt interpretiert werden. 
Je nach Analysetiefe und Detailgrad der Abbildung von Nutzerverhalten spielen ethi-
sche Überlegungen eine wichtige Rolle, z.B. sollten ohne Einwilligung keine Rück-
schlüsse von Verhalten und Nutzermerkmalen gezogen werden. 
 
Beispiel 
Ein Betreiber von Nahverkehrsautomaten analysiert über Log Files, bei welchen Prozess-
schritten der Fahrkartenkauf häufig abgebrochen wird und wo lange Pausen gemacht 
werden, um schwierige Prozessschritte zu analysieren. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 App und Website 
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 Verfügbarkeit 
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 Datenschutz 
 Zuverlässigkeit  
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8.1.10 Marktforschung 

Beschreibung 
Unter Marktforschung wird die systematische Informationssammlung und -analyse im 
Hinblick auf relevante Absatzmärkte verstanden. Wichtige Informationen sind beispiels-
weise Kundensegmente und -merkmale, Kundenwünsche, Kundenbedürfnisse, Kun-
denverhalten, Markttrends und wichtige Entwicklungen, Marktzusammensetzung und 
die eigene Marktposition. 
Methodisch stehen der Marktforschung sowohl die empirischen Werkzeuge der Sozial-
forschung wie Fokusgruppen, Interviews, Umfragen, Beobachtungen zur Verfügung, 
als auch die Nutzung von Sekundärquellen wie Statistiken und Studien. 
 
Durchführung 
In vielen Unternehmen werden grundlegende Aspekte regelmäßig untersucht, durch 
beispielsweise jährliche Kundenzufriedenheitsstudien oder Auswertung wichtiger Stu-
dien zu produktrelevanten Themen. Zudem werden als Basis für wichtige Strategieent-
scheidungen eventbasiert Marktforschungsaktivitäten zu speziellen Fragestellungen an-
gestoßen, z.B. gibt es einen Markt für Hygieneartikelautomaten in Bahrain? 
 
Hinweise 
Marktforschung sollte nicht nur dazu eingesetzt werden, eigene Produkte gut vermark-
ten zu können, sondern sollte auch Impulsgeber für die eigene Entwicklungsarbeit sein. 
 
Beispiel 
Ein Hersteller von automatischen Schlüsselübergabesystemen möchte prüfen, ob sich 
die Entwicklung einer kostengünstigen Lösung für kleinere Hotels lohnt und was hier 
Konkurrenten wären. Dazu lässt er eine Telefonumfrage durchführen. 
 
Geeignet für Self Services 
 Terminal 
 Chatbot und Sprachassistenten 
 VR/AR/MR 
 App und Website 
 
Gemessene Kriterien 
 Präsentation 
 Trend 
 Investitionssicherheit 
 Nachhaltigkeit 
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8.1.11 Modellbildung und Simulation 

Beschreibung 
Simulation ist eine günstige und ergiebige Testmethode, um Performanzkriterien zu 
prüfen, Aufstellungsorte zu bestimmen und Wirtschaftlichkeitsanalysen durchzuführen. 
Grundlage für die Simulation ist das Bilden eines Modells, das die Realität in simplifi-
zierter Weise abbildet. Die wesentlichen Faktoren, die die Dynamik des reellen System-
verhaltens beeinflussen, werden im Modell parametrisiert. Unwesentliche Einflussfakto-
ren werden ignoriert oder als Konstante angesehen, so dass das Modell die Wirklichkeit 
nur in vereinfachter Weise beschreibt, dafür aber für Simulationen handhabbar ist. 
Die Simulation selbst erfolgt durch die Berechnung des Systemverhaltens unter ver-
schiedenen Bedingungen, die durch Variationen der Modellparameter erzeugt werden. 
Wichtiger erster Simulationsdurchlauf sollte dabei die Validierung sein, d.h. die Repro-
duktion der beobachteten reellen Parameter durch das Modell. Erst wenn die Belastbar-
keit des Modells (und damit die Relevanz der gewählten Modellparameter) sicherge-
stellt ist, kann mit der Variantenbildung begonnen werden. 
Die Simulation erfolgt meist in dedizierten Testprogrammen, die speziell für die Bedürf-
nisse des Anwendungsfalls geschrieben werden. Es existieren jedoch auch Simulations-
tools, mit denen die Modellierung einfacher Zusammenhänge bereits unterstützt wird. 
 
Durchführung 
Zuerst wird definiert, wozu Informationen benötigt werden (z.B. Erfahrungshintergrund 
der Zielgruppe, Nutzungserfahrungen, Verbesserungsvorschläge, Wettbewerberverglei-
che) und wer diese Informationen liefern kann (Endnutzer, Experten, Stakeholder). Auf 
dieser Grundlage wird ein Fragenkatalog aufgestellt und das genaue Instrument ausge-
wählt (Art der Befragung). Die Auswertung erfolgt meist durch deskriptive Statistik. 
 
Hinweise 
Simulationen gehen meist umfangreiche Beobachtungen zur Bestimmung der Modell-
parameter voraus. Sollen quantitative Daten erzeugt werden, kann die Beobachtung 
bzw. Parametrisierung von Nutzerverhalten viel Zeit in Anspruch nehmen, da jahreszeit-
liche Effekte, Wettereinflüsse, Wochentagsschwankungen usw. mitberücksichtigt wer-
den müssen. 
 
Beispiel 
Es soll die Wirtschaftlichkeit von Self Check Out Kassen bei einem Baumarkt simuliert 
werden. Hierfür wird zunächst ein Modell erstellt, das die Scanzeit in Abhängigkeit der 
durchgezogenen Artikel, die Bezahlzeit in Abhängigkeit der Zahlungsform und diverse 
Sondereinflüsse beinhaltet. Die genannten Parameter werden anhand einer ausgedehn-
ten Beobachtungsstudie quantitativ bestimmt. Nun werden die Auswirkungen der Ein-
führung von Self Check Out Kassen simuliert, und es können Aussagen zu deren Wirt-
schaftlichkeit abgeleitet werden. 
 
Geeignet für Self Services 
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8.1.12 Neuroarbeitswissenschaftliche Studie 

Beschreibung 
Das Fraunhofer IAO nutzt Methoden aus der Neuroarbeitswissenschaft um Nutzungser-
lebnisse, Emotionen sowie kognitiven Faktoren, die bei der Techniknutzung eine Rolle 
spielen zu verstehen und objektiv zu klassifizieren. Anhand der Aktivierungsmuster im 
Gehirn können verschiedene mentale und emotionale Zustände des Nutzers erfasst 
werden, die im Arbeitskontext relevant sind, wie z.B. fu ̈hlen sich die Nutzer bei der 
Techniknutzung wohl oder sind sie gestresst? Wie hoch ist die kognitive Belastung 
während der Arbeitstätigkeit? Oder wie gut ist die Konzentrationsleistung?  
 
Durchführung 
Zur Erfassung belastbarer Ergebnisse wird in allen Fällen eine Studiendurchführung von 
mind. 25 Versuchsteilnehmern vorgeschlagen. Folgende Messverfahren können je nach 
Anforderung der zu erfassenden Faktoren entweder einzeln oder kombiniert zum Ein-
satz kommen: Elektroenzephalographie (EEG) zur Erfassung der elektrischen Aktivität 
im Gehirn, funktionale Nahinfrarotspektroskopie (fNIRS) zur Messung des Sauerstoffge-
halts in den Blutgefäßen im Gehirn, Elektrokardiographie (EKG) zur Bestimmung der 
Herzrate, Elektrookulographie (EOG) und Elektromyographie (EMG) zur Erfassung von 
Muskelaktivität und Augenbewegungen, Messung von Hautleitfähigkeit/ Schweißbil-
dung (EDA/GSR) und Eye-tracking zur Erfassung der Blickbewegungen, Fixationsdauer 
und Pupillendilatationen. 
Diese Methoden werden durch Daten aus subjektiven Befragungen oder Verhaltensbe-
obachtungen ergänzt, um ein möglichst vollständiges Bild der Erlebnisse, Empfindun-
gen und Bedarfe der Nutzer zu erhalten. Dadurch können Indikatoren erhalten werden, 
um möglichst objektiv die folgenden mentalen Zustände von Nutzern zu erfassen: Af-
fekt und Emotion, Mentale Belastung, Arbeitsgedächtnis und Aufmerksamkeit, sowie 
Aufgabenbezogenes Engagement. 
 
Hinweise 
Das Planen, Umsetzen und Auswerten einer Nutzerbefragung inklusive Emotionserfas-
sung mittels neurophysiologische Verfahren wie EEG und fNIRS ist sehr zeitintensiv und 
aufwändig, wenn man aus wissenschaftlicher Sicht saubere, aussagekräftige und be-
lastbare Daten erzielen möchte. Dies trifft insbesondere auf Untersuchungen zu, in de-
nen Nutzer explizit mit einem Produkt interagieren sollen, z.B. einem klassischen Nut-
zertest. Für eine solche Studie sollten daher in der Regel mindestens 14 Wochen Durch-
führungsdauer angesetzt werden. 
 
Beispiel 
Ein Unternehmen möchte eine neue Werbekampagne zu seinen Produkten starten. 
Eine neuroarbeitswissenschaftliche Studie soll Aufschluss darüber geben, ob das ange-
dachte Bild- und Videomaterial die Kunden emotional anspricht.  
 
Geeignet für Self Services 
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8.1.13 Prototyping 

Beschreibung 
Für jeden Entwicklungsaspekt werden Prototypen in der einen oder anderen Form er-
stellt. Entsprechend ist Prototyping eine wichtige Methode, die Qualität des Endpro-
duktes zu erhöhen und unnötige Redesignkosten zu sparen. Je nach Merkmal, das „er-
probt“ werden soll, werden Prototypen mit unterschiedlichem Schwerpunkt gebaut. 
Unter dem Oberbegriff Rapid Prototyping gibt es eine ganze Klasse von Methoden und 
Verfahren, mit denen aus digitalen Daten sehr schnell Prototypen erstellt und erprobt 
werden können (und andersherum), beispielsweise Funktionsprototypen einzelner Ge-
häuseteile oder Musterteile und Urmodelle für die Fertigung. Designprototypen können 
Konzepte erläutern und ästhetische Merkmale darstellen, während Versuchsmodelle 
die technischen Eigenschaften abbilden und erproben helfen. Eine weitere Klasse sind 
Mock-ups von Automaten, die ein Gerät zu Präsentationszwecken (nicht-funktionsbe-
zogen) darstellen, um Wirkung zu prüfen und Stakeholder zu überzeugen. Dies kann 
auch durch 3D Rendering visualisiert werden. Weiter digitale Modelle der verschiede-
nen Komponenten, die im Automaten verbaut werden und im Endprodukt dann ent-
sprechende Schnittstellen brauchen oder digitale Simulationen vom Komponentenzu-
sammenspiel im Raum gehören im weiteren Sinne zum Prototyping. Beim Musterbau 
wird ein sehr wirklichkeitsgetreues Vorserienmodell gebaut, um endproduktnah testen 
zu können. 
 
Durchführung 
Prototyping findet je nach Schwerpunkt über den gesamten Entwicklungsprozess hin 
statt und wird entsprechend der für die jeweilige Disziplin gängigen Praxis durchge-
führt. 
 
Hinweise 
Um bereits in einem sehr frühen Stadium Konzept- und Umsetzungsideen mit Zielgrup-
penpersonen besprechen zu können (Snyder, 2003), können Papierprototypen 
(Wireframes, Designskizzen) des User Interfaces erstellt werden, bevor dann zum selben 
Zweck lauffähige Prototypen bis hin zu Betaversionen erstellt werden. 
 
Beispiel 
Ein Hersteller von Geldwechselautomaten baut im Rahmen der neuen Generation einen 
Musterautomaten, um Zugänglichkeit von austauschbaren Komponenten und Hitze-
entwicklung im Probebetrieb testen zu können. 
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8.1.14 Standortanalyse 

Beschreibung 
Bei der Standortanalyse finden mehrere Ansätze für verschiedene Aspekte der Stand-
ortbewertung Anwendung: Passantenfrequenzmessung, Videoanalyse, Eye Tracking im 
beschränkten Bereich und Analyse von Umweltfaktoren. Während die Passantenfre-
quenzmessung in öffentlichen Räumen durch händische Zählungen bestimmt werden, 
kommt bei der Verrteilung von Passantenströmen innerhalb geschlossener Bereiche, 
etwa an Bahnhöfen oder Flughäfen überwiegend die Videoanalyse zum Einsatz. Die 
aufgenommenen Videodaten werden dabei in Echtzeit verarbeitet, so dass keine Video-
aufzeichnungen gemacht werden müssen und somit keine Datenschutzbestimmungen 
verletzt werden. Im Unterschied zur Videoanalyse erlaubt ein Nutzertest mit mobilem 
Eye Tracking, den Probanden Aufgaben zu stellen und kann gut zur generellen Opti-
mierung der Produktpräsentation angewandt werden.  
Eine Reihe von Umweltfaktoren, die sich auf die Standortqualität auswirken, lassen sich 
mit einfachen Methoden bestimmen und ggf. auch positiv beeinflussen. Hierzu gehö-
ren die Untersuchung des Lichteinfalls wegen etwaiger Blendungsgefahr, die Über-
dachung wegen Wettereinflüssen, die Messung der Umgebungslautstärke bei Operati-
onen am Self Service Terminal, die ein gewissen Maß an Konzentration erfordern usw.  
 
Durchführung 
Die Testverfahren müssen nicht bei jedem Self Service von Neuem durchgeführt wer-
den. Viele der Erkenntnisse z.B. zu guten Automatenstandorten sind – einmal gewon-
nen – generisch und übertragbar. Der Einsatz der genannten Methoden ist insbeson-
dere dann angebracht, wenn avisierte Umsatzziele bzw. Nutzungsquoten nicht erreicht 
wurden und eine nachteilige Standortwahl als Ursache vermutet wird. 
 
Hinweise 
Wichtig bei der Einführung von neuen Self-Service-Standorten ist ein Gesamtkonzept, 
das auch ein Leitsystem und Einführungsmaßnahmen für die neue Installation 
beinhaltet. Dazu gehören lokale Werbung, Bekanntmachung, ggf. temporäre Ausstat-
tung mit Guides o.ä.). 
 
Beispiel 
Die Nutzung eines Verkaufsautomaten im Ankunftsbereich eines Flughafens bleibt 
deutlich hinter den Erwartungen zurück. Mittels Blickbewegungs-messungen wird er-
mittelt, welche Bereiche ins Blickfeld der Passagiere gelangen bzw. welche anderen At-
traktoren die Blicke der Passagiere auf sich ziehen und so den Verkaufsautomaten 
übersehen lassen. Anschliessend wird eine Repositionierung vorgenommen. 
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8.1.15 Umfragen und Fragebögen 

Beschreibung 
Eine Umfrage ist die strukturierte Befragung von Zielpersonen (oder aktuellen Nutzern), 
um valide Daten zu deren Charakteristika, deren Interessen, Vorlieben und Nutzungs-
gewohnheiten zu erhalten. Umfragen zielen darauf ab, große Mengen an Daten zu 
sammeln, um diese quantitativ statistisch auswerten zu können. Hieraus können pro-
funde Rückschlüsse zur Servicenutzung und Bewertung gezogen werden, um z.B. 
Funktionen zu ergänzen. 
 
Durchführung 
Das Fragenset kann je nach Interessenslage zusammengestellt werden. Zusätzlich zu 
den inhaltlichen Fragen zur Nutzung bzw. Nutzungswünschen werden normalerweise 
Fragen zu Charakteristika und Hintergrund des Nutzers gestellt. 
Umfragen können von Angesicht zu Angesicht, telefonisch, per Email oder als Webbe-
fragung durchgeführt werden. Während die ersten beiden Varianten die teuersten 
sind, liefern sie jedoch auch die beste Datenqualität, weil systematische Drop-outs, Ver-
zerrungen der Stichprobe oder Missverständnisse weniger wahrscheinlich sind. 
 
Hinweise 
In Bezug auf angenommene Servicenutzung sind Umfragen immer auch ein „Wunsch-
konzert“, d.h. geben keine verlässlichen Daten über zukünftige Nutzung, weil die aktu-
elle Servicenutzung von vielen Faktoren abhängt, z.B. Preis oder Einrichtungsaufwand, 
wie Konfiguration für persönlichen Zuschnitt eines Services. 
 
Beispiele 

 Ein Betreiber eines Nahverkehrsautomaten, der verschiedene Fahrkartentypen an-
bietet möchte wissen, welche Personengruppen welche Fahrkarten zu welchem 
Zweck nutzen, um entscheiden zu können, ob sich ein neues Angebot für mehrere 
Tage, eine Kombination mit Touristikzielen oder ein Kombiangebot mit einem an-
grenzenden Verbund lohnen würde. Entsprechend interessiert ihn auch eine Nut-
zereinschätzung der Servicenutzung. Entsprechend druckt er einen Monat lang 
Hinweise zur Webumfrage auf seine Fahrkarten und bewirbt sie auf allen Kanälen. 
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8.1.16 Usability Inspektion 

Beschreibung 
Unter einer Usability Inspektion (Nielsen & Mack 1994) wird verstanden, wenn die Usa-
bility eines Produktes von Experten bewertet wird, d.h. es werden keine empirischen 
Daten wie bei einem Nutzertest erhoben, sondern die Bewertung erfolgt theoriebasiert. 
Die wichtigsten Methoden dazu sind Heuristische Evaluation und Cognitive 
Walkthrough. 
Vorteile von Expertenmethoden ist, dass eine systematischere Beurteilung des User In-
terfaces möglich ist als in einem Usability Test und dass die Kosten geringer sind. 
 
Durchführung 
Bei der Heuristischen Evaluation wird das User Interface auf der Basis von spezifischen 
Heuristiken (anerkannte Usability Prinzipien, z.B. „Die 8 goldenen Regeln im HCI De-
sign“, Shneiderman, 1998) von 3-5 erfahrenen Evaluatoren beurteilt und im Anschluss 
hinsichtlich Schweregrad der gefundenen Probleme und Verbesserungen diskutiert. 
Beim Cognitive Walkthrough simuliert ein Usability Experte die Aufgabenbearbeitung 
durch einen Nutzer. Typische Aufgaben werden durchgespielt und bei jedem Schritt 
bewertet, ob ein potentieller Nutzer die richtigen Schritte gehen würde, oder wo aus 
welchen Gründen Probleme auftauchen könnten. 
 
Hinweise 
Oft wird einfach von einer „Expertenbewertung“ gesprochen, bei der ein Usability Ex-
perte die Anwendung vor dem Hintergrund von allgemeinen und domänen-spezifi-
schen Usability Erkenntnissen und Leitlinien bewertet und Verbesserungsvorschläge un-
terbreitet. 
Häufig wird eine Expertenbewertung einem Usability Test vorgeschaltet, um bereits vor 
dem Test kostengünstig bestimmte vermeidbare Probleme zu beseitigen. 
 
Beispiel 
Ein Online-Versandhändler möchte die Benutzerführung seines Webshops überarbei-
ten, um diesen zu verbessern und spezielle Angebote besser platzieren zu können. 
Dazu beauftragt er einen Usability-Dienstleister, die Entwürfe der Agentur im Rahmen 
einer Expertenbewertung zu prüfen. 
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8.1.17 Valenzmethode 

Beschreibung 
Die Valenzmethode (Burmester, Mast, Jäger & Homans, 2010) ist ein formatives Evalua-
tionsverfahren der User Experience. Durch die tiefgehende Analyse positiver und nega-
tiver Aspekte liefert sie Informationen an den Designer, mit denen die Gestaltung des 
Produktes hinsichtlich der User Experience optimiert werden kann.  
 
Durchführung 
Es wird empfohlen eine Studie mit 6-8 Teilnehmern durchzuführen, die möglichst keine 
Erfahrung mit dem Produkt selbst mitbringen sollten. 
In einer explorativen Nutzungsphase eines konkreten Produktes betätigen die Nutzer 
eine Plus- bzw. Minustaste (Valenzmarker) und protokollieren so ihre positiven und ne-
gativen Erfahrungen während der Nutzung. Die Nutzungsphase wird aufgezeichnet, 
um im Anschluss die Teilnehmer zu ihren Valenzmarkern zu befragen.  
 
Hinweise 
Die Valenzmethode hat hohe Anforderungen an die Konzentration von Moderator und 
Teilnehmer, deshalb sollte eine Sitzungsdauer von 90 Minuten möglichst nicht über-
schritten werden. Zum Besprechen von 1 Minute Explorationszeit werden circa 10 Mi-
nuten retrospektive Befragung benötigt. 
 
Beispiel 
Ein Unternehmen möchte die Nutzererfahrung in mobilen Kaufsituationen über das 
Smartphone evaluieren. Es setzt die Valenzmethode ein. 
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8.1.18 Wettbewerbsanalyse 

Beschreibung 
Eine Wettbewerbsanalyse bringt wertvolle Erkenntnisse für die eigene Produktentwick-
lung. Die Analyse bezieht sich entweder auf finanzielle Aspekte wie Preisgestaltung, 
Marketingaspekte wie Zielgruppen oder Unique Selling Points, sowie User Experience 
Aspekte wie z.B. wahrgenommene Stärken und Schwächen des Produktes oder Best 
Practice Analyse für spezielle Herausforderungen beim eigenen Produkt. 
Hilfreich sind Benchmarks in verschiedenen Bereichen, um das eigene Produkt direkt 
mit dem Wettbewerb vergleichen zu können. 
 
Durchführung 
Je nach Fragestellung kommen unterschiedliche Methoden zum Einsatz. Möglich sind 
z.B. Umfragen, Interviews mit Wissensträgern, Analyse von Wettbewerberinformatio-
nen, vergleichende Usability Tests. 
 
Hinweise 
- 
 
Beispiele 
Um sein Callcenter zu entlasten, möchte ein Unternehmen einen Chatbot auf seiner 
Website einführen. Dazu analysiert er die Lösungen der Konkurrenten in seinem Dienst-
leistungs-Segment und wertet Personal- und Wartungskosten vergleichend aus. 
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