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Abstract: Die Benutzerakzeptanz wird zunehmend als erfolgskritischer Faktor im
Mobile Business angesehen. In diesem Bereich mangelt es an Ansétzen, welche
die Benutzerakzeptanz explizit beriicksichtigen. Im Rahmen dieser Arbeit wird der
Compass-Ansatz um ein Akzeptanzmodell erweitert. Nach dem Vorbild der
Balance Scorecard wird ein anpassbares Instrumentarium entwickelt, das die
Einflussfaktoren strukturiert und messbar macht. Damit ist der Dienstanbieter in
der Lage, Einflussfaktoren differenziert zu betrachten und Aussagen fiir die
(Weiter-) Entwicklung situationsabhéngiger mobiler Dienste zu treffen.

1 Motivation

Es wird weitestgehend davon ausgegangen, dass fiir erfolgreiche mobile Dienste ein
spezifischer Mehrwert erforderlich ist. Die Anpassung auf die individuellen Bediirfnisse
des Benutzers (Personalisierung) und die Beriicksichtigung von spezifischen
Nutzungssituationen (Situationsabhingigkeit) wurde im Rahmen des Compass-Ansatzes
[AMO02a] als ein wichtiger Mehrwert fiir zukiinftige mobile Dienste identifiziert. Der
Compass-Ansatz bildet einen methodischen Rahmen fiir die von Mobilfunkbetreiber und
Dienstanbieter kooperativ {ibernommene Bereitstellung situationsabhingiger mobiler
Dienste. Uber eine vom Mobilfunkbetreiber betriebene Dienstplattform erhalten
Dienstanbieter Informationen iiber die Nutzungssituation ihrer mobilen Kunden. Auf
diese Weise konnen die angebotenen Dienste in umfassender Art und Weise an die
Bediirfnisse und den mobilen Nutzungskontext der Kunden angepasst werden.

In der Vergangenheit hat sich gezeigt, dass iiber die Technologie hinaus die
Benutzerakzeptanz von mobilen Diensten ein wichtiger Erfolgsfaktor ist. Beispielsweise
ist der Short Message Service (SMS) in Deutschland wesentlich erfolgreicher als in
anderen Landern. Als ein wichtiger Einflussfaktor fiir die unterschiedliche Verbreitung
identischer mobiler Dienste in verschiedenen Kulturen wird die Benutzerakzeptanz der
Dienste betrachtet. Unabhéngig von der hinter einem Dienst stehenden Technologie
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hingt die Akzeptanz von sozialen Einfliissen, libergeordneten Wertvorstellungen und
Normen ab [NE90]. Diese sind wesentliche Einflussfaktoren fiir den Erfolg von mobilen
Diensten. Daher wird der Bedarf gesehen, sich mit der Benutzerakzeptanz ndher
auseinander zu setzen und den Compass-Ansatz um ein Akzeptanzmodell zu erweitern.

Seit der Einfithrung von betrieblichen Informationssystemen sind zahlreiche Theorien
und Modelle entstanden, die sich mit der Benutzerakzeptanz dieser Systeme
auseinandersetzen. Dabei wurden die unterschiedlichsten Einflussfaktoren, die sich auf
die Benutzerakzeptanz auswirken konnen, zur Erklarung herangezogen. In einem der
weit verbreitetsten Akzeptanzmodelle, dem Technologie-Akzeptanz-Modell [DAS89]
wurden der wahrgenommene Nutzen und die Bedienbarkeit als Dimensionen zur
Bewertung der Benutzerakzeptanz herangezogen. Das Technology-Task-Fit-Modell
[GO95] erklart die Akzeptanz mit der Leistungsfahigkeit des Systems in Bezug auf die
Aufgaben, die mit dem System durchgefiihrt werden sollen. Ahnlich ist auch das
Akzeptanzmodell von Degenhardt [DE86] aufgebaut, das die Akzeptanz am Beispiel
Bildschirmtext betrachtet. Kollmann [KO99] bewertet die Akzeptanz in drei
verschiedenen Phasen (Einstellung, Verhalten, Nutzung). Herrmann [HE98] nimmt eine
Trennung zwischen Akzeptanzfaktoren und allgemeinen Faktoren vor. In Abbildung 1
sind diese Akzeptanzmodelle in Bezug auf das Compass-Akzeptanzmodell
gegentiibergestellt.
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Abbildung 1: Ubersicht iiber bestehende Akzeptanzmodelle

Da der Ursprung der meisten Akzeptanzmodelle arbeitswissenschaftlich begriindet ist,
wird der Benutzer hdufig als Mitarbeiter und nicht als Endkunde verstanden. Bei TTFM
und verwandten Modellen wird beurteilt, in wie weit ein System geeignet ist, vorher
spezifizierte Aufgaben zu bewiltigen. Dieser Fokus reicht fiir die Bewertung der
Akzeptanz von mobilen (situationsabhéngigen) Diensten nicht aus. Um den besonderen
Anforderungen an die Mobilitdt der Dienste Rechnung zu tragen, sollen Teilaspekte und
Einflussfaktoren der vorgestellten Akzeptanzmodelle als Grundlage fiir das hier
vorgestellte Compass-Akzeptanzmodell herangezogen werden.
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Da bei der Beriicksichtigung der Akzeptanz die Personalisierung und die
Situationsabhingigkeit der mobilen Dienste als wesentlich angesehen wird [AMO02b],
soll als methodischer Rahmen der Compass-Ansatz herangezogen werden, der im
Folgenden kurz vorgestellt wird.

2 COMPASS — a COoperation Model for Personalized And Situation
dependent Services

Der in dieser Arbeit herangezogene Compass-Ansatz (a COoperation Model for
Personalized And Situation dependent Services)-Ansatz [AMO02a] stellt einen
methodischen Rahmen fiir die kooperative Bereitstellung situationsabhéngiger mobiler
Dienste dar, welches um das Compass-Akzeptanzmodell erweitert wird (Abbildung 2).
Die ausgewogene Zusammenfiihrung dieser Elemente wird als wesentlich fiir die
Entwicklung erfolgreicher situationsabhingiger mobiler Dienste angesehen. Dabei
fokussiert das Compass-Akzeptanzmodell die Analyse und Evaluierung der
Benutzerakzeptanz der zu entwickelnden Dienste. Das Akzeptanzmodell wird detailliert

im Kapitel 3 vorgestellt.
Model

Il
e

Akzeptanz-
Modell

Situations-

Nutzungs-
Konzept

Zyklus

System-
Architektur

Abbildung 2: Der Compass-Ansatz im Uberblick

Im Folgenden werden die weiteren Komponenten des Compass-Ansatzes kurz
eingefiihrt. Die Compass-Systemarchitektur beleuchtet die technische Umsetzbarkeit des
Gesamtkonzeptes und stellt eine grundlegende Architektur fiir die Realisierung bereit.
Im Rahmen dieser Arbeit wird auf die Systemarchitektur nicht weiter eingegangen.

2.1 Das Compass-Situationskonzept

Das Compass-Situationskonzept systematisiert den mobilen Nutzungskontext und
macht die Nutzungssituation fiir die kooperative Leistungserstellung anwendbar. Der
Compass-Ansatz geht von der Annahme aus, dass die Anpassung eines mobilen Dienstes
an die aktuelle Nutzungssituation fiir die Kunden einen konkreten Mehrwert darstellt.
Dabei wird unterstellt, dass die Problemstellung des Kunden mit dieser
Nutzungssituation korrespondiert. Ein mobiler Dienst, der auf Informationen iiber die
Situation Zugriff hat, kann sehr viel besser zur Problemldsung beitragen als dies ohne
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Situationsinformationen moglich wére. Der Erfolg eines Dienstes und die Akzeptanz der
Kunden sind mafB3geblich davon abhingig, wie der Situationsbegriff systematisiert und
konkretisiert wird. Fiir die Klassifizierung der Situationsinformationen im mobilen
Nutzungskontext werden im Compass-Ansatz drei relevante Dimensionen betrachtet:
Ort, Zeit und Person. In der Dimension Ort werden die generellen und
nutzerspezifischen Aussagen iliber den Aufenthaltsort des Benutzers erfasst. Die
Dimension Zeit dient der Aufnahme des zeitlichen Kontextes der Nutzung, wéhrend die
Dimension Person zur Integration von Aussagen herangezogen wird, die unabhéngig
von den anderen Dimensionen fiir den Anwender zutreffen. In dem so beschriebenen
dreidimensionalen Raum ldsst sich eine elementare Nutzungssituation als eine
Koordinate darstellen. Die diese Koordinate bildenden Daten werden als
Situationsdeterminanten bezeichnet. Eine Situationsdeterminante stellt somit die kleinste
Informationseinheit dar, die eine Nutzungssituation festzulegen.

Determinierung Interpretation Beschreibung
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o . o
. - Time Profile:

Day Category: Workday
- S Weitere
Informations=
que\len‘

Contexd: Business Travel

Abbildung 3: Das Compass-Situationskonzept

Das Compass-Situationskonzept umfasst einen mehrstufigen Prozess zur
Systematisierung und Festlegung der Nutzungssituation fiir die kooperative
Leistungserstellung (Abbildung 3). In einem ersten Schritt (Determinierung) werden
die elementaren Situationsinformationen, die Situationsdeterminanten, bestimmt. Auf
der Basis der Situationsdeterminanten werden unter Nutzung von Zusatzinformationen
weiterfilhrende, auf die spezifische Leistungserstellung unmittelbar ausgerichtete
Aussagen iiber die Nutzungssituation abgeleitet (Interpretation). Das gewonnene
dienstspezifische Wissen iiber die Situation wird in einer entsprechenden
Beschreibungssprache fiir die weitere Verarbeitung kodiert (Beschreibung).

2.2 Das Compass-Interaktionsmodell

Das Compass-Interaktionsmodell beschreibt die zugrundegelegten Leistungs- und
Informationsbeziehungen zwischen den beteiligten Marktteilnehmern und fokussiert
insbesondere die kooperative Informationsverarbeitung. Aus dem Blickwinkel der
Bereitstellung situationsabhéngiger mobiler Dienste lassen sich grundsétzlich drei bis
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vier Parteien unterscheiden (Abbildung 4). An Informationsdienstleistungen sind der
Dienstanbieter als Leistungshersteller, der Mobilfunkbetreiber als Infrastrukturbetreiber
und der Kunde als Leistungsempfinger beteiligt. Zusétzlich ist bei materiellen Produkten
fiir die physische Leistungszustellung ein Logistikdienstleister involviert.
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Abbildung 4: Das Compass-Interaktionsmodell

Im Compass-Interaktionsmodell nimmt der Mobilfunkbetreiber die tragende
Vermittlerrolle zwischen Dienstanbieter und Kunde sowie gegebenenfalls dem
Logistikdienstleister ein. Fiir den mobilen Kunden ist der Mobilfunkbetreiber damit der
zentrale Ansprechpartner fiir simtliche kundenspezifischen Belange. Aus Sicht des
Dienstanbieters stellt der Mobilfunkbetreiber eine umfassende Dienstplattform bereit,
iber die der Dienstanbieter in die Lage versetzt wird, den Kunden des
Mobilfunkbetreibers beliebige Dienste anzubieten und abzuwickeln. Die damit
offensichtlich werdende zentrale Rolle des Mobilfunkbetreibers macht deutlich, dass
beziiglich des Datenschutzes hohe Anforderungen erfiillt werden miissen.

Ein weiterer wichtiger Aspekt des Interaktionsmodells sind die monetiren
Leistungsfliisse zwischen den Kooperationspartnern. In Abbildung 4 ist die Vergiitung
situationsabhédngiger mobiler Dienste nur ansatzweise dargestellt. Die von dem Kunden
in Anspruch genommenen Dienste werden iiber die Mobilfunkrechnung abgerechnet.
Die damit verbundenen Zahlungen werden anschlieBend von dem Mobilfunkbetreiber
mit den Dienstanbietern verrechnet und so ggf. eine Umsatzbeteiligung durchgefiihrt.
Auf die moglichen Tarifmodelle und Arten der Leistungsverrechnung soll in dieser
Arbeit nicht weiter eingegangen werden. Beziiglich der Informationsfliisse im Rahmen
der Situationsabhéngigkeit verfiigt der Mobilfunkbetreiber als einzige involvierte Partei
iber die Moglichkeit, die Situationsdeterminanten des Kunden festzustellen. Es bietet
sich aus diesem Grund auch an, dass er die Interpretation und Bereitstellung von
Situationsbeschreibungen durchfiihrt. Fiir die Realisierung proaktiver Push-Dienste muss
in diesem Zusammenhang auch ein Riickkanal vom Dienstanbieter zum
Mobilfunkbetreiber ~vorgesehen werden, um die Ubertragung regelbasierter
Ereignisdefinitionen zu ermdglichen. Tritt eine durch den Dienstanbieter definierte
Regel ein, setzt der Mobilfunkbetreiber den Dienstanbieter davon in Kenntnis und
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versetzt diesen so in die Lage, seine Kunden situationsabhéngig iiber situationsbedingte
Ereignisse zu benachrichtigen.

Die engen Grenzen des Teledienstedatenschutzgesetz [ENOO] einerseits und die
Sensibilitdt der Kunden beziiglich ihrer personenbezogenen Daten andererseits, haben
zur Konsequenz, dass der Mobilfunkbetreiber Informationen iiber die Situation des
Anwenders an einen Dienstanbieter lediglich anonymisiert weitergeben darf.
Informationsdienstleistungen, die iiber die Dienstplattform des Mobilfunkbetreibers an
den Kunden iibertragen werden, kdnnen vom Dienstanbieter auch ohne Kenntnis der
Identitit des Kunden erbracht werden. Ein in diesem Zusammenhang anwendbares
Anonymisierungskonzept stellt beispielsweise die Verwendung von Pseudonymen oder
Session-IDs dar. Sind materielle Produkte Bestandteil der angebotenen Dienstleistung,
dann erschwert diese die notwendige Anonymisierung die Leistungszustellung. Fiir
diesen Fall sieht das Compass-Interaktionsmodell eine Informationsschnittstelle zum
Logistikdienstleister vor. Der Dienstanbieter transferiert das physikalische Gut mit einer
anonymisierten ID zum Logistikdienstleister. Die anonymisierte ID kann vom
Mobilfunkbetreiber in eine Lieferadresse iibersetzt werden. Auf diese Weise ist
sichergestellt, dass der Dienstanbieter die erhaltenen Situationsinformationen nicht der
Identitit des Benutzers zuordnen kann, ein physisches Produkt aber trotzdem einem
Kunden zugestellt wird.

2.3 Der Compass-Nutzungszyklus
Der Compass-Nutzungszyklus stellt den Prozessablauf fiir die Bereitstellung

situationsabhédngiger mobiler Dienste dar und geht auf unterschiedliche Arten von
Diensten ein.
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Abbildung 5: Der Compass-Nutzungszyklus
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Es werden folgende drei Arten unterschieden: Individualisierte Dienste sind
benutzerinitiierte Dienste, die an seine speziellen Bediirfnisse angepasst werden.
Proaktive Dienste sind automatisch erzeugte Dienste, die durch das Eintreten von
Ereignissen initiiert werden. Evolutionire Dienste sind durch Auswertung und
Evaluierung sukzessiv  verbesserte  Dienste. Durch dieses Spektrum an
situationsabhéngigen mobilen Diensten wird ein Dienstanbieter in die Lage versetzt, in
umfassender Art und Weise seine Dienste an die Bediirfnisse der mobilen Kunden
anzupassen. Der in Abbildung 5 dargestellte Compass-Nutzungszyklus unterscheidet
sechs grundlegende Aufgaben, die von Mobilfunkbetreiber und vom Dienstanbieter
durchgefiihrt werden miissen:

Feststellen der Situationsdeterminanten: Der Mobilfunkbetreiber erfasst die
Situationsdeterminanten des Benutzers. Es werden Ort, Zeit und Identitdt des Benutzers
festgestellt.

Interpretation der Situationsdeterminanten: Der Mobilfunkbetreiber interpretiert die
im vorherigen Schritt erfassten Informationen und veredelt sie unter Zuhilfenahme der
Profile zu einer umfassenden Situationsbeschreibung.

Weitergabe der Situationsbeschreibung: Der Mobilfunkbetreiber bringt die
gewonnenen Informationen in eine anonymisierte Form und iibergibt diese an den
Dienstanbieter.

Individualisierung mobiler Dienste: Der Dienstanbieter nutzt die vom
Mobilfunkbetreiber bereitgestellten Informationen fiir die Individualisierung von
benutzerinitiierten mobilen Diensten. Diese werden als Pull-Dienste bezeichnet.
Ereignissteuerung in mobilen Diensten: Der Dienstanbieter kann durch die Definition
von Ereignissen situationsabhingige Dienste automatisiert ausldsen. Diese werden als
Push- bzw. proaktive Dienste bezeichnet.

Wissensgenerierung in mobilen Diensten: Basierend auf dem vorgestellten
Situationskonzept ist es moglich, die Aktionen der Benutzer im Kontext ihrer jeweiligen
Situation fiir eine spétere Analyse zu speichern. Durch entsprechende Werkzeuge erhélt
der Dienstanbieter auf diese Weise ein tieferes Verstidndnis iiber die Intentionen und
Ziele der Benutzer wihrend ihrer Dienstnutzung und kann so die mobile Dienstleistung
zielgerichtet weiterentwickeln und anpassen.

3 Das Compass-Akzeptanzmodell

Das Compass-Akzeptanzmodell erweitert den Compass-Ansatz um ein Instrumentarium
zur Analyse und Evaluierung der Benutzerakzeptanz von mobilen situationsabhéngigen
Diensten. Dies kann von Dienstanbietern einerseits im Nachhinein verwendet werden,
um die Beweggriinde fiir die Benutzerakzeptanz eines bestehenden mobilen Dienstes zu
hinterfragen und andererseits wéhrend einer Entwicklung zur Hilfe genommen werden,
um gegebenenfalls das Produkt entsprechend anzupassen. Die Besonderheiten dieses
Ansatzes liegen in der spezifischen Ausrichtung auf situationsabhingige mobile Dienste
und in der Verwendbarkeit als stetiges Steuerungsinstrument fiir die wiederholte
Anpassung eines Dienstes an die Bediirfnisse der Anwender.
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3.1 Aufbau

Der Aufbau des Compass-Akzeptanzmodells orientiert sich an der Grobstruktur und der
Grundidee der Balanced Scorecard (BSC) [KA96]. Demnach wird fiir die Analyse und
Evaluierung der Benutzerakzeptanz von mobilen situationsabhidngigen Diensten ein
ausgewogenes Verhiltnis von individuell messbaren Akzeptanzkriterien verwendet. Die
ausgewogene Betrachtung von mehreren akzeptanzrelevanten Kriterien fiithrt zu einer
differenzierten Bewertung der Benutzerakzeptanz.

Fiir die grundlegende Gliederung werden hier die komplementiren Einteilungen Nutzen/
Aufwand sowie Dienste/ Rahmenbedingungen der Dienste herangezogen. Die
Differenzierung in Nutzen und Aufwand (Hemmnissen) ist weithin gebrduchlich. Die
Trennung zwischen dienstspezifischer Akzeptanz (Dienste) und allgemeinen Faktoren
(Rahmenbedingungen der Dienste) kann aus dem Modell von Herrmann (Herrmann,
1998) hergeleitet werden. So lassen sich vier Dimensionen unterscheiden (Abbildung 6):
Wahrgenommener Nutzen, Bedienbarkeit, Mobilitdt und Kosten. Die beiden ersten
Dimensionen Wahrgenommener Nutzen und Bedienbarkeit sind unmittelbar dem
Technologie-Akzeptanz-Modell (TAM-Ansatz) [DA89] entnommen. Im Gegensatz zum
(wahrgenommenen) Nutzen stellt die Bedienbarkeit einen Aufwand dar, der primér bei
der Benutzung eines Dienstes hinderlich ist und in der Regel keinen eigenen Anreiz zur
Nutzung eines Dienstes darstellt. Beide Dimensionen sind der dienstspezifischen
Akzeptanz (Dienste) zuzuordnen. Das Compass-Akzeptanzmodell erweitert die beiden
Dimensionen des TAM-Ansatzes um zwei weitere Dimensionen: Mobilitdt und Kosten.
Mit Thnen werden die Rahmenbedingungen der Dienste differenziert betrachtet. Die
Mobilitdt berticksichtigt neben den mobilen Endgerdten auch die zur Verfiigung
stehenden Mobilfunknetze. Abhdngig vom betrachteten Dienst (z.B. Locations Based
Services) kann in dieser Dimension auch den Grad der Situationsabhingigkeit
beriicksichtigt werden. Bei den Kosten sollen iiber monetire Kosten hinaus auch nicht
monetéire Kosten wie beispielsweise Gesundheitsgefahrdung beriicksichtigt werden.

T | T

| Wahrgenommener . _

Rahmen-
bedingungen Mobilitt Kosten
der Dienste

Abbildung 6: Dimensionen des Compass-Akzeptanzmodells
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In der Regel ist eine weitere Untergliederung der Dimensionen notwendig. Fiir die
Akzeptanz von mobilen Diensten ist insbesondere eine Untergliederung in die erste
Benutzung und die darauf folgende Verwendung hilfreich (in Anlehnung an Kollmann,
1998). Die erste Benutzung stellt eine Barriere fiir die (regelméifBige) Verwendung eines
Dienstes dar. Beides zusammen wird fir die ausgewogene Betrachtung der
Benutzerakzeptanz von mobilen Diensten benétigt. Weitere alternative oder ergdnzende
Gliederungskriterien sind denkbar, wie beispielsweise eine Untergliederung in
Emotional/ Rational oder Quantitativ/ Qualitativ. Dies wird im Folgenden nicht weiter
vertieft.

Die resultierende Struktur dient im Wesentlichen der systematischen Identifikation von
messbaren Akzeptanzkriterien (Messkriterien) fiir die ausgewogene Analyse und
Evaluierung der Benutzerakzeptanz von mobilen Diensten. In Anlehnung an den BSC-
Ansatz ist es das Ziel, moglichst wenige, gegebenenfalls aggregierte Kriterien mit einer
hohen Aussagekraft festzulegen. Zur Sicherung der Ausgewogenheiten konnen je
Bereich gleich viele Kriterien (z.B. zwei je Bereich) spezifiziert werden. Bei einer
ungleichen Anzahl von Kriterien sind gegebenenfalls Gewichtungsfaktoren notwendig,
um die Ausgewogenheit der Betrachtung sicher zu stellen. Fiir jedes Akzeptanzkriterium
sind eine Messskala, das Messverfahren und Messindikatoren zu spezifizieren, mit deren
Hilfe bewertet werden kann, wie gut bzw. wie schlecht das Kriterium erfiillt wird.
Weiterhin ist es hilfreich, die Messskala in Messbereiche zu unterteilen. Diese
Messbereiche sind unabhingig von den Kriterien und dienen der Orientierung bzw.
fordern die intuitive Ablesbarkeit der Messwerte. Sie konnen auch als zu erreichende
Zielgrofien bei der Gestaltung mobiler Dienste aufgefasst werden.

Zur Visualisierung des Compass-Akzeptanzmodells wird eine Darstellung verwendet,
die an eine Dartscheibe angelehnt ist, so dass das Compass-Akzeptanzmodell auch als
DART-Ansatz bezeichnet werden kann. Die vier Dimensionen werden jeweils in erste
Benutzung und Verwendung unterteilt. Daraus resultieren acht Bereiche, in denen nun
die zu bewertenden Kriterien sternférmig angeordnet werden. Die Kriterien sind so
anzuordnen, dass die positiven Auspriagungen Richtung Zentrum liegen und zudem so zu
skalieren, dass die Messbereiche grafisch gleichverteilt sind. Bei einer Unterteilung
beispielsweise in drei Messbereiche kann eine Einteilung in erfiillt (positiv), neutral und
nicht erfiillt (negativ) erfolgen und mit Ampelfarben (griin, gelb und rof) visualisiert
werden.

3.2 Vorgehen

Das Vorgehen und der Aufwand zur Anwendung des Compass-Akzeptanzmodells sind
abhéngig von der Art des zu betrachtenden mobilen Dienstes und dem Zeitpunkt der
Betrachtung. Als grundlegendes Vorgehen wird eine Unterteilung in vier Phasen als
sinnvoll erachtet:

1. Phase: Anpassung der Gliederungsstruktur: In der ersten Phase wird die Struktur
des Ansatzes hinterfragt, gegebenenfalls angepasst bzw. weiter verfeinert. Es ist zu
liberpriifen, ob die gewiéhlten vier Dimensionen sowie die weiteren Untergliederungen
fiir den zu bewertenden mobilen Dienst zweckméBig sind.
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2. Phase: Entwurf der AkzeptanzKriterien: Es werden Akzeptanzkriterien gemaf3 der
Gliederungsstruktur  festgelegt und jeweils Gewichtungsfaktoren, Messskalen,
Messverfahren und Messindikatoren vorgegeben. Der Entwurf wird mit einer
Plausibilititspriifung der Anwendbarkeit (Messbarkeit) der Kriterien sowie der
Ausgewogenheit abgeschlossen.

3. Phase: Durchfiihrung der Analyse und Evaluierung: Nach der Auswahl einer
geeigneten (reprisentativen) Probandengruppe und Festlegung der Rahmenbedingungen
fiir eine Evaluierung, wird die eigentliche Akzeptanzerhebung durchgefiihrt.

4. Phase: Visualisierung der Bewertungsergebnisse: Die Bewertungen der
Probandengruppe werden mit statischen Methoden ausgewertet. Die Ergebnisse der
Akzeptanzerhebung werden geeignet gemi3 DART-Ansatz visualisiert und ausgewertet.

Das beschriebene Vorgehen fiir die Anwendung des Compass-Akzeptanzmodells ist in
Abbildung 7 in einer Ubersicht dargestellt.

Anpassung Entwurf Durchfiihrung Yisualisiening
der Gliederungs- der Akzeptanz- der Analyse und der Bewertungs-
struktur Kriterien Evaluierung ergebnisse

IT IT IT IT
. ~

' i ™ ' '
L[l)b_erpruf_ung der Auswahl der Auswahl einer Auswahl geeigneter
dé’;%"ﬂ%%’;‘;g_ verwendeten Probandengruppe statistischer
L skzeptanzmodells ) L Akzeptanzkriterien ) L fiir die Evaluiemung ) L Methoden )
- T g P T g P T ~ T ng
% " Einfithrung von :
Uberprifung der Gewichtun Definition der Statistische
gsfaktoren -
Subdimensionen falls erforderich) Rahmenbedingungen Auswertunyg
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Abbildung 7: Vorgehen zur Anwendung des Compass-Akzeptanzmodells

Die Giite der Erkenntnisse gemdfl Compass-Akzeptanzmodell ist im Allgemeinen
abhéngig von der Art des betrachteten Dienstes und dem Zeitpunkt der Betrachtung. So
lassen sich konkrete mobile Dienste sehr viel einfacher bewerten als abstrakte Klassen
von Diensten, wie z.B. UMTS-Anwendungen im Allgemeinen. Genauso ist eine Analyse
der Benutzerakzeptanz in den spiten Entwicklungsphasen, wenn beispielsweise
lauffdhige Prototypen vorliegen, einfacher als in den frithen Entwicklungsphasen.

Zudem ist zu beriicksichtigen, dass die Bedeutung einzelner Akzeptanzkriterien sich in
den verschiedenen Entwicklungsphasen verindern kann. So kann man {iber die
Bedienbarkeit eines Dienstes kaum Aussagen machen, nachdem zunéchst erste
Vorstellungen fiir einen neuartigen mobilen Dienst existieren. Da eine Bewertung auch
von gesellschaftlichen und kulturellen Einfliissen (Was ist gerade in Mode?) abhéngt, ist
eine mehrfache Anwendung des Compass-Akzeptanzmodells zweckmifBig. Es liegt
prinzipiell im Ermessen eines Dienstanbieters, wie oft und an welchen Stellen des
Entwicklungsprozesses die Benutzerakzeptanz hinterfragt werden soll.
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4 Anwendung des Compass-Akzeptanzmodells

Die Anwendbarkeit des Compass-Akzeptanzmodells soll im Folgenden exemplarisch an
zwei Akzeptanzanalysen verdeutlicht und diskutiert werden. Die im Rahmen dieser
Arbeit durchgefiihrten Evaluierungen dienen lediglich dazu die Anwendung des
Compass-Akzeptanzmodells aufzuzeigen, geniigen jedoch nicht den zuvor formulierten
empirischen Anforderungen. Der mobile Dienst Short Message Service (SMS) wird hier
als Stellvertreter eines eher grundlegenden mobilen Dienstes aufgefasst, der bereits seit
langerem genutzt wird. Der mobile Dienst multimediales Kinoticketing dient als Beispiel
fir einen =zukiinftigen situationsabhingigen Dienst, fiir den zu einem frithen
Entwicklungszeitpunkt die = Benutzerakzeptanz evaluiert werden kann. Es wird
aufgezeigt, wie Evaluierungsergebnisse in die Entwicklung des Dienstes einflieBen
kdnnen.

Fiir die Akzeptanzanalyse wurde die zuvor beschriebene Struktur verwendet. Jeder der
acht resultierenden Bereiche wird vereinfacht als aggregiertes Akzeptanzkriterium
bewertet. Einige der fiir die Erhebung herangezogenen Einzelkriterien werden in
Abbildung 8 aufgezeigt.

Wahrgenommener . -
Nutzen Bedienbarkeit
Erwartungen Inbetriebnahme
Erste TS X Erste
(Gruppenzugehdnighkeit, (Konfiguratian,
Benutzung soziale Akzeptanz) Anmeldung) Benutzuny
Erwartungskonformitat Mavigation
Verwendung {Infarmationsangehot, (Steuerung, Benutzer- Yerwendung
Frestige, Verbreitung) fuhrung, Bedienung)
Mobilitat Kosten
Endgerate Anschaffungskosten
Berftrnsgﬁng MWerflgbarkeit, Eignung, {monetare Kosten Berftrnsgﬁng
subjektive Attrakdivitat) zur Inbetriebnahme)
Netzeffekte Betriebskosten
Verwendung (Infrastruktur, Erreich-  |(Tarithdhe & Transparenz, | Verwendung
barkeit, Freiheity Sicherheit, Gesundheit)

Abbildung 8: Darstellung der aggregierten Akzeptanzkriterien

Die Messskalen werden hier in erfiillt, neutral und nicht erfiillt unterteilt. Die Skalierung
wird dabei so gewihlt, dass sich eine grafische Gleichverteilung der unterschiedlichen
Bewertungsbereiche ergibt. Die Kriterien sind so angeordnet, dass die positiven
Ausprigungen nah am Mittelpunkt liegen. Nicht dargestellt sind die Messindikatoren,
die eine Vereinheitlichung der Wertungen unterschiedlicher Personen ermdglichen
sollen. Diese werden in der Regel umgangssprachlich beschrieben. Beispielsweise soll
der wahrgenommene Nutzen der ersten Benutzung als nicht erfiillt bewertet werden,
wenn der Nutzen eines mobilen Dienstes nicht oder nur schwer erkennbar ist, der
Anwender mehr Werbung als Information bekommt oder er eine soziale Ablehnung im
Freundeskreis befiirchtet. Das Akzeptanzkriterium Verwendung innerhalb der
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Bedienbarkeit soll erfiillt sein, wenn der Anwender die Navigation eines Dienstes als
intuitiv empfindet und er Spaf3 an der Bedienung hat.

Anwendung Short Message Service (SMS)

Mit SMS konnen sich Anwender kurze Textnachrichten {ibers Handy zusenden. Mit iiber
1 Milliarde SMS-Nachrichten pro Monat kann die Benutzerakzeptanz dieses Dienstes in
Deutschland als hoch eingestuft werden. Daher wird dieses Beispiel trotz des geringen
Grades an Personalisierung und Situationsabhingigkeit herangezogen. Das Ziel der
Analyse ist in diesem Fall primir die Uberpriifung, in wie weit die Akzeptanz des
Dienstes mit dem Compass-Akzeptanzmodell nachvollzogen und detailliert erklart
werden kann.

Wahrgenemmener Bedienbarkeit
Nutzen
Wernwendung Erste Benutzung

/ e
“erwendung Erste Benutzung

\\‘_____/

Erste Benutzung Werwendung

Erste Benutzung Yenwendung

Mobilitat Kosten

Abbildung 9: Evaluierung der Anwendung Short Message Service

Die Ergebnisse der Evaluierung sind in Abbildung 9 vereinfacht mit dem Median
dargestellt und zur besseren Visualisierung miteinander verbunden. An der
Visualisierung ist die hohe Akzeptanz des SMS-Dienstes gut erklarbar. Die meisten
Akzeptanzkriterien werden als gut erfiillt gewertet. Einschrankungen werden bei der
umstindlichen Verwendung und den Betriebskosten gesehen. Diese cher negativen
Auspragungen konnen aber scheinbar durch die positiven Bewertungen der anderen
Bereiche kompensiert werden. Aufféllig war bei der Auswertung, dass Probanden, die
den SMS-Dienst nicht benutzen, die Bereiche Kosten und Bedienbarkeit viel kritischer
bewertet haben, als SMS-Anwender.

Anwendung Multimediales Kinoticketing

Im zweiten Beispiel wurde eine Akzeptanzanalyse fiir eine zu entwickelnde UMTS-
Applikation durchgefiihrt. Die Ergebnisse sollten in diesem Fall in die Entwicklung des
Dienstes einflieBen. Der mobile Dienst multimediales Kinoticketing bildet ein Szenario
ab, welches die Aktivititen eines Abends mit Kinobesuch betrachtet. Bestandteile sind
eine Community (Organisation von Gruppen, Treffen und Verabreden zum Kinobesuch),
ein multimediales Vorschausystem (mit dem sich Benutzer Trailer von aktuellen
Kinofilmen oder Lokalititen ansehen konnen), ein Reservierungssystem (mit dem
individuell und in Gruppen Kinotickets und Sitzplétze reserviert werden konnen), ein
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Navigationssystem (Parkplatzsuche und Herausfinden der Standorte von Freunden), ein
Gastronomiefiihrer und ein Instant Messaging System zum Versenden von Nachrichten.

Um sich von anderen Diensten abzuheben, wurde bei der Konzeption darauf geachtet,
dass Inhalte und Bedienung situationsabhéngig und personalisierbar sind. Zentrale
Elemente waren: Eine multimodale Steuerung, der Einsatz von Agenten zur Anpassung
des Dienstes an die Vorlieben eines Anwenders (intelligente Personalisierung) und die
Integration von Push-Mechanismen zur Schaffung eines sozialen und multimedialen
Erlebnisses. Damit die Konzeption von Inhalten und Bedienung fiir die Testgruppe
einfacher nachvollzogen werden konnte, wurde im Vorfeld der Akzeptanzanalyse ein
Prototyp entwickelt.

Die Ergebnisse der Evaluierung mit einer Testgruppe von Endanwendern sind in
Abbildung 10 vereinfacht dargestellt. Es zeigt sich, dass dieser Dienst nicht ohne
weiteres angenommen werden wiirde. Der Nutzen des Dienstes ist deutlich
wahrnehmbar und es besteht Interesse den Dienst auszuprobieren. Andererseits wird die
Verwendung bei Mobilitdt und Kosten kritisch gesehen. Bei der Mobilitdt ist dies
dadurch zu erklédren, dass nicht mit der baldigen Verfligbarkeit eines Mobilfunknetzes
gerechnet wird, welches die bendtigte Bandbreite fiir die Ubertragung von Videos in
Echtzeit flaichendeckend bereitstellt. Bei den Kosten gehen die Befragten davon aus, dass
die Ubertragung des hohen Datenvolumens mit entsprechend hohen Betriebskosten
verbunden ist. Weiterhin fillt auf, dass die Bedienbarkeit in der konzipierten Form nicht
immer als intuitiv bzw. geeignet eingestuft wurde.

Wahrgenommener Bedienbarkeit
Nutzen
Yerwendung Erste Benutzung

e

Erste Benutzung / \ Yerwendung
ot B

]

Erste Benutzung Werwendung

Erste Benutzung

Mobilitat Kosten

Abbildung 10: Evaluierung der Anwendung multimediales Kinoticketing

Bereits diese vereinfachten Evaluierungsergebnisse konnen fiir die Weiterentwicklung
des Dienstes genutzt werden. Ein Dienstanbieter kann daraus beispielsweise die
folgenden drei Schliisse ableiten:

1) Hinsichtlich Mobilitiit: Es sollte entweder mit der Einfiihrung des Dienstes gewartet
werden bis eine addquate Flichendeckung des Mobilfunknetzes verfiigbar ist oder
durch Reduktion des Datenvolumens (zunidchst Bilder anstelle von Videos)
verfiigbare Mobilfunknetze benutzt werden.
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2) Hinsichtlich Kosten: Die Betriebskosten sind durch entsprechende
Abrechnungsmodelle gering zu halten. Denkbar wire beispielsweise ein Modell zur
Kosteniibernahme durch den Dienstanbieter, wenn Kinotickets reserviert werden.

3) Hinsichtlich Bedienbarkeit: Die Handhabung des Dienstes ist zu verbessern.

Bei diesem Beispiel fillt weiterhin auf, dass der mobile Dienst bei einer Bewertung der
Benutzerakzeptanz mit dem TAM-Ansatz relativ positiv abgeschnitten hétte. Bei der
Bewertung mit dem Compass-Akzeptanzmodell wird die Benutzerakzeptanz des
Dienstes deutlich differenzierter und in der Gesamtheit neutraler gesehen. Obwohl dies
nur eine exemplarische Beobachtung ist, kann es doch als Indiz dafiir gesehen werden,
dass die in Kapitel 3 durchgefilhrte Erweiterung von TAM insbesondere fiir
situationsabhédngige mobile Dienste zweckmaBig ist.

5 Zusammenfassung und Ausblick

Der Compass-Ansatz bildet einen methodischen Rahmen fiir die Bereitstellung
situationsabhéngiger mobiler Dienste. Diese konnen an die Bediirfnisse und den mobilen
Nutzungskontext der Kunden angepasst werden. Die Akzeptanz mobiler Dienste leistet
einen wichtigen Beitrag zum spiteren Erfolg dieser Dienste. Sie wurde bislang im
Compass-Ansatz nicht unmittelbar beriicksichtigt. Da bestehende Akzeptanzmodelle die
Mobilitdt nur unzureichend beriicksichtigen, wird der Compass-Ansatz um ein eigenes
Akzeptanzmodell erweitert.

Das Compass-Akzeptanzmodell stellt ein Instrumentarium zur Analyse und Evaluierung
der Benutzerakzeptanz mobiler Dienste bereit. Der Aufbau ist an die Grundidee der
Balanced Scorecard angelehnt und beriicksichtigt die Dimensionen wahrgenommener
Nutzen, Bedienbarkeit, Mobilitdit und Kosten. Die ausgewogene Betrachtung von
mehreren akzeptanzrelevanten Kriterien innerhalb der Dimensionen fithrt zu einer
differenzierten Bewertung der Benutzerakzeptanz. Das beschriebene Vorgehen
erleichtert die Anwendung des Compass-Akzeptanzmodells. Damit ist das
Akzeptanzmodell geeignet, Transparenz iiber die relevanten Einflussfaktoren mobiler
Dienste zu schaffen.

Das Akzeptanzmodell kann flexibel an den Entwicklungsstand beliebiger mobiler
Dienste angepasst werden und somit die Akzeptanz zu unterschiedlichen Zeitpunkten im
Lebenszyklus mobiler Dienste darstellen. Dies hat den Vorteil, dass das Instrumentarium
sowohl am Anfang der Entwicklung mobiler Dienste (Anforderungen und
Rahmenbedingungen sind nur grob beschreibbar), als auch am Ende (erste prototypische
Erfahrungen mit dem Umgang mobiler Dienste wurden bereits gesammelt) eingesetzt
werden kann. Durch die sukzessive Verfeinerung wird das Akzeptanzmodell im Laufe
der Zeit stabiler und erfasst schlieBlich detailliert wichtige Einflusskriterien fiir die
Akzeptanz der Benutzer. Wird das Akzeptanzmodell regelméBig im Lebenszyklus
eingesetzt, eignet es sich zudem als Steuerungsinstrument, um mobile Dienste
kontinuierlich an die Anforderungen der Benutzer anzupassen.
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An einer exemplarischen Anwendung des Compass-Akzeptanzmodells konnte die
Akzeptanz des bestehenden Dienstes SMS differenziert betrachtet werden. Am Beispiel
eines zukiinftigen Dienstes konnte zudem gezeigt werden, dass der Dienstanbieter es
anwenden kann, um Schwachstellen zu identifizieren und Verbesserungspotenziale
aufzuzeigen. Die Anwendung des Compass-Akzeptanzmodells fiir ein breiteres
Spektrum mobiler Dienste fiihrt langfristig zu stabilen Aussagen iiber die
Akzeptanzfaktoren fiir mobile Dienste der dritten und vierten Generation.
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