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Safari

JenS Wehrmann (Wel’ |St daSQ) Institute for Organisational Rethinking.

« Schulausbildung in Bosingfeld/Extertal, Monchengladbach & Kiinzelsau

e Studium E-Technik, BWL an der RWTH Aachen
- Wirtschaftsinformatik
- Operations Research

- Datenverarbeitung Sooner or later

something fundamental
in your business is
going to change*
- Mobile Dienste [Andrew Grove, 1988]
- Benutzerakzeptanz

 Promotion an der FAU Erlangen-Nirnberg
- Wirtschaftsinformatik

« Safari-Institute Miunchen
- Partner
- Leitung Akzeptanzmanagement

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 2
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DaS Safarl' I nStItUt Institute for Organisational Rethinking.

e Gegriundet im Jahr 2000, Branchen
seit 2004 in Minchen - Telekommunikation

- Informationstechnologien

* Fokus auf Begleitung von - Gesundheitswesen
Entwicklungsprozessen

- Produktentwicklung
- Organisationsentwicklung

Projekte u.a. bei:
- debitel, Deutsche Telekom,

*  Arbeitsschwerpunkte tele.ring, atlantic telecom,
- Akzeptanzmanagement Mobilkom Austria
- Geschaftsprozessoptimierung - Amadeus, Genuity, Cybernet
- Change Management - LWV Hessen, Orthopad. Klinik
(Faktor Mensch) Kassel

- Stadtwerke Dusseldorf, C&F Ltd.

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. http://www.safari-institute.de 3
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Agenda Institute for Organisational Rethinking.

e Motivation und Problemstellung

* Grundlagen der Akzeptanzforschung

* Akzeptanzmessung mit dem DART-Modell
« Fallbeispiel 1 — ,Hynet — MobilMedia*

« Fallbeispiel 2 — ,clever-tanken.de*

 Diskussion

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 4
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Institute for Organisational Rethinking.

Motivation und Problemstellung




Safari

El nfu h ru ﬂg Institute for Organisational Rethinking.
* Arten mobiler (Daten-)Dienste « Erfolge
- Kommunikation (z.B. Messaging, MMS) ~ Telephonie
- Multimedia (z.B. Klingelténe, Videoclips) : )
- Klingeltbne

- Entertainment (z.B. Music, Fun) _
- Information (z.B. Nachrichten, Gelbe Seiten) - Messaging
- Navigation (z.B. Routenplanung, Find a Friend)
- Transaktion (z.B. Bezahlung, Reservierung)

Erfolgsfaktoren

- fast®
* Derzeitige Situation - sexy
- Viele mobile Dienste werden nicht genutzt ) .
- ,always on

- Nutzen wird oft nicht erkannt

- Soziale Verstarkungseffekte treffen oft noch _ _ _
Potenzial mobiler Dienste

nicht ein *
- Gigantischer Markt
« Fazit: Insgesamt noch geringe Akzeptanz mobiler - Analogie zur mobilen
Dienste Telephonie

- Mobiles Internet

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 6
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EntWICk|U ng mOb”er DleﬂSte Institute for Organisational Rethinking.

Rolle der Technik
- Hohe Technologie- und Innovationsrate
- ,Need to ROI*

Charakteristika der Entwicklung
- Technologiegetrieben
- Kurze Entwicklungszeiten
- Geringe Planungsbudgets

Konsequenz
- Auch die Geschaftsmodelle sind technologiegetrieben
- Mangelnde Integration der Benutzer

Vermutung: Unsystematische Planung mobiler Diensteo hne Einbeziehung
der Benutzer

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 7



Studie ,Planung mobiler Dienste”

Bundesweite Studie
- ca. 200 Unternehmen
- Verschiedenste Brachen

 Basiert auf theoretischem
Framework

- 4 Dimensionen
- 19 Subdimensionen

¢ Untersuchungsaspekte
- Wichtigkeit
- Kenntnisstand
- Planuung

« Fazit: Planungsdefizite werden
insbesondere bei der Akzeptanz
gesehen

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking.

Technologie-
entwicklung

Beschaffung

Personal-
wirtschaft

Sa

fari

Institute for Organisational Rethinking.

Unternehmens
Infrastruktur

Potenzial-

Handling
von
Infor-
mation

Technische
Erstellung

Dienst-
distribution

Prozess-

Dimension

Bestehende
Wettbewerber

Komplementar-
produkte

Markt-
Dimension

zielle
Wett-
bewerber

Dienst

Dimension

Kundenbe-
treuung & Weiter-
entwicklung

Wahr-
genommener

Akzeptanz- pZen

Dimension

Wahr-
genommene
Bedienbarkeit

Wahr-
genommene
Kosten

Wahr-
genommene
Netzwerk-
effekte




Safari

. . . "
nstitute for Organisational Rethinking.
Studie ,Planung mobiler Dienste Institute for Organisational Rethinking
Wichtigkeit Kenntnisstand Planung
80% 80% < 80% 4
60% 60% = 60%
40% = 40% < 40% 4
20% o 20% < 20% 4
0% < 0% 4 0% +
© 2 N = © 0 N % = " N <
N & g E N 3 S S N 3 3 S
g 8§ & = g ¢ g = g &8 § =
g & O g & = « > %
< < <
| unw ichtig B nicht vorhanden @ keine Planung
O w eniger wichtig O gering
O unsystematische Planung
O wichtig O grof
@ sehr wichtig W sehr grof m systematische Planung
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StUd|e ,,P|aﬂUﬂg mOb”er DlenSte“ Institute for Organisational Rethinking.

 Lessons Learned
- Der Akzeptanz kommt eine besondere Bedeutung zu

- Die befragten Unternehmen sehen Handlungsbedarf bei der Planung
der Akzeptanz

Defizit bei der Planung der Akzeptanz
- Hohe Wichtigkeit
- Geringer Kenntnisstand
- Fehlende Methodenkompetenz

Typische Fragen zur Akzeptanz
- Was ist Akzeptanz eigentlich?
- Kann man sie objektiv messen?
- Kann man sie in die Planung integrieren?

Fazit: Es wird ein systematisches Verstandnis der A kzeptanz bendtigt

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 10
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Institute for Organisational Rethinking.

Grundlagen der Akzeptanzforschung




Safari

WaS |St AkzeptanZ’D Institute for Organisational Rethinking.

* Akzeptanz = positive Annahmeentscheidung durch den Nutzer;
Widerspruch zum Begriff Ablehnung (Simon 2000)

* Analytische Zielsetzung: Erklarung der Wechselbeziehungen zwischen
Innovation und Auswirkungen

« (Gestaltende Zielsetzung: Beeinflussung der Ausgestaltung  hinsichtlich
der Nutzung von Innovationen

* Neuere Akzeptanzforschung (Kollmann 1998)

Betrachtungshorizont: Integration verschiedener Disziplinen und
Wissenschaftsbereiche

Entscheidungsmerkmal: Nutzungshaufigkeit spielt fiir technologische
Innovationen eine grél3ere Rolle als die reine Kaufentscheidung

Nutzungsmotivation: Trennung von organisationsbedingtem
Nutzungszwang und privater Nutzung oftmals nicht mehr sinnvoll

Zielsetzung: Ex-post Analyse (nach Markteinfiihrung) stiftet weniger
Nutzen als ex-ante Betrachtung

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 12



State of the Art der Safari
Akzeptanzan a|ySG Institute for Organisational Rethinking.

e TAM (Davis 1986)
- Sehr weit verbreitet
- Faktoren: Nutzen, Bedienbarkeit (Aufwand)
- keine Berlicksichtigung sozialer Faktoren
- Bericksichtigung der (subjektiven) Wahrnehmung

* Degenhardt (1986)
- Betrachtung der Nutzlichkeit von Systemen (BTX)
- Faktoren: Aufgabencharakteristika, Systemkonfiguration und Benutzermerkmale
- Bericksichtigung kontextueller Rahmenbedingungen

e TTFM — Task Technology Fit Model (Goodhue 1995)
- Bewertung der Eignung einer Technologie zur Erledigung einer Aufgabe
- Faktoren: Task, Technology, Individual
- Trotz objektiv geringer Eignung dennoch sehr weit verbreitet

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 13



State of the Art der Safari
Akzeptanzan a|ySG Institute for Organisational Rethinking.

* Dynamisches Akzeptanzmodell (Kollmann 1998)
- Betrachtung von Nutzungsinnovationen (kein Umsatz bei Nicht-Nutzung)
- Trennung von: Einstellungs- Handlungs- und Nutzungsak zeptanz

* Vorgehensmodell nach Herrmann et al. (1999)
- Betrachtung der Akzeptanz von Mediendiensten

- Berlcksichtigung d. subjektiven Wahrnehmung und kon textuellen
Bedingungen
- Ex-ante Erfassung der Akzeptanz unter Zuhilfenahme von Prototypen

* Kundenzufriedenheitsmodell (Silberer et al. 2002)

- Trennung von 3 Ebenen: Hardware, Ubertragung, Applikationen
- Betrachtung von Erwartungen und Erfahrungen (Erwart ungskonformitat)

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 14
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Institute for Organisational Rethinking.

Akzeptanzmessung mit dem DART -Modell




o Safari
DART Im U berb“Ck Institute for Organisational Rethinking.

DART = Dynamic Acceptance Model for Reevaluating Technologies

’ Kundenorlen_tlerte Volle Funktionalitat
Produktentwicklung « >

Szenario \ Horizontaler Prototyp
- Systematische Entwicklung 7/ X ﬁ / // //
und Weiterentwicklun 1‘*3"4’%*
g /'ﬁ’:ﬁ’:ﬁ’&'ﬁ é
N\
e Einbettung in die
Entwicklung
- Marketing-Mix
& Prototyping (plan)
- Akzeptanzanalyse (do)
- Prozessintegration (act) \%\ \
Vertikaler Prototyp \Gesamtes System

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 16
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DART -
Kategorien & Dimensionen

Mobiler Wahrgenommener
Dienst Nutzen

Kontextuelle Wahrgenommene
Bedingungen Netzwerkeffekte

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking.
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Wahrgenommene
Bedienbarkeit

Wahrgenommene
Kosten
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DART -

Sub-Dimensionen &Indikatoren

Safari

Institute for Organisational Rethinking.

Wahrgenommener Wahrgenommene
Nutzen Bedienbarkeit
Erste I?rwgrtungen. Inpetriepnahme Erste
Benutzun (Bedurfnisbefriedigung, (Konfiguration, Anmel- Benutzung
9 Prestigewert, Inhalte) dung, Personalisierung)
Erwartungskonformitat Bedienung
Verwendung (Informationsangebot, Un- |(Menuflhrung, Wartezeiten| Verwendung
abhangigkeit, SpalRfaktor) | Eingabe, Displaygrofie)
Wahrgenommene Wahrgenommene
Netzwerkeffekte Kosten
Erste Englge"réte Anschaffungskosten Erste
Benutzun (Attraktivitat, Status- (Endgerat, Vertragsab- Benutzung
g symbol, Zusatzfunktionen) | schlul3 oder -wechsel)
Mobilitat Laufende Kosten
Verwendung |(Netzabdeckung, Gruppen-| (Tarifhthe & Transparenz, | Verwendung

zugehdrigkeit, Verbreitung)

Gesundheitsbedenken)

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking.
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Festlegung der

Akzeptanz-
DART - Festlegung der indikatoren Festlegun% der
Untersuchungs- MessgroRen
Vorgehen ersuchur i

4

Festlegung der Festlegung der

Evaluierungs- Zielgrol3en
gruppe
Erhebung der
Auswahldes |_ _ _ _ _ _ Akzeptanz

Forschungsdesigns

Mobiler
. Dienst

~ Analyse der
Nutzertypologie

Darstellung der

/ I \ Ergebnisse
/ 1 \
/ 1 \
4 I \
Durchfuhrung 1 Analyse der
von Aktionen Ergebnisse

Ableitung von
Aktionen und
MalRnahmen

und MalRnahmen
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DART - Safari
N UtzertypO|Og ien Institute for Organisational Rethinking.

Relativ friihe Aufnehmer Relativ spate Aufnehmer

v
a
\ 4

a

»rechnologie-
Anwender*

»rechnologie-
Muffel”

»rechnologie-
Freaks"

Innovators & Early Adoptors Early Majority Late Majority & Leggards

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 20
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DART |n del' PI’aXIS Institute for Organisational Rethinking.

 DART findet zunehmend nationale und internationale Verbreitung

* Projektschwerpunkt bislang auf mobilen Diensten
- Multimedia (z.B. Bahn-TV via W-LAN)
- Informationsdienste (z.B. Friendfinder)
- Transaktion (z.B. Ticketing flr Nahverkehr, Kino)
- Kommunikation (z.B. MMS, Videotelephonie)
- Navigation (z.B. Routenplanung)

* Weitere Pilotprojekte in folgenden Themenbereichen:<
- IT-Portale
-  CRM-Systeme
- Versicherungsbrache
- Energieversorgungsbereich
- CMMI in Deutschland

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking.
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Institute for Organisational Rethinking.

Fallbeispiel 1 — ,HyNet — MobilMedia“

Wir ,ziichten® uns einen erfolgreichen mobilen Dienst




Safari

,,HyNet - MOblImedla“ |m Uberb“Ck Institute for Organisational Rethinking.

e Forschungsprojekt zur Untersuchung hybrider mobiler Dienste

« Bestandteile hybrider mobiler Dienste

Hybride Netze: Verknipfung Broadcast (z.B. DVB-T), Mobilfunk (z.B. UMTS)
Hybride Dienste: Verknupfung der Dienstlogik, Situationsabhangigkeit

« Entwicklung einer MMD (MultiMedia Distribution) Platform

« Partner:

eHotel

inforoad

Navigon

T-Systems

Gefordert durch das BMWA (Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit)

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 23
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HyN et = KOﬂZGptIOn Institute for Organisational Rethinking.

¢ Content (exemplarisch)
- Navigation und Tanken
- Hotels Buchen
- Tourismus

o Zielgruppe
- Flexible Unterstitzung fir Auf3endienstmitarbeiter
- PDA Compagq iPaq als mobiler Begleiter (incl. GPS-Ortung)

* Geschéaftsmodell:
- Gerat kostet einmalig ca. 500 €
- Monatlicher Preis von 4,99 € (incl. 3 Navigationen)
- Navigation kostet 1,00 €, Tankinfo kostet 0,49 €

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 24



HyNet - Prototyp

=

v

HyNet

Maobal Media
Hytdat
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Institute for Organisational Rethinking.
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HyNet - Prototyp

Oew feriewe et Fpgowe e |

Safari

Institute for Organisational Rethinking.

(OO NN By 9= ehotel:

Herzlich Willkommen im Hukat!

Personalisierung

Lagin

Anonyrner Login

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking.

Bitte wihlen sie sine Option:

Hizr kdnnen Sie als Ersthenutzer Ihr
Profil erstellen.,

Hier kinnen Sie nach der Profalerstellung
personalisierte Dianste nutzen,

Hizr kinnen Sie nicht
personalisierte Dienste nutzen,

AL LEY - g
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Oew feriewe et Fpgowe e |

G UNINRER B 3~er ehotol . i |

F 3 Stadteinfotrnation
i {ohne Ortung)
Stadbeinformnation
[Urnkreizsuche)

o o
r | >

2 Routanplanung (1€)

£ 5] L L - g
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HyNet - Prototyp

(e NS B¢ 9~ ehotel - Logout |

Safari

Institute for Organisational Rethinking.

Oew feriewe et Fpgowe  fEw |

Sehenswiirdigkeiten Minchen, Stadtmitte

Frauenkircha Marienplate Viktualienmarkt

welter | weiter weiter |

AL LEY - g

o T
-
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Aol
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Oew feriewe et Fpgowe  fEw |

(Gue - KENINEEER e —-—- ehotel . Lsgouw | |O

monf o | Tankstellen
¥ s - einplanen
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HyNet - Prototyp
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Akzeptaﬂzan a|ySG Institute for Organisational Rethinking.

« Einzelvorfiihrungen auf Basis des Prototyps
« 93 verwertbare Fragebdgen
* Nutzertypen

- 19 Technologie-Freaks

- 57 Technologie-Anwender

- 17 Technolgie-Muffel

« Diskriminanzanalyse bestatigt die Nutzertypologie

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 31



Akzeptanzevaluierung Safari
(G esamthelt) Institute for Organisational Rethinking.

Wahrgenommener Nutzen Wahrgenommene Bedienbarkeit

Wahrgenommene Netzwerkeffekte Wahrgenommene Kosten




Akzeptanzevaluierung
(Aul3endienstmitarbeiter)

Wahrgenommener Nutzen

Unabhangigkeit —

Informationsangebot

{erwartete) Inhalte

Bedurfrisbefriedigung

Aktualitat

Zusatzfunktionalitat

Safari

Institute for Organisational Rethinking.

Wahrgenommene Bedienbarkeit

Konfiguration

Mendifihrung

Wartezeiten

Displaygrofiie

Attraktivitdt Endgerét

Statussymbol =

Wahrgenommene Netzwerkeffekte

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking.

Anschaffungspreis
Endgerat

Tarifhohe

Tariftransparenz

Gesundheitsbedenken

Wahrgenommene Kosten
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Akzeptanzevaluierung Safari
(TeCh nO|Og |e' FreakS) Institute for Organisational Rethinking.

Wahrgenommener Nutzen Wahrgenommene Bedienbarkeit
Unabhangigkeit Konfiguration

Attraktivitat Endgerat

Wahrgenommene Netzwerkeffekie Wahrgenommene Kosten



Safari

HyNet = LeSSOﬂS Learned Institute for Organisational Rethinking.

Wahrgenommener Nutzen
JZAuldendienstmitarbeiter* als Zielgruppe ungeeignet
- Dienste & Nutzen muss klarer werden

Wahrgenommene Bedienung
- Orientierung an verbreiteten Endgeraten erforderlich
- Stifteingabe/PDA ungeeignet

Wahrgenommene Kosten
- Zu hohe Anschaffungskosten
- Zu komplizierte Tarife

Wahrgenommene Netzwerkeffekte
- PDA wird kaum als Statussymbol wahrgenommen
- Aktuelles Endgerat ist wichtig

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 35
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* Neustruktur der Inhalte
- Schwerpunkt auf Offenheit
- Integration weiterer Dienste (z.B. Blitzer, Stau, Kino)

* Neue Zielgruppe
- ,Technologie-Freaks*

* Anderes Endgerat
- Aktuelles Siemens Endgerat (Wirkung als Statussymbol)
- Erfordert neue Bedienungslogik

e 2 optionale Tarifsysteme

- 74,99 €/Jahr incl. Navigation &Datentbertragung
- oder 4,99 €/Tag

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 36
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Safari

Akzeptaﬂzan a|ySG 2 Institute for Organisational Rethinking.

« Einzelvorfiihrungen auf Basis des Prototyps
« 107 verwertbare Fragebdgen
* Nutzertypen

- 41 Technologie-Freaks

- 35 Technologie-Anwender

- 31 Technolgie-Muffel

« Diskriminanzanalyse bestatigt die Nutzertypologie

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 39
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Safari

Hynet 2 = LGSSOI’]S Learned Institute for Organisational Rethinking.

« Signifikante Verbesserung der Akzeptanz  in der neuen Zielgruppe
- Mehr wahrgenommene Unabhangigkeit
- Bessere Beurteilung der Wartezeiten
- Anschaffungspreis und TarifhGhe werden besser beurteilt
- Geringere Gesundheitsbedenken

 Gleichbleibende Werte oder verschlechterte Varianz
- Handy als Statussymbol
- Datenaktualitat

« DART

- Methodik hat sich bewahrt
- Fuhrt zu deutlichen Erkenntnisgewinnen

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 42
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Institute for Organisational Rethinking.

Fallbeispiel 2 — ,clever -tanken.de”

Analyse bestehender mobiler Dienste




Safari

U bel’b“Ck ,,Cleve r'tan ken . de“ Institute for Organisational Rethinking.

* Mehrfach pramierter mobiler Dienst (z.B. Vodafone Best Service Award)
e ca. 60.000 Benzinpreispiloten & 15.000 Tankstellen

e Informationen rund ums Tanken:
- Kraftstoffpreise
- Preisvergleiche
- Statistiken und Preistendenzen
- Zusatzinfos (z.B. Offnungszeiten, Shopangebot)

e Zugangsmaoglichkeiten:
- EPlus: i-mode
- T-Mobile: SMS & WAP
- Vodafone: SMS & WAP
- 02: SMS & WAP (neu)
- Internet

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking.
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Akzeptanzanalyse

Safari

Institute for Organisational Rethinking.

« Einzelvorfiihrungen auf Basis realer Endgerate (NEC, Sony-Ericsson)

« 125 verwertbare Fragebdgen

« Diskriminanzanalyse bestatigt die Nutzertypologie

Technologie- Technologie- Technologie- Gesamt
Freaks Anwender Muffel
E-Plus (i-mode) 17 16 15 48
T-Mobile (SMS/WAP) 14 18 40
Vodafone (SMS/WAP) 14 14 37
Gesamt 45 48 32 125
46
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Akzeptanzevaluierung Safari
(G esamthelt WAP) Institute for Organisational Rethinking.




Akzeptanzevaluierung Safari
(G esamthelt SMS) Institute for Organisational Rethinking.
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Safari

C|ever-taﬂ ken . de = LeSSOnS Learned Institute for Organisational Rethinking.

« SMS
- deutlich besser als WAP

- Ableitung von neuen Vermarktungsstrategien flur SMS
Werbung bei Map24
Integration in mobiles Navigationssystem (Aldi)

« Zielgruppe
- Mannlich, hoheres Einkommen, viel unterwegs, hohe Mobilfunkrechnung
- ,Power User* die sich aus Uberzeugung informieren

- Vereinfachung der Bedienung
alle Netze unter der SMS-Nummer ,,73000* erreichbar

 Preise
- Keine Preissensitivitat im relevanten Kundensegment

- Ableitung einer neuen Preispolitik
alle SMS kosten 0,49 €

© 2004 Safari - Institute for Organisational Rethinking. 50



Safari

Welte I’fU h e ﬂde the I'atUI’ Institute for Organisational Rethinking.

« Wehrmann, Jens: Situationsabhangige mobile Dienste. = Konzepte und
Modelle zu ihrer effizienten Entwicklung unter besonderer Berlcksichtigung der
Benutzerakzeptanz. Dissertation, WiKu-Verlag, Nirnberg, 2004.

e Studie Safari-Institute: Planung mobiler Dienste. Analyse der Planungspraxis
im Telekommunikationsmarkt. Nturnberg, 2004.

 Amberg, Michael;, Wehrmann, Jens; Zimmer, Ralf: Identification of Factors
Influencing the Design of Mobile Services. In: Lawrence, E.; Pernici, B.;
Krogstie, J. (Eds.): Proceedings of IFIP TC8 Working Conference on Mobile
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