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Compass: Ein Kooperationsmodell für Compass: Ein Kooperationsmodell für 
situationsabhängige mobile Dienstesituationsabhängige mobile Dienste

?
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MotivationMotivation

• Wovon hängt die Akzeptanz mobiler Dienste & 
Anwendungen ab? 
• Welche Bedeutung haben Situationsabhängigkeit und 

Personalisierung für die Akzeptanz mobiler Dienste?

• Welche Einflussfaktoren beeinflussen die Akzeptanz?

• Ist die Akzeptanz nur im Nachhinein erkennbar und messbar?
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• Wie kann man die Akzeptanz eines Dienstes bzw. einer 
Anwendung positiv beeinflussen?
• Messen, Evaluieren, Verstehen, Anpassen der Einflussfaktoren.

• Prognose für Akzeptanz zukünftiger Dienste und Anwendungen.

• Sind Anwendungen für Endanwender und Mitarbeiter
unterschiedlich zu handhaben?
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Betrachtete Einflussfaktoren

Technology-Acceptance-Model 
(TAM), Davis, 1989

(perceived) Usefulness,
(perceived) Ease of Use

Technology-Task-Fit-Model
(TTFM), Goodhue, 1995

Technology,
Task,

Individual

Zusammenfassung

Abwägung zwischen Aufwand 
und Nutzen als grundlegende

Akzeptanzentscheidung.

Aufgabenorientierter Ansatz,
der die Mitarbeiterakzeptanz
von IT-Lösungen untersucht. 

Eignung für mobile Dienste

Gut geeignet, allerdings 
unzureichende Berück-
sichtigung der Mobilität.

Faktor „Leistungsfähigkeit des 
Systems“ ist nur schwer auf
mobile Dienste übertragbar.

State of the Art State of the Art 
der Akzeptanzmodellierungder Akzeptanzmodellierung
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Degenhardt, 1986 

Individual

Aufgaben,
System,

Anwendermerkmale

von IT-Lösungen untersucht. 

Betrachtung der Akzeptanz 
von Kommunikationsdiensten 
am Beispiel Bildschirmtext.

Kollmann, 1998
Einstellungsakzeptanz,
Verhaltensakzeptanz,
Nutzungsakzeptanz

Betrachtung der Einführung
von Telekommunikations-
und Multimediasystemen.

Herrmann, 1998 
Umfassender 

Kriterienkatalog 

Betrachtung der Akzeptanz 
von Mediendiensten anhand
der Kompetenz der Benutzer.

mobile Dienste übertragbar.

Wegen der Aufgabenorientier-
ung (vgl.TTFM) ist auch dieses
Modell nur schwer übertragbar. 

Anderer Zielbezug (Einstellung
versus  Nutzung). Die Mehr-
stufigkeit ist übertragbar. 

Trennung von Akzeptanz- und 
allgemeinen Faktoren ist auf 
mobile Dienste übertragbar.



Balanced ScorecardBalanced Scorecard

KundenKundenKundenKunden
Sind unsere Kunden 

zufrieden?

PersonalPersonalPersonalPersonal
Ist unser Personal 

zufrieden?

FinanzenFinanzenProzessProzessProzessProzess

Balanced Scorecard (BSC):Balanced Scorecard (BSC):Balanced Scorecard (BSC):Balanced Scorecard (BSC):

Scores, Größen (z.B.: Marktanteil)Scores, Größen (z.B.: Marktanteil)Scores, Größen (z.B.: Marktanteil)Scores, Größen (z.B.: Marktanteil)

ScoreScoreScoreScore----Inhalte, Inhalte, Inhalte, Inhalte, ----Werte (z.B.: 60%)Werte (z.B.: 60%)Werte (z.B.: 60%)Werte (z.B.: 60%)

ScoreScoreScoreScore----Perspektiven (Dimensionen)Perspektiven (Dimensionen)Perspektiven (Dimensionen)Perspektiven (Dimensionen)
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Die Balanced Scorecard ist ein Führungs- und Controlling-
Instrument, welches die Ausrichtung der Unternehmung auf 
ihre strategische Ziele über finanzielle und nicht-finanzielle 
Leistungsindikatoren misst und steuert.

Anforderungen an Leistungsindikatoren (SMART):
Sustainable, Measurable, Achievable, Reasonable, Timely

FinanzenFinanzenFinanzenFinanzen
Sind wir finanziell 

gesund?

ProzessProzessProzessProzess
Sind unsere 

Prozesse 

effizient?
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Aufbau AkzeptanzmodellAufbau Akzeptanzmodell
-- DimensionenDimensionen

Wahrgenommener
Nutzen Bedienbarkeit

Nutzen Aufwand

Dienste

Kategorien:
• Nutzen & Aufwand
• Dienste & 

Rahmenbedingungen der 
Dienste (Anwendungen)

Subkategorien:
• Erste Benutzung & 
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Netzwerkeffekte
(Mobilität) Kosten

Rahmen-
bedingungen
der Dienste

• Erste Benutzung & 
Verwendung

• Emotional & Rational
• Qualitativ & Quantitativ
• Einstellung & Nutzung DimensionKategorie

Ziel ist die systematische und ausgewogene Identifikation von 
messbaren Akzeptanzkriterien (Messkriterien).



Aufbau AkzeptanzmodellAufbau Akzeptanzmodell
-- AkzeptanzkriterienAkzeptanzkriterien

Nutzen

Situation Description

Event Definitions

Bedienbarkeit

Dimensionen
Abstrakter 

Begriff

Anschaffungs-
kosten

Messkriterien
Fragen / 

Aussagen 
Skala

Erste Benutzung S
eh

r 
gu

t

Ü
be

rh
au

pt
 n

ic
ht

1 6
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Wie gut wissen Sie 
über die Tarifstruktur 

Bescheid?

Akzeptanz
Payment

Kosten

Netzwerk-
effekte (Mob.)

Gesundheits-
bedenken

Tarif-
transparenz

Verwendung

Pro Messkriterium sind Messskala, Messbereiche, 
Messverfahren und Messindikatoren festzulegen.



Aufbau AkzeptanzmodellAufbau Akzeptanzmodell
-- Beispiel für AkzeptanzkriterienBeispiel für Akzeptanzkriterien

Bedienbarkeit

Erste
Benutzung

Inbetriebnahme
(Konfiguration,

Anmeldung)

Verwendung
Navigation

(Steuerung, Benutzer-
führung, Bedienung)

Wahrgenommener 
Nutzen

Erwartungen
(Gruppenzugehörigkeit, 

soziale Akzeptanz)

Erwartungskonformität
(Informationsangebot, 
Prestige, Verbreitung)

Erste
Benutzung

Verwendung
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führung, Bedienung)

Netzwerkeffekte
(Mobilität)

Endgeräte
(Verfügbarkeit, Eignung,
subjektive Attraktivität,)

Netzeffekte
(Infrastruktur, Erreich-

barkeit, Freiheit)

Kosten

Anschaffungskosten
(monetäre Kosten

zur Inbetriebnahme)

Betriebskosten
(Tarifhöhe & Transparenz, 

Sicherheit, Gesundheit)

Prestige, Verbreitung)

Erste
Benutzung

Verwendung

Erste
Benutzung

Verwendung

Gewichtungsfaktoren für eine ausgewogene Bewertung.



Aufbau AkzeptanzmodellAufbau Akzeptanzmodell
-- VisualisierungVisualisierung

Wahrgenommener 
Nutzen

Bedien-
barkeit
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Kosten

erfüllt neutral nicht erfüllt 

Netzwerkeffekte (Mobilität)



Aufbau AkzeptanzmodellAufbau Akzeptanzmodell
-- Visualisierung am Beispiel SMSVisualisierung am Beispiel SMS

Wahrgenommener 
Nutzen

Bedienbarkeit

Erste Benutzung

Erste Benutzung Verwendung

Verwendung
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Kosten

Erste Benutzung

Erste Benutzung Verwendung

Verwendung

Netzwerkeffekte (Mobilität)
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Vorgehen AkzeptanzmodellVorgehen Akzeptanzmodell
-- Analyse und EvaluierungAnalyse und Evaluierung

Vorarbeiten:
• Ziele und Rahmenbedingungen festlegen

• Wann, wozu und wie oft?

• Untersuchungsmethode festlegen
• Interview, schriftlich, anhand eines Prototyps, ...?

• Probandenstruktur festlegen
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• Probandenstruktur festlegen
• Zusammensetzung, Größe, Auswahlkriterien?

• Akzeptanzmodell aufstellen
• Was übernehmen, anpassen und verfeinern?

• Qualitätskriterien bestimmen
• Anforderungen an Messkriterien und Befragung?

• Auswertungskriterien bestimmen
• Wie mit Ergebnissen umgehen? Aktionen?



Vorgehen AkzeptanzmodellVorgehen Akzeptanzmodell
-- VorgehensmodellVorgehensmodell

Anpassung 
der Gliederungs-
struktur

Durchführung 
der Analyse und 
Evaluierung

Entwurf
der Akzeptanz-
kriterien

Visualisierung 
der Bewertungs-
ergebnisse

Überprüfung der
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Überprüfung der
Dimensionen
des Compass-

Akzeptanzmodells

Überprüfung der 
Subdimensionen

Auswahl der 
verwendeten 

Akzeptanzkriterien

Einführung von
Gewichtungsfaktoren

(falls erforderlich)

Definition eines 
geeigneten Mess-
instrumentariums

Definition der
Rahmenbedingungen

Auswahl einer
Probandengruppe
für die Evaluierung

Durchführung der
Erhebung

Auswahl geeigneter
statistischer
Methoden

Statistische
Auswertung

Darstellung 
mittels 

DART-Ansatz

Durchführung der
Anpassungen

(falls erforderlich) 
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Anwendung Akzeptanzmodell Anwendung Akzeptanzmodell 
-- Beispiel KinoBeispiel Kino--TicketingTicketing
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Startseite für den
Bereich „Freizeit“

Reservierung von 
Kinotickets

Navigations-
System

Instant Messaging 
System



Wahrgenommener 
Nutzen

Bedienbarkeit

Erste Benutzung

Erste Benutzung Verwendung

Verwendung

Anwendung Akzeptanzmodell Anwendung Akzeptanzmodell 
-- Beispiel KinoBeispiel Kino--TicketingTicketing
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Netzwerkefekte (Mobilität) Kosten

Erste Benutzung

Erste Benutzung Verwendung

Verwendung



Anwendung Akzeptanzmodell Anwendung Akzeptanzmodell 
-- Beispiel Controllingsoftware (CSW)Beispiel Controllingsoftware (CSW)

• Überblick über den Dienst:
• Neuentwicklung einer situationsabhängigen adaptiven 

Standardsoftware fürs Controlling

• Schwerpunkt Energieversorger und Automobilbranche

• Entwicklungsstadium: Prototyp mit Kernfunktionalität, GUI 
noch nicht fertig

Ein Modell zur Akzeptanzanalyse für die Entwicklung situationsabhängiger mobiler Dienste, FAU Erlangen-Nürnberg

• Auswahl der Probandengruppe:
• Software Design Meeting

• (Potenzielle) Kunden und Berater

• Fragebogen:
• Allgemeiner Teil (Angaben zur Vorversion, Vorkenntnisse)

• Abfragen der acht (4x2) Dimensionen durch konkrete Fragen

• Herausfinden der Gewichtung der acht Dimensionen



Anwendung Akzeptanzmodell Anwendung Akzeptanzmodell 
-- CSW: CSW: FragebogenFragebogen (1)(1)
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Anwendung Akzeptanzmodell Anwendung Akzeptanzmodell 
-- CSW: CSW: AuswertungAuswertung (1)(1)

Indikator der Akzeptanz

Wahrgenommener Nutzen

• Erste Benutzung

• Verwendung

Bedienbarkeit

• Erste Benutzung

Bewertung der Akzeptanz

1 2 3 4 5 6

2 5 1 1

2 5 2

3 3 3 1

Ist (Ø)

2,1

2,0

2,2

Soll

1,7

1,7

1,7

Soll-Ist

-0,4

-0,3

-0,5
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• Verwendung

Kosten / Aufwand

• Erste Benutzung

• Verwendung

Netzwerkeffekte (Mobilität)

• Erste Benutzung

• Verwendung

3 4,5 2 0,5

5 3 1

1 1,7 0,3 0,3

2 4 2,5 0,5 0,5

3 1 3 1 1

2,2

2,0

1,6

2,0

2,4

2,7

1,7

1,7

2,0

2,0

3,0

3,0

-0,3

0,4

0

0,6

0,3



Wahrgenommener 
Nutzen

Bedienbarkeit

Erste Benutzung

Erste Benutzung Verwendung

Verwendung

Anwendung Akzeptanzmodell Anwendung Akzeptanzmodell 
-- CSW: CSW: VisualisierungVisualisierung (1)(1)
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Netzwerkeffekte Kosten (Aufwand)

Erste Benutzung

Verwendung

Verwendung

1 2 3

Ist-Werte (Ø)

Erste Benutzung

Zielvorgaben 
(Soll)



Anwendung Akzeptanzmodell Anwendung Akzeptanzmodell 
-- CSW: CSW: FragebogenFragebogen (2)(2)
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Anwendung Akzeptanzmodell Anwendung Akzeptanzmodell 
-- CSW: GewichtungCSW: Gewichtung (2)(2)

Indikator der Akzeptanz

Wahrgenommener Nutzen

• Erste Benutzung

• Verwendung

Bedienbarkeit

• Erste Benutzung

• Verwendung

Ist (Ø)

2,1

2,0

2,2

Gewicht-
ung(Ist-Ø)

14%

17%

13%

Gew. 
Soll-Ist

-0,08

0,16

-0,07

Gewicht-
ung(Soll)

10%

25%

10%

Gew. Soll 

0,21

0,50

0,22

Gew. Ist 

0,29

0,34

0,29
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• Verwendung

Kosten / Aufwand

• Erste Benutzung

• Verwendung

Netzwerkeffekte (Mobilität)

• Erste Benutzung

• Verwendung

ΣΣΣΣ

2,0

1,6

2,0

2,4

2,7

14%

13%

14%

9%

8%

100%

0,22

-0,13

-0,08

-0,13

0,05

-0,06

25%

5%

10%

5%

10%

100%

0,50

0,08

0,20

0,12

0,27

2,1

0,28

0,21

0,28

0,25

0,22

2,16



Wahrgenommener 
Nutzen

Bedienbarkeit

Erste Benutzung

Erste Benutzung Verwendung

Verwendung

Anwendung Akzeptanzmodell Anwendung Akzeptanzmodell 
-- CSW: VisualisierungCSW: Visualisierung (2)(2)
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Netzwerkeffekte Kosten (Aufwand)

Erste Benutzung

Verwendung

Verwendung

0% 12,5% 25%

Ist-
Gewichtung

Erste Benutzung

Soll-
Gewichtung
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CompassCompass--Akzeptanzmodell Akzeptanzmodell 
-- Diskussion & AusblickDiskussion & Ausblick

• Eignung: In wie weit korrelieren die „theoretischen“ Aussagen 
mit späteren „praktischen“ Handlungen?

• Aufwand/Nutzen: Stehen Aufwand und Nutzen im Verhältnis? Ist 
Akzeptanzforschung ex ante sinnvoll? 

• Detaillierung: Anzahl der Dimensionen & Kriterien?

• Nutzungshäufigkeit: Wann und wie oft anwenden? Kann man 

Ein Modell zur Akzeptanzanalyse für die Entwicklung situationsabhängiger mobiler Dienste, FAU Erlangen-Nürnberg

• Nutzungshäufigkeit: Wann und wie oft anwenden? Kann man 
die Akzeptanz dauerhaft messen, ohne den Endanwender zu 
„nerven“?

• Art der Anwendung: Wofür anwendbar? Können Dimensionen & 
Kriterien vorgegeben werden?

• Evolutionäre Entwicklung: Wann müssen die Änderungen
vollzogen werden? Wer führt die Anpassungen durch?


