DQFLQ()

Produkte & Prozesse

Ein Modell zur Akzeptanzanalyse fur die Entwicklung
situationsabhangiger mobiler Dienste im Compass Ansatz

Fachvortrag auf der Konferenz MC3 in Augsburg

Inhalt: Leistungsbereich: Produktentwicklung

Motivation, Einfihrung und Einordnung

State of the Art der Akzeptanzmodellierung

Aufbau Compass-Akzeptanzmodell Ansprechpartner: Jens Wehrmann
Vorgehen Compass-Akzeptanzmodell

Anwendung des Akzeptanzmodells

Diskussion und Ausblick Dokumentart: Prasentation

Kontakt

Safari GmbH Office Mannheim
GoethestraBBe 18 D-68161 Mannheim

Safari GmbH Office Miinchen
ReitmorstraBe 4 D-80358 Miinchen

Tel: +49 - 621 - 18 144 720

Fax: +49 - 621 - 18 144 740 Dieses Werk ist urheberrechtlich geschiitzt. Alle Rechte, auch die der Ubersetzung, des

info@safari-gmbh.de
www.safari-gmbh.de

Nachdrucks und der Vervielfaltigung vorbehalten. Kein Teil des Werkes darf ohne
schriftliche Genehmigung der Safari GmbH in irgendeiner Form (Fotokopie, Mikrofilm,
Datentrager oder einem anderen Verfahren) reproduziert oder unter Verwendung
elektronischer Systeme verarbeitet, vervielfaltigt oder verbreitet werden.

© 2007, Safari GmbH



Ein Modell zur Akzeptanzanalyse fur die
Entwicklung situationsabhangiger mobiler
Dienste im Compass Ansatz

Michael Amberg, Markus Hirschmeier,
Jens Wehrmann

Lehrstuhl fUr Wirtschaftsinformatik Il
Friedrich-Alexander-Universitat
Erlangen-NUrnberg



B> ° Motivation, Einfihrung und Einordnung
 State of the Art der Akzeptanzmodellierung
- Aufbau Compass-Akzeptanzmodell
* Vorgehen Compass-Akzeptanzmodell
 Anwendung des Akzeptanzmodells
» Diskussion und Ausblick

a0

Ege—a Ty
Ein Modell zur Akzeptanzanalyse fir die Entwicklung situationsabh&ngiger mobiler Dienste, FAU Erlangen-Nirnberg Al . X

\



Compass: Ein Kooperationsmodell fur
situationsabhangige mobile Dienste
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| Motivation

« Wovon hangt die Akzeptanz mobiler Dienste &
Anwendungen ab?

« Welche Bedeutung haben Situationsabhangigkeit und
Personalisierung fur die Akzeptanz mobiler Dienste?

« Welche Einflussfaktoren beeinflussen die Akzeptanz?
* Ist die Akzeptanz nur im Nachhinein erkennbar und messbar?

« Wie kann man die Akzeptanz eines Dienstes bzw. einer
Anwendung positiv beeinflussen?
« Messen, Evaluieren, Verstehen, Anpassen der Einflussfaktoren.
« Prognose flr Akzeptanz zukunftiger Dienste und Anwendungen.

« Sind Anwendungen fir Endanwender und Mitarbeiter
unterschiedlich zu handhaben?

ot et i e
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« Motivation, EinfGhrung und Einordnung
B> ° State of the Art der Akzeptanzmodellierung
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State of the Art
= der Akzeptanzmodellierung

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

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

Degenhardt, 1986

Kollmann, 1998

Herrmann, 1998

Betrachtete Einflussfaktoren

Zusammenfassung

Eignung fur mobile Dienste

(perceived) Usefulness,
(perceived) Ease of Use

Abwagung zwischen Aufwand
und Nutzen als grundlegende
Akzeptanzentscheidung.

Gut geeignet, allerdings
unzureichende Berilck-
sichtigung der Mobilitat.

Technology,
Task,
Individual

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

Faktor ,Leistungsféhigkeit des
Systems“ist nur schwer auf
mobile Dienste Ubertragbar.

Aufgaben,
System,
Anwendermerkmale

Betrachtung der Akzeptanz
von Kommunikationsdiensten
am Beispiel Bildschirmtext.

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

Einstellungsakzeptanz,
Verhaltensakzeptanz,
Nutzungsakzeptanz

Betrachtung der Einfihrung
von Telekommunikations-
und Multimediasystemen.

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

Umfassender
Kriterienkatalog

Betrachtung der Akzeptanz
von Mediendiensten anhand
der Kompetenz der Benutzer.

Trennung von Akzeptanz- und
allgemeinen Faktoren ist auf
mobile Dienste Ubertragbar.
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\ § Balanced Scorecard

Personal Kunden
Ist unser Personal Sind unsere Kunden
zufrieden? zufrieden ?

Balanced Scorecard (BSC):

Scores, GréfBen (z.B.: Marktanteil)

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

/ Score—-Perspektiven ( Dimensionen)

Prozess Finanzen

Sind unsere Sind wir finanziell
Prozesse gesund?

effizient?

Die Balanced Scorecard ist ein Fihrungs- und Controlling-
Instrument, welches die Ausrichtung der Unternehmung auf
ihre strategische Ziele Uber finanzielle und nicht-finanzielle
Leistungsindikatoren misst und steuert.

Anforderungen an Leistungsindikatoren (SMART): -
Sustainable, Measurable, Achievable, Reasonable, Timely £ ¢ q
= =Rl
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e e s Aufbau Akzeptanzmodell
~~& %= -Dimensionen

Kategorien:

Nutzen & Aufwand

Dienste &
Rahmenbedingungender  [JIEEES  "*"Iomme""  Bedienbarkeit
Dienste (Anwendungen)

Subkategorien:
Erste Benutzung &
Verwendung erm—
Emotional & Rational bedingungen [N AR Kosten
Qualitativ & Quantitativ e
Einstellung & Nutzung Kategorie Dimension

B 4" |
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Ziel ist die systematische und ausgewogene ldentifikation von
messbaren Akzeptanzkriterien (Messkriterien).
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Abstrakter Fragen /

. Dimensionen Messkriterien Skala
Begriff Aussagen _
S
=
Q
-
5k
Erste Benutzung ® =
1 6

Anschaffungs-

kosten

Verwendung
e Wie gut wissen Sie
U tber die Tarifstruktur
transparenz Bescheid?

Gesundheits-
bedenken

I
I
I
I
I
:— Bedienbarkeit
I
Akzeptanz -
F m

== --—t------

Netzwerk-

effekte (Mob.)

Pro Messkriterium sind Messskala, Messbereiche, —
Messverfahren und Messindikatoren festzulegen. Jondtee ¥ Q (
= e |
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Aufbau Akzeptanzmodell
- Beispiel fur Akzeptanzkriterien

Wahrgﬁ nommener Bedienbarkeit
utzen
Erwartungen Inbetriebnahme
Beﬂf;in (Gruppenzugehdrigkeit, (Konfiguration, Berlflrjﬂzng
9 soziale Akzeptanz) Anmeldung)
Erwartungskonformitat Navigation
Verwendung (Informationsangebot, (Steuerung, Benutzer- Verwendung
Prestige, Verbreitung) flhrung, Bedienung)
Netzwerkeffekte Kosten
(Mobilitat)
Endgerate Anschaffungskosten
Erste . e . Erste
(Verflugbarkeit, Eignung, (monetare Kosten Benut
Benutzung subjektive Attraktivitat,) zur Inbetriebnahme) enttzung
Netzeffekte Betriebskosten
Verwendung (Infrastruktur, Erreich- | (Tarifhdhe & Transparenz, | Verwendung

barkeit, Freiheit)

Sicherheit, Gesundheit)

Gewichtungsfaktoren fir eine ausgewogene Bewertung.
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o i s Aufbau Akzeptanzmodell
=p &= - Visualisierung

Wahrgenommener o Bedien-
Nutzen barkeit
Sk
S,
%, &
2,
%

Netzwerkeffekte (Mobilitat)
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Aufbau Akzeptanzmodell
- Visualisierung am Beispiel SMS

Wahrgenommener Bedienbarkeit
Nutzen

Verwendung Erste Benutzung

Erste Benutzung / \\ Verwendung
//_\

N

Verwendung \ / Erste Benutzung

\_/

Erste Benutzung Verwendung

Netzwerkeffekte (Mobilitat) Kosten

-
N e
,\nanagem ¢ g
WY ‘1, I
|

st - 1Y |
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Vorgehen Akzeptanzmodell
- Analyse und Evaluierung

Vorarbeiten:

« Ziele und Rahmenbedingungen festlegen
« Wann, wozu und wie oft?

« Untersuchungsmethode festlegen
* Interview, schriftlich, anhand eines Prototyps, ...?

* Probandenstruktur festlegen
« Zusammensetzung, GroBe, Auswahlkriterien?

« Akzeptanzmodell aufstellen
« Was Ubernehmen, anpassen und verfeinern?

 Qualitatskriterien bestimmen

« Anforderungen an Messkriterien und Befragung?
« Auswertungskriterien bestimmen

« Wie mit Ergebnissen umgehen? Aktionen?

MG r’

st < 18
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Vorgehen Akzeptanzmodell

Sk - Vorgehensmodell
Anpassung Entwurf Durchfihrung Visualisierung
der Gliederungs- der Akzeptanz- der Analyse und der Bewertungs-
struktur kriterien Evaluierung ergebnisse
— N 1 . . i -
Ugﬁ:g#;?g%gﬁr Auswahl der Auswahl einer Auswahl geeigneter
des Compass- verwendeten Probandengruppe statistischer
Akzeptanzr’%odells Akzeptanzkriterien fur die Evaluierung Methoden
~ 1 ~ 1 / ~ 1 / ~ 1 /
(~ A (~ A (~ A (~ A
- . Einflhrung von T o
Uberprifung der : Definition der Statistische
Subdimensionen Geé";ﬁ?ﬁ%ﬁ;ﬂgﬁ{ en Rahmenbedingungen Auswertung
~ 1 / ~ 1 / ~ 1 / ~ 1 /
(~ A (~ A (~ A (~ A
Durchflhrung der Definition eines . Darstellung
Anpassungen geeigneten Mess- Dur%ﬁwggﬂ%%der mittels
(falls erforderlich) instrumentariums DART-Ansatz
. y, . y, . y, . y,
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Cpeer e & Anwendung Akzeptanzmodell
. 24 %= - Beispiel Kino-Ticketing

“or: birgit  An m

Kartenreservierung
Gastronomie
Community

Betref: |Kinobesuch

Lust auf Kino?

e e
1234567 8910112131415
W frei W auswah]l Wverkanft

ke ]
anzahl: 3 AW 5 3 e, Pozteinganig Postausdany

Cinecitta
IMAS

Startseite fiir den Reservierung von Navigations- Instant Messaging
Bereich ,,Freizeit” Kinotickets System System

\1- ef
\\a02 " {

Y
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Anwendung Akzeptanzmodell
- Beispiel Kino-Ticketing

Wahrgenommener Bedienbarkeit
Nutzen

Verwendung Erste Benutzung

W

Erste Benutzung / \\ Verwendung
1N

Erste Benutzung

Verwendung \

Erste Benutzung Verwendung

Netzwerkefekte (Mobilitat) Kosten

-
N e
,\nanagem ¢ g
WY ‘L 2
|

e }':-]\

Ein Modell zur Akzeptanzanalyse fur die Entwicklung situationsabhangiger mobiler Dienste, FAU Erlangen-NUrnberg



=  Anwendung Akzeptanzmodell
‘=~ - Beispiel Controllingsoftware (CSW)

 Uberblick tiber den Dienst:

* Neuentwicklung einer situationsabhangigen adaptiven
Standardsoftware firs Controlling

« Schwerpunkt Energieversorger und Automobilbranche
« Entwicklungsstadium: Prototyp mit Kernfunktionalitat, GUI
noch nicht fertig
« Auswahl der Probandengruppe:
- Software Desigh 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 "
anedet & r‘

e Y
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Anwendung Akzeptanzmodeli
- CSW: Fragebogen (1)

Wahrgenommener
Nutzen
A

Bedienbarkeit
A

Kosten (Aufwand)
Al

<

(" 3. Glauben sie, dass die geplante Software die bendtigte Controllingfunktionalitit hereitstellen wird?
Trifft woll zu 1 2 4 4 5 £ Trifft gar nicht zu

[] ] [] ] ] []

4. Glauben Sie, dass Sie mit der geplanten Software dauerhaft hesser arbeiten kinnen?
Trifft woll zu 1 2 3 4 5 & Trifft zar nicht zu

O O O O O O
\

5. Wie gut erfiillt die geplante Software die folgenden Kriterien der Bedienbharkeit?

mehr gut 1 2 4 4 5 £ =ehr schlecht
Einfachheit der Menafithrung [] [] [] [] [] []
Intuitive Bedienbarkeit [] [] [] [] [] []
HMachwollziehbarkeit der Strulctur [] [] [] [] [] []
> 6. Wie gut erfiillt die geplante Software die folgenden Kriterien?
mehr gut 1 2 4 =ehr schlecht
Performanz AW artezeiten [] [] []

Sicherheit der Person (Transpar. Individuum)  [] [] []
Sicherheit gegen Datenverlust / Fremdzugriff [ [] []

aoo*
|
o=

7. Wie wichtig ist der Aufwand fiir die Einfithrung der geplanten Software?
sehr wichti 1 2 4 4

[ [ [ [

(rar nicht wichtig

DLJ‘l
DG‘\

\

3. Wie bewerten Sie die folgzenden Aussagen iiber die geplante Software?

Netzwerkeffekte

Trifft woll zu 1 2 3 4 5 & Trifft zar nicht zu
Llch kann besser kommunizieren als zuvor.™ ] ] ] L] [] []
LLch fithle mich informierter als zuvor.™ [] [] [] [] [] []
\ Llch kann besser planen als zuwor. ™ [] [] [] [] [] g 7
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Anwendung Akzeptanzmodeli
- CSW: Auswertung (1)

Indikator der Akzeptanz Bewertung der Akzeptanz Ist (9) Soll Soll-Ist
1 2 3 4 5 6

Wahrgenommener Nutzen

* Erste Benutzung 2 5 1 1 2,1 1,7 -0,4

« Verwendung 2 5 2 2,0 1,7 0,3

Bedienbarkeit

* Erste Benutzung 3 3 3 1 2,2 1,7 -0,5

* Verwendung 3 4.5 2 0,5 2,0 1,7 -0,3

Kosten / Aufwand

* Erste Benutzung 5 3 1 1,6 2,0 0,4

* Verwendung 1 17 | 03 | 03 2,0 2,0 0

Netzwerkeffekte (Mobilitat)

« Erste Benutzung 2 4 2,5 0,5 0,5 2,4 3,0 0,6

» Verwendung 3 1 3 1 1 2,7 3,0 0,3

Ein Modell zur Akzeptanzanalyse fur die Entwicklung situationsabhangiger mobiler Dienste, FAU Erlangen-NUrnberg



Anwendung Akzeptanzmodell
- CSW: Visualisierung (1)

Wahrgenommener Bedienbarkeit
Nutzen

Verwendung Erste Benutzung

e |

Erste Benutzung / \ Verwendung

[

Zielvorgaben
4 (Soll)

’ Ist-Werte (D)

Verwendung
Erste Benutzung Verwendung
Netzwerkeffekte Kosten (Aufwand)

Ein Modell zur Akzeptanzanalyse fur die Entwicklung situationsabhangiger mobiler Dienste, FAU Erlangen-NUrnberg




Anwendung Akzeptanzmodeli
- CSW: Fragebogen (2)

(~ 1. Kennen Sie infoplan hereiis? 2. Wie oft arbeiten Sie mit infoplan?
D [ ja [ gar nicht
e [ nein [ setten
= .< ] oft
[}
£
[
o
<
-

- 9. Welche Bedeuitung hahen die folzenden Eriterien bei der Nuizung einer Controllingsofiware fiir Sie?

o Sehr hiohe 1 2 3 4 3 fi Crat keine
3. Crofie Funbtionalitat, Attraldivitst | [] L] [ [ [
S S Effizmiente Aufgabenerfiillung ] [l ] [] [] []
Tz .< Einfacher Einstieg in die Software ] [l [l [] [] []
5 c§3 Leichte, Intitive Bedienung ] | [l [l [] []
o Geringer Aufirand bei Softwareeinfithning L] L] L] L] L] []
o) © aichetheit der Personen f Daten ] [] [] [] [] []
T Persénliche Hilfe bei der Einfithrung O O O O ] |
- Hohe Verbreitung im Unternelimen ] [l ] ] [] []

Herzlichen Dank fiir Thre Teilnahme.

,aeN© Q

s L i\

'y \
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Anwendung Akzeptanzmodeli
- CSW: Gewichtung (2)

Indikator der Akzeptanz Ist (@) Gewicht- Gewicht- Gew. Ist Gew. Soll Gew.
ung(Ist-Q) ung(Soll) Soll-Ist

Wahrgenommener Nutzen

- Erste Benutzung 2,1 14% 10% 0,29 0,21 -0,08

* Verwendung 2,0 17% 25% 0,34 0,50 0,16

Bedienbarkeit

- Erste Benutzung 2,2 13% 10% 0,29 0,22 -0,07

* Verwendung 2,0 14% 25% 0,28 0,50 0,22

Kosten / Aufwand

* Erste Benutzung 1,6 13% 5% 0,21 0,08 -0,13

* Verwendung 2.0 14% 10% 0,28 0,20 -0,08

Netzwerkeffekte (Mobilitat)

- Erste Benutzung 2,4 9% 5% 0,25 0,12 -0,13

* Verwendung 2,7 8% 10% 0,22 0,27 0,05

X 100% 100% 2,16 2,1 -0,06
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Anwendung Akzeptanzmodell
- CSW: Visualisierung (2)

Wahrgenommener
Nutzen
Verwendung

Erste Benutzung

Soll-
+ Gewichtung

Verwendung \

Erste Benutzung

Netzwerkeffekte

Ein Modell zur Akzeptanzanalyse fur die Entwicklung situationsabhangiger mobiler Dienste, FAU Erlangen-NUrnberg
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¢ Gewichtung

Bedienbarkeit

Erste Benutzung

Verwendung
125% |25%
/ Erste Benutzung
Verwendung

Kosten (Aufwand)
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Eighung: In wie weit korrelieren die ,theoretischen® Aussagen
mit spateren ,praktischen“ Handlungen?

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

Detaillierung: Anzahl der Dimensionen & Kriterien?

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

Art der Anwendung: Wofur anwendbar? Konnen Dimensionen &
Kriterien vorgegeben werden?

Evolutiondre Entwicklung: Wann miissen die Anderungen
vollzogen werden? Wer fihrt die Anpassungen durch?
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