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KURZZUSAMMENFASSUNG

Ziel und Gegenstand der Studie

Smart Services — intelligente datenbasierte Dienste —
haben das Potenzial, unsere Lebens- und Arbeitswelt stark
zu verandern — und tun das bereits auch seit einiger Zeit.

Veranderungen bewirken sie aber nur dann, wenn sie
akzeptiert und genutzt werden. Daflr mussen digitale
Dienste die Erwartungen der Nutzer:innen erfillen, idea-
lerweise auch Begeisterung hervorrufen. Dafur sind die
menschliche Wahrnehmung und die Interaktion mit diesen
Services zentral.

Mit dieser Herausforderung und den Treibern fur die Ak-
zeptanz und Nutzung von Smart Services setzt sich diese
Studie auseinander.

Methodisches Vorgehen

Basierend auf einem Desk Research (Dokumenten- sowie
Sekundar- und Tertidrdatenanalysen) wurden dazu zu-
nachst Akzeptanzfaktoren abgeleitet, die fur die Nut-
zung von Smart Services relevant sein kénnen, und daraus
eine fur Deutschland reprasentative Umfrage entwickelt
(n=2.133) und ausgewertet.

Zentrale Ergebnisse

Wer Smart Services nutzt, macht dies im Regelfall via
Smartphone (92 Prozent der Deutschen), hat grundsatzlich
ein groBes Interesse an technologischen Entwicklungen
und Wissenschaft und nutzt Smart Services regelmaBig,
aber selten taglich. Der zentrale Mehrwert von Smart Ser-
vices ist ortliche wie auch zeitliche Flexibilitat.

Im Job trifft ein besonders hohes Interesse an Smart Ser-
vices auf eine sehr geringe Nutzung und vergleichsweise
geringe Zufriedenheit der Deutschen. Hieraus ergibt sich
ein sehr groBes Potenzial zur Entwicklung innovativer
Smart Services.

Starkste Bedingungen fur den Einsatz von Smart Services
im Arbeitsumfeld sind — erwartungsgemal — Datenschutz,
Usability und Zeitersparnis.

Smart Mobility Services werden dagegen deutlicher inten-
siver und mit hoher Zufriedenheit genutzt. Lediglich die
Neugier nach neuen Entwicklungen ist im Vergleich ge-
ring.

Bei Mobility-Lésungen stehen vor allem die Usability und
Zeitersparnis im Vordergrund; Datensicherheit ist dagegen
deutlich weniger bedeutend fiir die Nutzer:innen.

Am wenigstens interessieren sich deutsche User:innen fur
Anwendungen im Wohnumfeld. Doch wer hier Smart Ser-
vices nutzt, ist meist sehr zufrieden und schatzt den Nut-
zen sehr hoch ein.

Wer digitale Dienste im Wohnumfeld nutzt, legt beson-
ders viel Wert auf Datensicherheit und Usability. Auch tber
die Dienste Kontrolle zu haben, ist ein wichtiges Attribut —
ebenso will man Spal3 bei der Nutzung haben.

Geht es um digitale Gesundheitsdienste, zeigt sich wie-
derum ein ausgewogenes Bild aus Interesse, Zufriedenheit
und Nutzenerlebnis.

Entscheidend ist hier, dass ein hohes Anbietervertrauen
und die Datensicherheit ausgepragt sind. Erst mit groBem
Abstand folgen darauf Usability und Effizienzanforderun-
gen an die Dienste.
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1 EINFUHRUNG

Intelligente datenbasierte Dienste — Smart Services — bereichern seit etlichen Jahren die Lebens- und
Arbeitswelten der Menschen. Zentral sind fur viele Menschen vor allem Anwendungen im Job, zu
Hause, unterwegs und zum Erfassen und Analysieren von Gesundheitsdaten. Sie schaffen etwa
mehr Flexibilitat, weil zeit- und ortsunabhangiges Arbeiten oder auch eine sichere digitale Kommu-
nikation mit der Arztin oder dem Arzt méglich werden.

Gerade in der COVID-19-Pandemie haben intelligente datenbasierte Dienste einen enormen Boom
erfahren, zuvorderst durch den starken Anstieg des On-Remote-Arbeitens im Homeoffice oder
auch durch die wachsende Nutzung von Mobility-as-a-Service-, eHealth- oder Smarthome-L&ésun-
gen. Der Trend halt in Deutschland weiter an. Ohnehin getrieben durch die bereits bestehenden
groBen und wachsenden Datenmengen entstehen kontinuierlich neue intelligente datenbasierte
Dienste, die einen immer sichtbareren Wandel in eine Dienstleistungsgesellschaft mitpragen.

Daten anzureichern, zu analysieren und fir den Anwendenden Uber einen darauf basierenden
Dienst einen Mehrwert zu schaffen (AK SSW 2014) ist allein jedoch nicht ausreichend. Der anzu-
strebende Nutzen fur Kund:innen ist breiter (FhG IAO 2020). Hierfir ist eine Bedarfsanalyse — oder
gar nur die Identifizierung einer sogenannten ,Marktliicke” — vielleicht eine gute Grundlage fur die
Entwicklung, mitnichten aber fur die erfolgreiche Diffusion einer digitalen Losung. Entscheidend fur
die Durchsetzung digitaler Dienste ist stattdessen, wie die Menschen — die potenziellen Nutzer:in-
nen — die Smart Services wahrnehmen und akzeptieren.

Deshalb hat in den letzten Jahren das Prinzip Start-with-why auch jenseits von Start-ups Eingang
in die Entwicklung digitaler Losungen gefunden: Statt sich vornehmlich mit dem Was (angestrebter
Dienst) und Wie (technische Losung) auseinanderzusetzen und das Warum (Bedarf) zu spat und/
oder nicht prazise genug zu klaren, denken digitale Innovator:innen verstarkter im sogenannten
Golden Circle (Why-How-What). Wer dies tut, stellt die Anforderungen von Nutzer:innen in den
Mittelpunkt, setzt sich mit Fragen der Schnittstellen, des Nutzenerlebnisses und damit vor allem der
Akzeptanz einer digitalen Losung auseinander.
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Was sind Smart Services?

Mobilitat: Um von A nach B zu kommen, kaufen viele Bahntickets oder bestellen Taxis per
App. Das ist heute schon Ublich und sehr verbreitet. Kiinftig werden es aber intelligentere Mo-
bilitatsldsungen moglich machen, dass man eine Reise lediglich von A nach B plant, der Smart
Service dahinter erledigt den Rest. Er organisiert die zu nutzenden Verkehrsmittel, zeitlich auf-
einander abgestimmt, und bestellt Tickets etc. Morgens muss man sich so lediglich in das durch
den Service bestellte Taxi zum Bahnhof setzen, dort den Zug zum Zielbahnhof nehmen, wo
wiederum das reservierte Leihfahrrad wartet.

Wohnen: Musik héren, Heizungen steuern und kinftig auch automatisch Kihlschranke be-
fullen lassen — Smarthome-Lésungen und intelligente Assistenten, wie Alexa von Amazon,
machen es maoglich. Und morgen? Wer zum Beispiel auf dem Wohnhausdach selbst Strom
erzeugt, kann diesen kiinftig dank intelligenter Dienste selbst verkaufen — und zwar auch direkt
an den Nachbarn. Alles abgesichert durch ein digitales Kassenbuch — die Blockchain.

Gesundheit: Jedes Smartphone halt mindestens eine App bereit, Uber die man seine Fitness
dokumentieren sowie Gesundheitsdaten hinterlegen kann. Den Gang zum Arzt erspart dies
nicht. Doch fiir manche, insbesondere chronisch Erkrankte oder Altere, ist der Weg zum Arzt
oft zu beschwerlich oder auch zu weit. Daftir entwickelt zum Beispiel die Berliner Charité einen
smarten Service, mit dem chronisch erkrankte Patient:innen mit ihren Haus- und Facharzt:innen
per App kommunizieren und wichtige Gesundheitsdaten austauschen kénnen. Dabei halt man
hochste Datenschutzerfordernisse ein, um die sensiblen Patientendaten zu teilen.

Arbeiten: Seit der Coronapandemie haben die meisten Deutschen verschiedene digitale
Videotelefoniedienste (Skype, FaceTime, Microsoft Teams etc.) kennengelernt —im Privaten und
besonders intensiv im Beruflichen. Aber nicht nur coronabedingt wollen viele Menschen im
Homeoffice arbeiten. Hilfreich kann hier etwa ein Smart Service sein, den Fraunhofer ent-
wickelt: Dieser Ubertragt — virtuell — das eigentliche Biro mit allen dortigen Funktionen an den
heimischen Arbeitsplatz. Selbst das oft (nicht nur in Coronazeiten) so willkommene Turrahmen-
klopfen des Kollegen von nebenan ist mit diesem Service maglich. So wird verteiltes Arbeiten
auch Uber groBe Entfernungen maoglich und die Menschen flhlen sich nicht isoliert. Darunter
fallen auch Dienste rund um mobiles Arbeiten, Telearbeit, Homeoffice und andere Formen des
Fernzugangs (VPN-Dienste), Kollaborationstools (gemeinsames Arbeiten in Dokumenten) und
Videokonferenz-Tools (WebEx, KiwiTalk, Zoom, GoToMeeting, Skype, Jitsi, BigBlueButton etc.).
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1.1 Ziele und Leitfragen

Hier setzt diese Studie an: Sie vermittelt einen Uberblick iber die einschldgige Theorie und bricht
diese empirisch herunter auf die Akzeptabilitdt und Akzeptanzfaktoren von digitalen Lésungen.
Damit liegen nunmehr eine Gruppierung, Hierarchisierung und prozessuale Verortung relevanter
Akzeptanzfaktoren vor, die bei der Entwicklung digitaler Dienste bericksichtigt werden kénnen.

Hierzu beantwortet die Studie folgende Leitfragen:

1. Wie interagieren Menschen mit Smart Services in Deutschland?

2. Wie gut sind sie Gber Smart Services informiert?

3. Wie viele nutzen Uberhaupt Smart Services in Deutschland — und wie intensiv?

4. Wie ist es um die Zufriedenheit mit Smart Services bestellt — und wie nehmen Nutzer:innen dies
wahr?

5. Was sind Treiber — und welche Merkmale sollten Smart Services in welchen Bereichen besitzen?

6. Wie lassen sich Praferenzen und Anforderungen von Nutzer:iinnen in der Entwicklung von
Smart Services bericksichtigen?

1.2 Methodisches Vorgehen und Stichprobe

Ein Desk Research schuf die Grundlage fur die gesamten Analysen. Die Dokumentenanalyse war
strukturiert angelegt und wurde in mehreren Iterationsschleifen durchgefihrt. Erganzend zu
wissenschaftlichen Datenbanken wurde eine flankierende Recherche tber den wissenschaftlichen
Suchdienst der Google-Datenbank, Google Scholar, sowie einschlagige Websites zum Thema vor-
genommen.

Zentrales Element dieser Studie ist die bevolkerungsreprasentative Befragung von Gber 2.100 Bur-
ger:innen aus Deutschland.

Die Erhebung erfolgte durch das Befragungsinstitut uzbonn — Gesellschaft fiir empirische Sozialfor-
schung und Evaluation auf Basis eines Online-Panels mit tGiber 250.000 Personen, was die Reprasen-
tativitat fur die deutsche Wohnbevolkerung im Alter von 16 bis 75 Jahren gewahrleistet.

Insgesamt wurden im Zeitraum Oktober bis November 2020 2.133 Personen zu ihren Nutzenprafe-
renzen befragt. Darunter waren 49,5 Prozent Frauen und 50,5 Prozent Manner. Die Mehrzahl der
Befragten verfligt Gber das Abitur (37,1 Prozent) oder die mittlere Reife (36,5 Prozent) als hochste
schulische Qualifikation.
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Weiblich 49,5 %

Mannlich 50,5 %

Alter (in Jahren)

16 bis 19 53 %
20 bis 29 15,5 %
30 bis 39 18,0 %
8 40 bis 49 16,3 %
Y
2 50 bis 59 21,6 %
60 bis 75 23,3 %

Beruflicher Status

n. erwerbstatig 8.3 %
in Ausbildung 9,2 %
berufstatig 63,2 %
im Ruhestand 19,2 %

Tabelle 1: Eigenschaften der Stichprobe

Unterschiede der Stichprobe zur deutschen Bevolkerung:
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hochste schulische Qualifikation

noch Schiler:in

ohne Schulabschluss
Volks-/Hauptschulabschluss (aq.)
Mittlere Reife (aq.)
Fachhochschulreife

Abitur (Hochschulreife) (&q)

hochste berufliche Qualifikation

noch in Ausbildung

ohne Ausbildung
Fachschulausbildung
Lehre/Berufsfachschule
Meister-/Technikerausbildung

(Fach-)Hochschulstudium

Wohnort (Einwohnerzahl)
unter 20.000

20.000 - 100.000

100.000 - 500.000

Uber 500.000

2,9 %
0,8 %
10,5 %
36,5 %
12,3 %
37,1 %

6,3 %
8.4 %
6,7 %
43,7 %
8,3 %
26,5 %

33,5 %
28,0 %
17.4 %
21,1 %

DE-Unterschied:
- leicht mannlicher (Abw: +1,1 %p)

- etwas junger (+4,7 %p U-40-Kohorte),
und alter (+1,6 %p 60-75-Kohorte)

- erwerbstatiger (+7,3 %p),

- schulisch qualifizierter (+4,3 %p),
deutlich beruflich qualifizierter

(ohne Ausbildung: -16,8 %p),
v.a. akademischer (+8,0 %p)

- deutlich weniger kleinrdumlich (-7,0 %p) —
groBstadtischer (+4,2 %p)

e Frauen sind in der Stichprobe gegenlber der Grundgesamtheit in Deutschland (50,7 Prozent)
leicht unterreprasentiert (siehe destatis 2021).

e Die Altersgruppe der 60- bis 75-Jahrigen ist leicht unterreprasentiert gegentber dem Mittel-
wert in Deutschland von 24,3 Prozent (berechnet nach destatis 2020).

e Abiturient:innen sind in der Stichprobe etwas Uberreprasentiert gegentiber dem Mittelwert in
Deutschland von 33,5 Prozent (destatis 2019).

Die aus der Befragung gewonnenen Rohdaten wurden fur die weitere Verarbeitung aufbereitet,
indem eine Fehlerkontrolle und -bereinigung, Kodierung und Quantifizierung von Antworten aus
offenen Fragen sowie die Ubertragung der Befragungsdaten in Form von Variablen erfolgte. Die
Datenauswertung wurde via IBM® SPSS Statistics vorgenommen.
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2. THEORIE: AKZEPTANZ UND
WAHRNEHMUNG VON SMART SERVICES

Wie jede Innovation werden Smart Services erst dann adoptiert, wenn sie durch die Menschen
akzeptiert, anderen Alternativen vorgezogen und entsprechend genutzt werden.

e Dies setzt aber voraus, dass die Useriinnen das Nutzenversprechen bzw. den tatsachlichen
Mehrwert des betreffenden Smart Service wahrnehmen (nach Rogers 2003: awareness).

e Ferner, dass sie anschlieBend durch Sammeln und Verarbeiten von Informationen Unsicherheit
Uber die Innovation reduzieren (knowledge) und eine positive oder negative Einstellung ent-
wickeln.!

e Diese driickt sich schlieBlich in der Entscheidung aus, die Innovation anzunehmen und zu im-
plementieren oder abzulehnen.

e Nach der Implementierung sucht der Adopter (= Nutzer:in) die Bestdtigung der Entscheidung,
die im Falle von kognitiven Dissonanzen wieder riickgéngig gemacht wird (confirmation).

Menschen stehen daher als Nutzer:innen im Zentrum von (smarten) Dienstleistungen: Aspekte der
Usability und User Experience sowie die Wahrnehmung von Faktoren wie Nutzen (,warum sollte
ich den Service nutzen, was bringt er mir?”), Kontrollmdglichkeiten, Nutzbarkeit, (Daten-)Sicher-
heit und nicht zuletzt das Vertrauen (Akzeptanzfaktoren) spielen eine maBgebliche Rolle bei der
Mensch-Smart-Service-Interaktion und vor allem bei dessen Nutzung und Verbreitung.

2.1 Usability und User Experience

Oft werden die Begriffe Usability und User Experience (UX) in einem Atemzug genannt. Aber hinter
beiden Begriffen stehen unterschiedliche Konzepte (und — selbstverstandlich — auch Normen?).

Usability? beschreibt die Nutzungs- oder Gebrauchstauglichkeit digitaler Anwendungen (Websites,
Apps, Services etc.) — also die

e Effektivitat bzw. inwieweit das System das richtige Instrument zur Lésung ist;
e Effizienz bzw. inwieweit das System einen schnell und reibungslos ans Ziel bringt;
e Zufriedenstellung bzw. inwieweit das System die Aufgaben zufriedenstellend erledigt.

Wie nutzungs- oder gebrauchstauglich die betrachteten Anwendungen letztlich sind, leitet sich aus
den Anforderungen und Bedarfen der Zielgruppe, also der aktuellen und/oder zukinftigen Nut-
zer:innen, ab. Deren Wahrnehmungen kdnnen sehr unterschiedlich sein: Was fur die eine Person
einfach und intuitiv ist, empfindet eine andere maéglicherweise als kompliziert oder unverstandlich.

1 Entscheidungsrelevante Informationen lassen sich — vor allem bei digitalen Innovationen — nicht nur tber eine bestimmte Recherche
gewinnen, sondern stellen sich auch auf anderen Wegen bei der Nutzung ein. Eine Entscheidung fur oder gegen eine Anwendung
machen Nutzer:innen auch davon abhéngig, wie vertraut ihnen die Marke bzw. der Anbieter (etwa eine Plattform wie zum Beispiel
amazon, Airbnb etc.) oder aber andere Vorprodukte des Herstellers sind. Hier spielt auch die klare Kommunikation des Nutzenverspre-
chens durch den Anbieter (im Bereich Smart Services nicht selten fur eine spezifische Zielgruppe) eine gewichtige Rolle. Dabei kann das
Nutzenversprechen schon allein darin bestehen, dass etwas neu und teuer ist und man sich damit vom Mitmenschen abgrenzen kann
(Beispiel: Fitbit). Uberdies erlangen Nutzer:innen — wiederum vor allem bei digitalen Services — viel Information und Vertrauen durch
schlichtes Ausprobieren.

2 Die Normenreihe ISO 9241 , Ergonomie der Mensch-System-Interaktion”, zu der beide Unternormen UX und Usability gehéren,
definiert die Richtlinien der Mensch-Computer-Interaktion und insbesondere Anforderungen an die Arbeitsumgebung, sowohl an
Hardware als auch an Software. Ihr Ziel: gesundheitliche Schaden beim Arbeiten am Bildschirm vermeiden sowie das Erleichtern von
Aufgaben.

3 Dieinternationale Norm DIN ISO 9241-11 Usability lautet wie folgt: , Usability ist das AusmaB, in dem ein System durch bestimmte
Benutzer in einem bestimmten Nutzungskontext genutzt werden kann, um bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend zu
erreichen. (DIN ISO 9241-11)"
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Ein Problem kann sowohl ein Einzelfall sein, aber auch unabhangig von anderen Eigenschaften der
Nutzenden gehduft auftreten. Daher empfiehlt es sich, im Entwicklungsprozess verschiedene Grup-
pen von Nutzenden im Entwicklungsprozess zu befragen, um eine gute Entscheidungsgrundlage
zu haben.

User Experience’ beschreibt hingegen das Nutzungserlebnis oder die Nutzungserfahrung. Das Ziel
guter UX ist also, Nutzer:innen von einem Produkt oder einem Service zu begeistern. Die Nutzung
per se ist letztlich dafr nicht entscheidend, sondern die Schnittstellen, die vor und nach der Nut-
zung der Services bedient werden. Ebenso spielt es eine Rolle, wie auf den Service aufmerksam
gemacht wird, oder auch, welche Moglichkeiten es gibt, den Service weiterzuempfehlen oder zu
bewerten. Wer eine User Experience entfalten will, setzt sich intensiv auseinander mit der

e Aufgabenangemessenheit bzw. inwieweit das System Uber geeignete Funktionalitat verfugt,
um etwa unnétige Interaktionen zu minimieren;

e Selbstbeschreibungsfahigkeit bzw. inwieweit das System verstandliche Hilfen oder Rickmel-
dungen fur die Nutzer:innen gibt, sodass diese stets wissen, an welcher Stelle sie stehen und
ein Feedback bei erfolgreicher Bedienung erhalten;

e Lernférderlichkeit bzw. inwieweit Nutzer:iinnen unter Beachtung einer minimalen Erlernzeit an-
geleitet werden;

e Steuerbarkeit bzw. inwieweit sich der Dialog von den Nutzer:innen steuern lasst;

e Erwartungskonformitat bzw. inwieweit das System konsistent ist und den Zugriff auf Muster
von Nutzer:innen erlaubt;

e Individualisierbarkeit bzw. inwieweit sich das System an die Bedurfnisse und Kenntnisse der
Nutzer:innen anpassen lasst>;

e Fehlertoleranz bzw. inwieweit das System tolerant auf Fehler reagiert und/oder eine Fehlerkor-
rektur durch die Nutzer:innen ermdglicht.

2.2 Akzeptanzfaktoren

Warum akzeptieren Menschen Technologien oder Dienstleistungen — oder lehnen diese ab? Welche
Faktoren beeinflussen die Einstellung und Wertvorstellungen?® Entscheidend sind eine Reihe indi-
vidualpsychologischer Faktoren: sogenannte Akzeptanzfaktoren. Von ihnen ist abhangig, wie sehr
Anwendungen genutzt werden oder nicht, ob sie nur geduldet oder gar aktiv abgelehnt werden
(Bogenstahl et al. 2015):

e Vertrauen ist ein starker Akzeptanztreiber bei datengetriebenen Dienstleistungen (Yousafzai et
al. 2010). RegelmaBig stellen Studien hier einen starken bis sehr starken positiven Zusammen-
hang fest. Ebenso spielt die konkrete personliche Einstellung eine determinierende Rolle in Bezug
auf die Akzeptanz. Eine Verbundenheit zu einer Marke, einem Hersteller oder einem Vorprodukt

4 UX wird gemaB DIN ISO 9241-210 wie folgt definiert: ,Wahrnehmungen und Reaktionen einer Person, die aus der tatsachlichen und/
oder der erwarteten Benutzung eines Produkts, eines Systems oder einer Dienstleistung resultieren. [...] Dies umfasst alle Emotionen,
Vorstellungen, Vorlieben, Wahrnehmungen, physiologischen und psychologischen Reaktionen, Verhaltensweisen und Leistungen, die
sich vor, wahrend und nach der Nutzung ergeben.” (DIN ISO 9241-210; ,Grundsétze der Dialoggestaltung”)

5 Nicht jedes System muss individualisierbar sein, aber an der Stelle, an der vom Nutzenden viel Eigeninitiative und Interaktion verlangt
wird, sollte auch darauf geachtet werden, Individualisierungsoptionen zu geben.

6  Die Akzeptanzforschung fokussiert auf die Akzeptanz von Techniken bzw. Technologien. Die Akzeptanz von Technologien wird im
Rahmen dieser Studie als ein maBgeblicher Faktor fur die Akzeptanz von smarten Dienstleistungen angesehen.
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wirken sich gerade hier besonders stark aus. Dies ist auch deshalb relevant, da Haltungen und
Meinungen mitunter nicht zeitstabil sind, sich also beispielsweise durch die Aufnahme von In-
formationen noch andern oder konkretisieren kénnen, wie es in dem eingangs skizzierten Dif-
fusionsmodell nach Rogers beispielsweise in der Awareness-Phase der Fall ist. Verhaltens- und
Einstellungsanderungen kénnen aber auch durch die datenbasierten Dienstleistungen selbst her-
vorgerufen werden: Sogenannte persuasive Technologien geben zum Beispiel kontinuierliches
Feedback und ermutigen die Nutzer:innen aktiv, ihr Verhalten zu andern (Matthies 2013).”

Wahrgenommener Nutzen ist ein weiterer groBer Akzeptanztreiber und empirisch gut untersucht.
Mitunter variieren die gemessenen Effektstarken, weil der Zusammenhang zwischen wahrgenom-
menem Nutzen und Akzeptanz von weiteren Variablen abhangt. Dies ist insbesondere dann der Fall,
wenn aufgrund fehlender oder falscher Informationen oder aufgrund einer kognitiven Uberlastung
der betreffenden Person ein maoglicherweise vorliegender Nutzen gar nicht wahrgenommen wird.
Entsprechende kommunikative MaBnahmen kénnten die individuelle Nutzenwahrnehmung und in
der Konsequenz auch die Akzeptanz selbst positiv beeinflussen — was wiederum bereits verschie-
dene digitale Dienste tun. Zu berlcksichtigen ist dabei, dass der wahrgenommene Nutzen mit der
Benutzung entsteht. Es muss also ein tatsachliches oder vermeintliches Problem geldst werden, was
einen digitalen Service nach sich zieht. Zudem: Die Attraktivitat eines digitalen Dienstes kann einfach
auch darin bestehen, dass die Peergroup die Nutzung des jeweiligen Dienstes empfiehlt.

Die wahrgenommene Handlungskontrolle, also das MaB, in dem eine Situation als beeinflussbar
wahrgenommen wird, hat ebenfalls eine positive Wirkung auf die Akzeptanz. Zur Steigerung
der Akzeptanz von smarten Diensten tragt also durchaus bei, welche Moglichkeiten Nutzer:in-
nen haben, diese anzupassen oder zu Gberwachen (,Not-Aus”). Bestehen diese Moglichkeiten
nicht, tritt nicht selten das Gefuhl eines Kontrollverlusts auf. Dies kann nicht nur fir Frust bei
Anwender:innen sorgen, sondern auch zu Ablehnung fihren.

Auch die wahrgenommene leichte Nutzbarkeit hat einen positiven Einfluss auf die Akzeptanz.
Die empirische Befundlage ist hier jedoch nicht véllig eindeutig. Wahrend viele Studien grund-
satzlich einen positiven Zusammenhang mit der Akzeptanz feststellen, variieren die Ergebnisse
hinsichtlich der Effektstarke. Die leichte Nutzbarkeit beschreibt generell den durch das Indivi-
duum wahrgenommenen Aufwand, der durch die Nutzung eines digitalen Dienstes entsteht.
Erhalten Nutzer:innen das Gefthl, eine einfach zu nutzende und mit taglichen Prozessen kom-
patible Dienstleistung zu erhalten, ist dies akzeptanzforderlich. Auch die Vorabdemonstration
(Demoversionen, Demovideos etc.) und niedrigschwelliger Support steigern die Erfahrbarkeit
von digitalen Diensten und gleichsam die wahrgenommene Nutzbarkeit (Thong et al. 2011).
Gerade bei datenbasierten Diensten spielen Faktoren wie Interoperabilitdt und Kompatibilitat
mit anderen Produkten und Dienstleistungen des Okosystems des jeweiligen Nutzenden eine
wichtige Rolle. Auch Ubergreifende, integrierende digitale Identitaten (elD) und Zahlungsmdég-
lichkeiten kénnen die wahrgenommene leichte Nutzbarkeit erhdhen.

Das Sicherheitsgefuhl beschreibt die Wahrnehmung eines Individuums, dass eine Handlung,
Aktivitat, Technologie oder eine Sache schadlos ist. Dies kann bei einer daten- und wissensin-
tensiven Dienstleistung eine positive Wirkung auf das Akzeptanzverhalten haben, insbesondere

7

Weitere ,verflhrerische” Technologien, beispielsweise in Form von ,wearables” (zum Beispiel Apple Watch), werden unter anderem
durch die Quantified-self-Bewegung aktiv und sehr bewusst mit dem Ziel eingesetzt, die eigene Einstellung zu andern.
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in finanzwirtschaftlichen oder gesundheitsrelevanten Zusammenhangen. Entsprechend sind
vor allem Datensicherheit und Vertrauen in den Anbieter wichtige Faktoren, die das menschli-
che Sicherheitsgefthl bei der Einschatzung von Smart Services steigern kénnen.

Demografie (Alter, Geschlecht und Bildung) weist haufig einen nur sehr geringen Zusammen-
hang mit der Akzeptanz bestimmter Technologien auf — wenn tberhaupt. Haufig sind in em-
pirischen Studien die Zusammenhange nicht signifikant, das heit anndhernd zufallsverteilt.
Auf die Akzeptanz von Smart Services Ubertragen bedeutet dies, dass von demografischen
Merkmalen Ublicherweise nicht auf bestimmte Akzeptanzmuster geschlossen werden sollte. So
haben jiingere Menschen nicht per se eine hohere Akzeptanz oder Altere eher eine ablehnende
Haltung gegeniber neuen Technologien und Dienstleistungen.

Einen moderaten Einfluss auf die Akzeptanz kann auch die Informationsqualitat der Kommu-
nikation des Anbieters eines Dienstes oder Produkts haben; d. h. ob Informationen gut, ver-
standlich, ausreichend, rechtzeitig, vertrauenswirdig und angemessen zur Verfligung stehen

(Bratanova et al. 2013).

Die folgende Tabelle gibt die Definitionen der verwendeten zentralen Konstrukte sowie beispielhafte

Variablen reprasentativer Studien wieder:

. L Theoretische Fundierung

Vertrauen

Einstellung

Wahrgenommener
Nutzen

Wahrgenommene
Handlungskontrolle
Wahrgenommene
leichte Nutzbarkeit
Sicherheitsgefuhl

Erfahrung

Annahme

Vertrauen beschreibt die Erwartung eines Individuums, dass eine
andere Person (oder Organisation) eine bestimmte, bedeutsame

Handlung vornimmt, ohne dass diese direkt kontrolliert werden kann.

Personliche positive oder negative Ansichten und
Einschatzungen in Bezug auf eine bestimmte Handlung

Der wahrgenommene Nutzen beschreibt die Erwartung eines
Individuums, dass eine bestimmte Handlung von (6konomischem)
Vorteil ist.

Die Einflussmoglichkeit beschreibt die Erwartung eines Individuums,
gewUnschte Handlungen selbstbestimmt durchfihren zu kénnen.

Die wahrgenommene leichte Nutzbarkeit ist ein MaB3 dafur, inwiefern
ein Individuum erwartet, eine gewtnschte Handlung ohne Aufwand
durchfuhren zu kénnen.

Wahrnehmung eines Individuums, dass eine Handlung,
Aktivitat, Technologie oder eine Sache schadlos ist.

Angabe einer Person, Gber Wissen in Bezug auf einen bestimmten
Sachverhalt aus friiheren Zusammenhangen zu verftigen.®

Die beobachtbare positive Reaktion eines Individuums in
einer spezifischen Situation.

Tabelle 2: Akzeptanzfaktoren — Definition und theoretische Fundierung

Trust (Mayer et al. 1995)8

Attitude toward behavior (Ajzen 1991)

Perceived usefulness (Davis 1989)

Self efficacy (Bandura 1977),
perceived behavioral control (Ajzen 1991)

Perceived ease of use (Davis 1989)

Risk perception (Eiser et al. 2002)

Experience (Thong et al. 2011)

Use behavior (Venkatesh et al. 2003)

8 ,(...) the willingness of a party to be vulnerable to the actions of another party based on the expectation that the other will perform a particular action important to
the trustor, irrespective of the ability to monitor or control that other party.” (Mayer et al. 1995: 712)
9  Bezogen auf Technologien wird Erfahrung als dichotome (ja/nein), aber auch als kontinuierliche (intervallskalierte) Variable (beispielsweise Erfahrung mit einer Tech-
nologie in Tagen/Wochen/Monaten/Jahren) definiert.
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Smart Services im Bereich ,, Arbeiten”

Durch die COVID-19-Pandemie erfuhr der Einsatz von Smart Services am Arbeitsplatz eine starke
Aufmerksamkeit — und einen groBen Anschub. Bereits in der ersten Aprilhdlfte 2020 arbeiteten
35 Prozent der deutschen Erwerbstatigen vollstandig oder teilweise im Homeoffice (DIW 2020).
Gleichwohl: Vor der COVID-19-Pandemie war On-Remote-Arbeiten fiir viele Menschen in Deutsch-
land bereits Ublich — aber nicht weit verbreitet. Mittelfristig wird sich dieser gegenwartige Boom
etwas abschwachen, der Trend aber bleiben. Hybrides Arbeiten mit geringerer Prasenz- (Arbeits-
platz im Unternehmen) und mehr Homeoffice-Arbeit (Fraunhofer IAO 2020b) wird sich durchset-
zen. (Deutschlandfunk Kultur 2020; StepStone 2020; XING 2020). Gut 73 Prozent der Unternehmen
wollen in Zukunft mehr Homeoffice anbieten (ifo Institut flir Wirtschaftsforschung 2020), auch weil
sie hierdurch Chancen sehen, Fachkrafte durch ein flexibleres Angebot zu gewinnen und verteilter
im Raum beschaftigen zu konnen, ohne dafiir an verteilten Standorten Biirokapazitdaten vorhalten
zu mussen (BMAS 2020; DIW 2016; ZEW 2019; Fraunhofer IAO 2020b).

Veranderung komplexer Arbeitsprozesse durch digitale Dienste
Dass hybrides Arbeiten moglich ist und sich weiter auspragt, ermoglicht — neben geeigneten Infra-
strukturen — eine heute kaum noch Uberschaubare Palette an Softwarel6sungen:

e Gangige E-Mail-Kommunikation wird zunehmend durch Chat- und Messaging-Software er-
ganzt oder gar ersetzt, die oft auch Datasharing erméglichen.

e Videokonferenzsoftware ersetzt zu groBen Teilen die direkte Kommunikation zwischen Kol-
leg:innen, Meetings und Dienstreisen.

e Virtuelle Whiteboards, Software fuir Design Thinking oder Abstimmungstools ermdglichen vir-
tuelle Workshops und erganzen Konferenzen.

* Projektmanagement-Anwendungen werden immer starker zu Kollaborationslésungen, Uber die
sich nicht nur Arbeit organisieren, sondern auch kommunizieren und Wissen teilen lasst.

e Cloud-Speicherdienste erlauben den Austausch von Dokumenten, bieten aber oftmals auch
Tools wie Kalender und Funktionen zur Dokumentenbearbeitung.

*  Moderne Office-Software erméglicht den unmittelbaren Austausch und die gemeinsame Bear-
beitung von Dokumenten.

Viele Losungen werden durch Integration oder Anbindung zusatzlicher Tools zu umfangreichen
Kollaborationsplattformen, in denen ein GroBteil der oben aufgefiihrten Funktionen integriert ist.
Populare Beispiele sind etwa Googles G Suite sowie Microsoft Teams (vor allem in Verbindung mit
Microsoft Office). Fir Nutzer:innen liegen die Vorteile und damit die Attraktivitat solcher Losungen
also auf der Hand. Aber: Typischerweise sind diese Plattformen — auch aus nachvollziehbaren un-
ternehmerischen Griinden der Anbieterunternehmen — mehr oder minder geschlossene proprietare
Losungen. Dadurch kénnen fur die Nutzer:innen Lock-in-Effekte entstehen, da ein Wechsel der
Losungen mit hohem Aufwand verbunden sein kann.
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Ein Projekt der Smart Service Welt Il 16st exakt dieses Problem: ,Digitale Teams” entwickelt und
implementiert eine offene Okosystemplattform fiir Apps, Tools und Services fir das mobile Ar-
beiten. Die Plattformarchitektur ist dabei so ausgestaltet, dass darauf zusatzlich unterschiedliche
Anwendungen auch von kleineren und mittelstandischen Unternehmen verankert und angeboten

werden kénnen.

digitale
eams

Digitales Okosystem fiir die Arbeitswelt der Zukunft

Das Projekt Digitale Teams zielt darauf ab, die virtuelle Team-
arbeit von Wissensarbeitenden in landlichen Rdumen durch eine
optimale Arbeitsumgebung (Technologie, Methoden und Best
Practices fr virtuelle Zusammenarbeit sowie Coaching) zu stei-
gern und zu verbessern. Verteilte Arbeit und digitale Kollabora-
tion effektiv zu gestalten, ist eine hochkomplexe Aufgabe. Das
Projekt setzt dabei auf die Entwicklung eines lebendigen Okosys-
tems mit Losungsansatzen, die unterschiedliche individuelle
Bedarfe erftllen. Im Grundkonzept besteht die Digitale-Teams-
Arbeitsumgebung aus einem Dashboard und einem Kl-basier-
ten, virtuellen Team-Assistenten. Das adaptive Dashboard (sie-
he Bild) unterstitzt vernetzt Arbeitende passgenau in ihren
[+]

Verfiigbarkeitsanzeige = a
(Meetingslot finden ) { Meine Verfugbarkeit ) Qz

rot Kontakte ~
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‘ (wearmaom )
ODE =
- . Lara Fischer &

Arbeitsabldufen, indem es proaktiv stets nur die Informationen
bereitstellt, die fur aktuell anfallende Aufgaben relevant sind.
Der digitale Team-Assistent Ubernimmt die dabei anfallenden
Routinetatigkeiten, etwa das Protokollieren von Meetings. Das
Bedienkonzept sieht vier verschiedene Dashboard-Ansichten vor:
die individuelle Ansicht ,Personal View”, die ,Team View", die
.Meeting View" sowie die Ansicht des Assistenten. Dieses in-
novative Design gewahrleistet, dass alle Abldufe und Prozesse
im virtuellen, verteilten Arbeiten mit den Digitale-Teams-Anwen-
dungen effizient gestaltet werden. So kénnen sich Wissensar-
beitende auf das Wesentliche konzentrieren und effizient digital
zusammenarbeiten.
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3. EMPIRIE: NUTZUNG UND AKZEPTANZ
VON SMART SERVICES

Durch die reprasentative Bevolkerungsbefragung im Rahmen dieser Kurzstudie wurde die obige
Theorie bezogen auf Smart Services und ihre Nutzung in Deutschland getestet. Dazu wurde zu-
nachst der Zugang der Bevolkerung zu Smart Services erfragt (Kapitel 3.1): Zum einen der techni-
sche Zugang, wie oder worliber Smart Services erreicht werden, zum anderen der interessengelei-
tete Zugang, um auch darzustellen, ob Gberhaupt ein Interesse an solchen Lésungen besteht.

Darauf aufbauend wird die Nutzung von Smart Services dargestellt (Kapitel 3.2), also: Wie haufig
und intensiv die Blrger:innen Smart Services nutzen und wie erfahren und zufrieden sie mit den
erlebten Smart Services sind.

Auf dieser Grundlage wurde die Relevanz der Akzeptanzfaktoren von Smart Services erhoben (Ka-
pitel 3.3). Mit der Ergebnislage wird nach Must-have, Should-have sowie Nice-to-have differenziert.
Daneben ist Flexibilitat ein Faktor, der Gber allen Akzeptanzfragen digitaler Dienste steht.

Erhoben werden konnten die Informationen ausschlieBlich in sehr lebensnahen Domains digitaler
Dienste; konkret in den Bereichen Arbeiten, Mobilitat, Wohnen und Gesundheit.

3.1 Zugang zu Smart Services

Technisch erschlieBen sich die meisten Nutzer:innen einen technischen Zugang zu Smart Services
via Smartphone (92 Prozent). Am zweithdufigsten werden — insbesondere bei komplexeren und
informationsreicheren Anwendungen — Notebooks, seltener auch Desktop-PCs und Tablets genutzt
(Abbildung 1).

Smartphone Laptop Desktop-PC Tablet Sonstige

Abbildung 1: Geratenutzung fur Smart Services
(in Prozent; Mehrfachantworten moglich) (n=2.133)

Der inhaltliche Zugang zu Smart Services erschlieBt sich vor allem Uber das Interesse an stattfinden-
den Entwicklungen. Dazu wurde dieses Interesse zur besseren Einordnung im Kontext des allgemei-
neren Interesses an technologischen und wissenschaftlichen Entwicklungen erfragt. Die Befragten
differenzieren in ihrem Antwortverhalten nicht stark zwischen wissenschaftlicher Forschung, tech-
nischer Anwendung und Smart Services — wobei das Interesse tendenziell in dieser Reihenfolge
abnimmt (siehe Tabelle 3): Mit Ausnahme des Gesundheitsbereichs ist das Interesse an technischen
Anwendungen hoher als an den zugrunde liegenden Forschungsarbeiten. Dies ist konsistent mit Er-
gebnissen der Akzeptanzforschung und individuell rational, da Anwender:innen in der Regel einen
héheren Nutzen aus der technischen Anwendung ziehen.
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Auf einer Skala von null (kein Interesse) bis 100 (sehr hohes Interesse) liegt das durchschnittliche
Interesse der Befragten an Smart Services bei 56. Man ist an Smart Services also tendenziell inter-
essierter als desinteressierter — ohne groBe Unterschiede zwischen den betrachteten Anwendungs-
bereichen:

¢ Digitale Gesundheitsdienste nehmen sich hier etwas aus: Hier liegt das Interesse an Forschungs-
ergebnissen leicht héher als an den technischen Anwendungen und auch insgesamt mit einem
Indexwert von 63 am hochsten (Arbeit: 60, Mobilitat: 58, Wohnen: 54). Im Vergleich der Le-
bensbereiche ist das Interesse im Lebensbereich Arbeit am hdchsten, im Bereich Wohnen am
niedrigsten ausgepragt.

e Bemerkenswert ist, dass das Interesse in der Domain Wohnen im Vergleich zu den anderen
(deutlich) geringer ausgepragt ist: Das Interesse an technischen Anwendungen liegt hier acht
Indexpunkte niedriger als in der Domain Arbeiten (55 vs. 63). Entsprechend niedriger liegt auch
hier das Interesse an Smart Services (52 vs. 60).

e Dieses Interessengefalle kdnnte durch die unterschiedlichen zugrunde liegenden Motivations-
lagen erklart werden: Im beruflichen Kontext werden Smart Services insbesondere als Mittel
zum Zweck gesehen, zur Erfullung beruflicher Aufgaben und Ziele (zum Beispiel Beférderung,
Gehaltserhohung). Hier spielen insbesondere extrinsische Motivationskomponenten eine Rolle,
die Ublicherweise einen hohen Einfluss auf die Akzeptanz haben (Ram/Jung 1991). Im privaten
Bereich des Wohnens spielt diese Motivationskomponente hingegen keine Rolle, was den nied-
rigeren Indexwert dort erkldren koénnte.

Interesse an ... Arbeit Mobilitat Wohnen Gesundheit GESAMT
den neuesten
technologischen
60
Anwendungen
im Bereich ...
den neuesten
Forschqngs— _ 58 59
ergebnissen im
Bereich ...
- i

Tabelle 3: Interesse auf einer Skala von null bis 100 an technologischen Anwendungen, wissenschaftlicher Forschung und
Smart Services in den Bereichen Arbeit, Mobilitdt, Wohnen und Gesundheit (Ergebnisse normiert auf Skala von null (kein Interesse)
bis 100 (sehr hohes Interesse). Ein Wert von 50 entspricht einem durchschnittlichen Interesse (n=2.133).

Smart Services
im Bereich ...
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3.2 Nutzung von Smart Services

Alle Teilnehmenden wurden befragt, wie haufig und wie intensiv sie Smart Services in den vier
Domanen Arbeit, Mobilitdt, Wohnen und Gesundheit nutzen.

3.2.1 Nutzung

Bei der Betrachtung der Nutzungshaufigkeit fallt zunachst auf, dass tber alle Bereiche hinweg jede
bzw. jeder dritte Befragte (33 Prozent) nie Smart Services nutzt. Besonders hoch ist dieser Anteil
mit 41 Prozent im Bereich Wohnen. Im Bereich Arbeit nutzen immerhin 20 Prozent Smart Services
mehrmals wochentlich, im Bereich Mobilitat werden Smart Services tberwiegend mehrmals pro
Monat genutzt (18 Prozent). Im Bereich Gesundheit werden Smart Services — sofern sie in Anspruch
genommen werden — sehr selten genutzt (16 Prozent). Immerhin 15 Prozent nutzen Smart Health
Services mehrmals pro Woche (siehe Tabelle 4).

Wie haufig nutzen . L .
i i Arbeit Mobilitat Wohnen Gesundheit GESAMT
Sie Smart Services?

Mehrmals in der Woche 20 % 14 % 14 % 15 % 16 %

Mehrmals im Monat 12 % 18 % - 12 % 13 %
Einige Male im Jahr - 15 % - 12 % 1 %
Seltener - 14 % 13 % 16 % 13 %

Tabelle 4: Haufigkeit der Nutzung von Smart Services (n=2.133)
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Zusatzlich zur Nutzungshaufigkeit — d. h. die Anzahl der Nutzung von Smart Services pro Zeitein-
heit — wurde ebenfalls abgefragt, wie intensiv der jeweilige Smart Service genutzt wird. So kann
ein Smart Service auch nur einmal jahrlich, daftr aber sehr intensiv — beispielsweise im Rahmen der
Steuererklarung — genutzt werden.

Arbeit Mobilitat Wohnen Gesundheit GESAMT

Intensitat der Nutzung 45 39 32 34 37

Tabelle 5: Intensitat der Nutzung von Smart Services in den Bereichen Arbeit, Mobilitdt, Wohnen bzw. Gesundheit (Frage: ,,Ich nutze Smart
Services im Bereich Arbeit intensiv”, normiert auf eine Skala von null (Uberhaupt keine Zustimmung) bis 100 (volle Zustimmung) (n=2.133)

Da in der Domain Arbeit die Nutzung von Smart Services starken Rahmenbedingungen und gege-
benenfalls durch den Arbeitgeber zu schaffenden Voraussetzungen unterliegt, wurden hierbei jene
Befragten, die angaben, Smart Services ,nie” zu nutzen (N=362), zusatzlich nach den Beweggrin-
den bzw. Ursachen befragt:

Es zeigt sich, dass dies fur jede Zweite bzw. jeden Zweiten im jeweiligen Beruf gar nicht maoglich
ist (49,7 Prozent), fur knapp jede Dritte bzw. jeden Dritten wird dies unternehmensseitig nicht
ermdglicht (30,1 Prozent) und jede bzw. jeder Flnfte, die bzw. der Smart Services nicht nutzt, hat
schlichtweg kein Interesse daran (21,8 Prozent).

30,1 % 49,7 %
In meinem Unternehmen In meinem Beruf nicht
nicht moglich maoglich
20,2 %

Ich habe kein

Interesse daran/
ich mochte das nicht

Abbildung 2: Beweggrlinde, Smart Services im Bereich Arbeit nie zu nutzen
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3.2.2 Erfahrung

Bei der Auswertung der Nutzung von Smart Services wurde aus der Gesamtstichprobe mittels Filter-
fragen eine Teilstichprobe gebildet. Um Verzerrungen' zu vermeiden, wurden tiefergehende Ant-
worten hinsichtlich Nutzungserfahrung und -praferenzen nur der Respondierenden ausgewertet,
die Smart Services intensiv und haufig nutzen: die Gruppe der erfahrenen Smart-Service-Nutzer:in-
nen. Im Ergebnis ergibt sich eine aufschlussreiche dichotome Einteilung der insgesamt 2.133 Befrag-
ten (siehe Tabelle 6)."

Arbeit Mobilitat Wohnen Gesundheit GESAMT
Enfahireneiiutzerinnen 44,0 % 65,1 % 54,6 % 57,9 % 55,4 %
von Smart Services
Unerfahrene 56,0 % 34,9 % 45,4 % 42,1 % 44,6 %

Tabelle 6: Prozentualer Anteil erfahrener Nutzer:innen von Smart Services im Lebensbereich Arbeit, Mobilitat, Wohnen und Gesundheit
(n=2.133)

Insgesamt ist der Anteil erfahrener Nutzer:innen von Smart Services noch recht gering: Zum Zeit-
punkt der Befragung nutzte nur gut jede bzw. jeder Zweite (55,4 Prozent) datenbasierte Dienstleis-
tungen regelmaBig und intensiv.

Differenziert nach den Lebensbereichen ist der Anteil im Bereich Mobilitdt am hochsten: Hier nutzen
rund zwei Drittel Smart Mobility Services und Ahnliches (65,1 Prozent). Mit deutlichem Abstand
dazu folgen Smart Health (57,9 Prozent) und Smarthome-Dienstleistungen (54,6 Prozent). Noch-
mals deutlich geringer ist der Anteil im beruflichen Kontext (44 Prozent).

Die erfahrenen Nutzer:innen von Smart Services wurden auch nach ihrer Zufriedenheit mit den von
ihnen genutzten Services befragt. Auf einer Skala von null (gar nicht zufrieden) bis 100 (sehr zu-
frieden) schneiden alle Lebensbereiche mit Werten zwischen 65 und 67 dhnlich und gleichermaBen
eher moderat ab. Fur alle Lebensbereiche kann auf der Zufriedenheitsskala noch Luft nach oben
festgestellt werden (siehe Tabelle 7).

Arbeit Mobilitat Wohnen Gesundheit GESAMT

Ich bin mit den Smart
Services im Bereich (...),
die ich nutze,

sehr zufrieden.

65 67 66 66 66

Tabelle 7: Zufriedenheit mit genutzten Smart Services in den Bereichen Arbeit, Mobilitat, Wohnen und Gesundheit
(Skala normiert auf Zustimmungswerte zwischen null (gar nicht zufrieden) und 100 (sehr hohe Zufriedenheit)) (n=2.133)

10 Insbesondere Vermeidung des Social Bias (soziale Erwiinschtheit): Respondierende beantworten Fragen nach Smart Services, obwohl
sie damit gar keine (eigene) Erfahrung haben bzw. nicht entsprechend ihrer tatsachlichen Nutzung.

11 Mittelwert Giber die vier abgefragten Lebensbereiche Arbeit, Mobilitédt, Wohnen und Gesundheit, in denen Smart Services genutzt
werden.
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Smart Services im Bereich ,Mobilitat”

Mobilitat ist ein Grundbeddrfnis von Menschen, das nicht nur den persénlichen Alltag pragt, son-
dern auch auf staatliche und kommunale Planungsprozesse einen erheblichen Einfluss hat. Der
Begriff Smart Mobility wird dabei fur eine Reihe von Konzepten und Ansédtzen verwendet, die
verschiedene Veranderungen im Mobilitatsangebot beschreiben. Im Kern geht es aber immer um
die Abkehr vom selbstgesteuerten, monomodalen Individualverkehr hin zu einer starkeren Nutzung
multimodaler Mobilitatskonzepte, die eng auf die Bedurfnisse der Nutzer:innen zugeschnitten sind
(Knorre 2019). Zentrale Mehrwertpotenziale sind dabei die jederzeitige Verfligbarkeit von Mobili-
tatsdienstleistungen durch On-Demand-Losungen, die erhohte Sicherheit im StraBenverkehr durch
datenbasiert miteinander kommunizierende Fahrzeuge und die potenziell ressourceneffizientere ge-
meinschaftliche Nutzung von Fahrzeugen im Sinne von Sharing- oder Pooling-Losungen (Mertens
et al. 2021).

Das Konzept Mobility-as-a-Service (Maa$S) biindelt all diese Optionen in einem Angebot. Der Zusam-
menschluss der verschiedenen Transportmittel in einem fir den Nutzenden spezialisierten und inte-
griert ansteuerbaren multimodalen Mobilitatsangebot ist dabei der Kern des Mobility-as-a-Service-
Gedankens (Jittrapirom et al. 2017). Schon heute gibt es vollstandig autonome Busse, die Menschen
von einem Ort zum anderen Ort bringen (zum Beispiel die Linie 328A der BVG (Projekt See-Meile
2021)). Die gemeinschaftliche Nutzung von Fahrzeugen wird durch diverse Carsharing-Unterneh-
men wie zum Beispiel ,Share now"” oder ,We share” aktuell ausgiebig getestet. Die Anzahl an
Nutzer:innen wird in der Zukunft weiter steigen, vor allem in Ballungsraumen (Mertens et al. 2021).
Die hier beschriebenen Entwicklungen sind dabei vor allem im urbanen Raum zu beobachten. In
landlichen Gebieten bildet die Verfiigbarkeit smarter Mobilitatslésungen trotz der oftmals brachlie-
genden OPNV-Infrastruktur und aufgrund der starken Fokussierung auf den motorisierten Individu-
alverkehr immer noch eine Ausnahmeerscheinung (Heuberger 2019).

Voraussetzung fur eine Umsetzung von Smart-Mobility-Losungen ist das Schaffen von Interoperabi-
litat der beteiligten Systeme (Lemmer 2019). Ferner bedarf es einer intensiven und vertrauensvollen
Kooperation der am Mobilitatsokosystem beteiligten Akteure — und zwar Uber geografische und
organisatorische Grenzen hinweg.

Unterschiedliche Akteure entwickeln aktuell bereits derartige Plattformen. Uberwiegend handelt
es sich hierbei jedoch um proprietdre Lésungen, bei denen zur Erganzung oder Komplettierung
des eigenen Angebots weitere ausgewahlte Mobilitatsservices mit den eigenen verkntipft werden.
Diese Angebote greifen zusatzlich Uberwiegend auf ein regionales Angebot an Mobilitatsdienst-
leistungen zuriick. Uberregionale Dienste wie der DB Navigator integrieren den Bahnfernverkehr
zwar zu einem gewissen Grad mit dem regionalen und lokalen OPNV, aber selbst weitere eigene
Mobilitatsangebote wie Flinkster (Carsharing) und Call-a-Bike (Mietfahrrader) erfordern von den
Nutzer:innen eine separate Registrierung und App.
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In der Regel sind fur viele Mobilitatsbedurfnisse aber gar keine deutschlandweiten Dienste not-
wendig, sondern eher regionale Angebote, die vor Ort verschiedene Verkehrsmittel integrieren und
vernetzen oder spezielle Anwendungsszenarien erlauben — zum Beispiel Fahrgemeinschaften fur

die betriebliche Mobilitdt oder individualisierte und anlassbezogene dynamische Preismodelle. Im
Projekt Smart Maa$S wird hierflr eine offene, diskriminierungsfreie Plattform aufgebaut, die es allen
Marktakteuren ermdglichen soll, an der Plattform gleichberechtigt teilzuhaben und ihre Services

anzubieten.

—®» Smart Maa$S

Das Projekt Smart MaaS entwickelt eine Plattform fir Mobilitats-
dienste, die nach dem Vorbild eines Marktplatzes verschiedene
Mobilitdtsangebote und -dienste zusammenfuhren und vermarkt-
bar machen kann. Uber die Smart-MaaS-Plattform erhalten auch
lokale Mobilitatsanbieter einfachen Zugang zu wichtigen Daten-
infrastrukturen und kénnen damit Teil eines integrierten, multimo-
dalen Mobilitdtsangebotes werden. Damit er6ffnen sich fur An-
bieter und Nutzende auch neue Geschéfts- und Nutzungsmodelle.

Smart Maa$S basiert auf Infrastrukturen und Technologien von
FIWARE, einem Software-Framework von Open-Source-Plattform-
komponenten, das neben entsprechenden Anwendungsfunktio-
nen auch Managementfunktionen zur Verwaltung bietet. Diese
Funktionalitaten werden mit standardisierten Technologien aus
dem semantischen Web sowie mit Linked-Data-Ansdtzen erganzt.

Das Projekt hat bereits eine erste Demoversion des
Smart-MaaS-Marktplatzes implementiert und fur Testzwecke
online gestellt (https:/maas-market.eu). Die Mobilitatiésungen
aus Smart Maa$S werden in einem UseCase ,mobility broker” in

Webseite: https:/smart-maas.eu (Quelle: FIWARE)

MaaS

i S

—q
= §mrnart

Aachen sowie einer Service-Plattform ,MaaS Hennigsdorf/
Oberhavel” pilotiert, wobei regionale bzw. verknlpfte bun-
desweite Angebote im Mittelpunkt stehen. Einige potenzielle
Smart-MaaS-Anwendungen wurden zu Demonstrationszwecken
von der FIWARE Foundation auch in ein groBes Lego-Panorama
mit verschiedenen Mobilitdtsszenarien integriert.
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3.3 Wahrnehmung und Akzeptanz von Smart Services

Neben der Nutzung von und der Erfahrung mit Smart Services wurden in der reprasentativen Be-
volkerungsbefragung vor allem die Faktoren fir die Wahrnehmung und letztlich die Akzeptanz von
Smart Services erfragt. Diese Faktoren lassen sich im Wesentlichen in drei Gruppen einteilen:

e Must-have-Faktoren, also absolut erforderliche Eigenschaften von Smart Services, um eine Ak-
zeptanz zu schaffen. Hierunter nimmt die ¢rtliche und zeitliche Flexibilitat als absolut entschei-
dender Faktor (,Wurzelfaktor”) eine Sonderstellung ein.

*  Should-have-Faktoren, also wichtige, aber tendenziell eher diffusionsbegleitende Eigenschaften
von Smart Services. Das heiBt, sie mUssen nicht gesamthaft zu Beginn ihrer Anwendung be-
reitstehen, weil sie zum Beispiel fur Early Adopters nicht unbedingt relevant sind. Im Zeitverlauf
sollten sie aber fur eine breite Akzeptanz in einer groBeren Nutzergruppe entstehen.

e Nice-to-have-Faktoren, d. h. ebenfalls nicht akzeptanzbegrindende, also nicht entscheidende
Faktoren, aber mit positivem Zusatzeffekt auf die breite Akzeptanz und Nutzung.

3.3.1 Must-have-Faktoren

Die durch einen digitalen Dienst erzeugte zeitliche und oértliche Flexibilitat ist die relevanteste Grund-
eigenschaft, um einen Smart Service zu nutzen bzw. zu akzeptieren. Auf einer Skala von null (gar
kein Nutzen) bis 100 (sehr hoher Nutzen) wird insgesamt der Nutzen mit 71 (rdumlich) bzw. 70
(zeitlich) als sehr Gberdurchschnittlich eingeschatzt (siehe Tabelle 8).

e Im beruflichen Umfeld wird der Nutzen zeitlicher Flexibilitat (67) am geringsten eingeschéatzt.
Eine Erklarung hierfiir kann maoglicherweise die zeitliche Entgrenzung von Arbeit durch digitale
Dienste sein (BAUA 2020; Fraunhofer IAO 2020b). Dieses Stressempfinden hangt maBgeblich
davon ab, inwieweit Arbeitsinhalte selbst organisiert und selbstbestimmt umgesetzt werden
konnen (BAUA 2018).

e Im Bereich smarter Mobilitdtsdienstleistungen ist die Nutzenwahrnehmung bei Smart-Service-
Nutzer:innen sowohl drtlicher (73) als auch zeitlicher (72) Flexibilitat Uberdurchschnittlich hoch.

e Im Bereich Wohnen kommt der raumlichen (67) im Vergleich zur zeitlichen (70) Flexibilitat eine
geringere Nutzenwahrnehmung zu. Nutzer:innen ist es weniger wichtig, von Gberall aus auf
Smarthome-Services zugreifen zu kénnen.

°  Smart Services im Bereich Gesundheit liegen genau im Mittelwert von 70.

... flexibel zu sein Arbeit Mobilitat Wohnen Gesundheit GESAMT
71

Ortlich ...

Zeitlich ... 70

Tabelle 8: Wahrnehmung des Nutzens ortlicher bzw. zeitlicher Flexibilitat in den Bereichen Arbeit, Mobilitat, Wohnen und Gesundheit
(Skala normiert auf Zustimmungswerte zwischen null (gar kein Nutzen) und 100 (sehr hoher Nutzen); Frage: ,Bei der Nutzung von Smart
Services im Bereich , Arbeit/Mobilitat/zu Hause/Gesundheit” ist mir am wichtigsten ...")
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Von der unbedingt zu erzeugenden zeitlichen und/oder raumlichen Flexibilitat durch digitale Dienste
abgesehen, sind Datensicherheit, Nutzungsfreundlichkeit, geringer Aufwand bei der Nutzung und
Zeitersparnis die Must-have-Faktoren, um Akzeptanz fir Smart Services zu erzeugen. Soweit sie hier
separat erfasst und erldutert werden, wirken sie sich selbst naturlich nicht Uberschneidungsfrei aus.
Datensicherheit begtnstigt in der Wahrnehmung von Nutzer:innen etwa die Nutzungsfreundlich-
keit, Gleiches gilt fur geringen Nutzungs- und Zeitaufwand. Ebenso kénnen Anforderungen an die
Datensicherheit jedoch Aufwandsfaktoren auch konterkarieren. Dies gilt es bei der Interpretation zu
bertcksichtigen. Fur die Analyse wurde der Versuch unternommen, die Faktoren mdéglichst prazise
bzw. spezifisch herauszuarbeiten. Die Ergebnisse der Befragung sind als Heatmap dargestellt (siehe
folgende Tabelle).

Arbeit Mobilitat Wohnen Gesundheit GESAMT
Datensicherheit 11,0 % 11.4 % 12,4 %
Nutzungsfreundlichkeit 1.1 % 11.3 % 11,9 %
Nutzungseffizienz 9,5 % 11,2 % 9,5 % 9,7 % 10,0 %
Zeitersparnis 11,0 % 8.2 % 8,1% 9,9 %

Tabelle 9: Must-have-Akzeptanzfaktoren in den Bereichen Arbeit, Mobilitdt, Wohnen, Gesundheit (Skala normiert auf Zustimmungswerte
zwischen null (gar kein Nutzen) und 100 (sehr hoher Nutzen); Frage: ,Bei der Nutzung von Smart Services im Bereich , Arbeit/Mobilitat/zu
Hause/Gesundheit” ist mir am wichtigsten ...")

Starkster Must-have-Faktor ist Uber alle Domains hinweg Datensicherheit. Daran knlpfen sich vor
allem Aspekte der Vertraulichkeit, Integritat, Verflgbarkeit sowie Authentizitat digitaler Dienste an,
indem durch eine angemessene Datensicherheit Daten nicht verloren gehen, verfalscht, beschadigt
oder gar geléscht werden. Im Domain-Vergleich zeigt sich sehr naheliegend, dass Datensicherheit
insbesondere in Health-Anwendungen von sehr groBer Bedeutung ist, gefolgt von digitalen Diens-
ten bei der Arbeit. Weniger relevant ist Datensicherheit dagegen bei Mobilitatsanwendungen.

Nutzungsfreundlichkeit wurde knapp hinter der Datensicherheit als zweitwichtigster Faktor gesehen.
Zu verstehen ist unter Nutzungsfreundlichkeit vor allem, wie transparent, effizient und konsistent, d.
h. vor allem fehlerfrei, der digitale Dienst arbeitet und wie sehr er unterstiitzt — aber auch, wie ver-
standlich er informiert und kommuniziert und wie einfach er zu bedienen ist. Dahingehend sind die-
se Eigenschaften vor allem unter Mobility-Anwendungen sehr wichtig, wobei man typischerweise
schnell, auch unter Stress und teils suboptimalen Bedingungen zuverldssige Informationen erhalten
und verarbeiten muss. Ahnlich im Job: Uber die tblichen Effizienzanforderungen hinaus sind diese
Eigenschaften insbesondere bei digitalen Diensten sehr wichtig, um nicht zusatzlichen Aufwand fiir
die Nutzung digitaler Tools neben den eigentlichen Arbeitsaufwanden zu produzieren.
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Nutzungseffizienz (= geringer Nutzungsaufwand) — also sowohl die effiziente zeitliche, die eigene
intellektuelle sowie die monetare Investition der Nutzer:innen in einen digitalen Dienst — folgt auf
Datensicherheit und Nutzungsfreundlichkeit. Besonders wichtig ist sie vor allem dort, wo maglichst
wenig Zeit in die Anwendung investiert werden sollte und zugleich der digitale Dienst schnell erfass-
bar ist: in der Mobilitat. Aber auch in anderen Domains schatzen die befragten Nutzer:innen den
Aufwand als sehr zentral ein.

Zeitersparnis im Sinne der tatsachlich eingesparten Zeit gegeniber einer anderen (digitalen) Lésung
ist wiederum vor allem in der Mobilitat, aber auch im Job am wichtigsten. Deutlich weniger relevant
ist sie dagegen in Anwendungen der Bereiche Wohnen und Gesundheit.

3.3.2 Should-have-Faktoren

Wahrend die oben genannten Must-haves absolute Voraussetzungen sind, dass es Uberhaupt zur
Nutzung und zu einer Akzeptanz kommen kann, sind Should-haves jene Faktoren, die deutlich
generischer sind. Dazu zahlt, dass digitale Dienste intuitiv erlernbar, aber auch kontrollierbar sind.
Gleichzeitig sollte Vertrauen in den Anbieter sowie in die Leistung des Dienstes selbst bestehen.
DarUber hinaus geht es um Adaptabilitat: Sind die Dienste gut in den Alltag integrierbar und so-
gar auf eigene Wiinsche hin anpassbar? Und letztlich ist auch Spal3 bei der Nutzung ein wichtiger
Faktor, um die Akzeptanz aufrechtzuerhalten bzw. zu erzeugen. Diese Faktoren kénnen sich suk-
zessive Uber die Etablierung und Nutzung eines digitalen Dienstes hinweg auspréagen und sollen
auch veranderlich sein. Dies bedeutet in erster Linie, dass sich der Dienst kontinuierlich auf (neue)
Anforderungen hin anpasst und so weiterentwickelt werden kann.
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In der folgenden Tabelle sind die Should-have-Faktoren fir die Nutzung und Akzeptanz digitaler
Dienste auf Basis der reprasentativen Befragung eingetragen:

Arbeit Mobilitat Wohnen Gesundheit GESAMT
Intuitiv zu erlernen 8.2 % 7.4 % 6,5 % 7.7 % 7.4 %
Kontrolle behalten 5,9 % 6,1 % 8,6 % 71 % 6,9 %
Vertrauen in den 5,6 % 6.5 % 6.3 % 8,9 % 6.8 %

Anbieter
Leistung/Performanz 8,1 % 7.0 % 6,4 % - 6,7 %
Gutin Altag 2u integ- - 62 % 1% 62 %
rieren

WunSChe anpassen 5'5 % 7'5 % - 5'6 %
Spa b der Nutzung 67 % 56 % 55 %

Tabelle 10: Should-have-Akzeptanzfaktoren in den Bereichen Arbeit, Mobilitat, Wohnen, Gesundheit (Skala normiert auf Zustimmungs-
werte zwischen null (gar kein Nutzen) und 100 (sehr hoher Nutzen); Frage: ,Bei der Nutzung von Smart Services im Bereich , Arbeit/
Mobilitat/Wohnen/Gesundheit” ist mir am wichtigsten ...")

6,1 %

Intuitiv benutzbar bedeutet, dass ein Dienst unbewusst mit Vorwissen angewendet werden kann.
Um eine zufriedenstellende Interaktion mit dem Dienst zu erreichen, mussen Nutzer:innen also
einen minimalen kognitiven Aufwand betreiben. Als vergleichsweise am wichtigsten erachten sie
diesen bei digitalen Anwendungen im Arbeitsumfeld, gefolgt von Anwendungen im Gesundheits-
und Mobilitatsbereich.

Sehr eng verknlpft mit der intuitiven Nutzbarkeit ist die Frage der Kontrolle. Denn eine Bedingung
der intuitiven Nutzung ist auch, dass digitale Dienste so ablaufen, dass sie keiner weiteren Kontrolle
bedurfen (passive Kontrolle). Eine zweite Facette ist daneben die aktive Kontrolle, sodass Nutzer:in-
nen unmittelbar in die Ablaufe und den Betrieb eines Dienstes Einblick erhalten und letztlich auch
eingreifen kbnnen — und sei es per Not-Aus. Dieser Faktor spielt vor allem bei Anwendungen im
Wohnumfeld, insbesondere bei der Steuerungstechnik, eine wichtige Rolle. Aber auch in anderen
Domains missen digitale Dienste Kontrollméglichkeiten bieten.

Vertrauen in den Anbieter korrespondiert stark mit der Frage nach Integritat und Authentizitat
der digitalen Anwendungen, die sowohl durch die Reputation des Anbieters selbst als auch durch
entsprechende Vertrauensdienste her- und sichergestellt werden kénnen. Entscheidend ist das Ver-
trauen fur die Nutzung naturlich vor allem im Gesundheitsbereich, wo eine ausgesprochen hohe
Datensensibilitat besteht.

30



ANFORDERUNGEN AN DIE AKZEPTANZ, NUTZUNG UND WAHRNEHMUNG VON SMART SERVICES

Leistung (Performanz) einer digitalen Anwendung stellt zum einen auf die faktische Funktionalitat
des Dienstes und zum anderen auf die (jederzeit) mogliche Nutzbarkeit ab. Bei Anwendungen im
Beruf sowie im Mobilitatsbereich ist dies von besonderer Bedeutung, um Friktionen in der Interak-
tion zu vermeiden.

Integrierbarkeit in den Alltag und Anpassungsfahigkeit auf eigene Winsche hin spielt fir Nut-
zer:innen Uberwiegend bei digitalen Gesundheitsanwendungen sowie Wohnldsungen eine groBere
Rolle. Vor allem bei Smarthome-Anwendungen sollte ein Customizing auf die Bedurfnisse vor Ort
bzw. die individuellen Bedtrfnisse umfassend maoglich sein.

SpaB bei der Nutzung (stark korrespondierend mit Gamification-Ansatzen) spielt fur viele Nutzer:in-
nen ebenfalls eine gréBere Rolle, vor allem fir wohnnahe und Gesundheitsanwendungen. Dies
knupft sich sehr stark an die Interaktionsleistung einer digitalen Anwendung, die wiederum flr eine
hohere Nutzungsfreude und -haufigkeit sorgt.

3.3.3 Nice-to-have-Faktoren

Unter Nice-to-have-Faktoren fallen jene Eigenschaften von digitalen Anwendungen, die weder eine
Grundvoraussetzung fir den Betrieb sind, noch sich dazu eignen, eine Nutzung durch hohere Ak-
zeptanz zu erschlieBen: Technischer Support wird bei digitalen Diensten vorwiegend als passive
Leistung der Entwicklung (automatische Updates etc.) vorausgesetzt und die Mdglichkeit, selbst
Fehler zu korrigieren, ist ohnehin nur fiir eine zumeist sehr kleine, fachkundige Nutzergruppe mog-
lich, wird zugleich aber nicht von dieser Gruppe voll nachgefragt.

Arbeit Mobilitat Wohnen Gesundheit GESAMT

TeChniSCher Support 5'2 % 4'2 %

lirElen 3,5 % 3,2% 2,9 % 2,5 % 3,0 %
korrigieren kénnen

Tabelle 11: Nice-to-have-Akzeptanzfaktoren in den Bereichen Arbeit, Mobilitat, Wohnen, Gesundheit (Skala normiert auf Zustimmungswer-
te zwischen null (gar kein Nutzen) und 100 (sehr hoher Nutzen); Frage: ,Bei der Nutzung von Smart Services im Bereich , Arbeit/Mobilitat/
Wohnen/Gesundheit” ist mir am wichtigsten ...")
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Smart Services im Bereich ,,Gesundheit”

Im Bereich des eHealth oder Smart Healthcare sind zum Beispiel die Telemedizin oder die elektro-
nische Gesundheitsakte zentrale , digitale” Themen. Durch Fitness-Apps und Wearables lassen sich
heute schon wichtige Daten erfassen, die Auskunft Uber den Gesundheitszustand eines Menschen
geben konnen. Diese Daten konnen auch daflr genutzt werden, um Frihdiagnosen zu stellen. Viele
Krankenkassen belohnen die Anschaffung von Fitness-Trackern mit Boni oder beteiligen sich an
den Anschaffungskosten. Durch das Nutzen von Big Data und Kunstlicher Intelligenz kénnte es in
Zukunft moglich sein, (Gesundheits-)Diagnosen zeitunabhangig (asynchron) zu erstellen. Kiinstliche
Intelligenz stellt Fragen an die zu behandelnde Person, wertet zusatzlich die von den (Fitness-)We-
arables aufgezeichneten Daten aus und erstellt aus diesen Informationen eine geeignete Diagnose,
bzw. assistiert dem behandelnden Arzt bzw. der Arztin (Al-Assisted Decision Support System).

Kinstliche Intelligenz (K1) wird zum Beispiel durch medizinische Diagnostik, Patiententberwachung
und lernende Gesundheitssysteme das Gesundheitswesen verandern und auch viele ethische Fragen
aufwerfen hinsichtlich Verantwortungsdelegation und Transparenz der Entscheidungen, die von
Kl-basierten Systemen getroffen werden (Lysaght et al. 2019). Gleichsam bestehen groBe Chancen
zur Steigerung von Qualitat und Effizienz medizinischer Dienstleistungen. Treiber der Entwicklung
sind in den letzten Jahren entwickelte KI-gestitzte Datenanalyse- und Lernwerkzeuge, Fortschritte
in der elektronischen Patientenakte (EPA), die steigende Rechenleistung von Hardware, machtigere
KI-Algorithmen, die Verknupfung mit anderen Datenquellen (biomedizinische Forschungsdaten-
banken, Genomsequenzierungsdatenbanken) sowie mit Daten von loT-Gerdten. Die Kl-gestltzte
Analyse dieser (angereicherten) groBen Datenmengen erlaubt die Darstellung klinisch relevanter
Informationen in Echtzeit und die Entscheidungsvorbereitung fiir Arzt:innen, Pfleger:innen, Thera-
peut:innen und andere medizinische Leistungserbringer:innen (Lysaght et al. 2019).

Smart Hospitals zeichnen sich besonders durch die Verwendung von kuinstlicher Intelligenz und
loT-Geraten aus. Durch die Nutzung von Kl lassen sich beispielsweise Ablaufe verbessern, Quali-
tatsmangel identifizieren und das medizinische Personal lasst sich von administrativen Aufgaben
entlasten (Arzteblatt 2018; Siemens Healthineers 2018). Kl-gestiitzte Virtual-Reality-Simulationen
kénnen bei der Ausbildung im medizinischen Bereich helfen (zum Beispiel bei der Simulation von
operativen Eingriffen an zu behandelnden Personen). Die Anwendung von Robotern sowohl in
Krankenhausern als auch der hauslichen Pflege bietet groBes Potenzial fur die Zukunft. In Kranken-
hausern konnten autonome Systeme bei operativen Eingriffen assistieren, um ein héheres Mal3 an
Prazision zu gewahrleisten. Im Kern kénnen smarte Gesundheitsdienste einen erheblichen Beitrag
fur die Diagnose- aber auch die Therapieunterstiitzung leisten (Knorre et al. 2020). Hinzu kommen
die bereits aufgeftihrten Mehrwerte im Bereich des Ambient-Assisted-Living (AAL), die vor allem fur
korperlich beeintrachtigte Personen die Chance fir ein nachhaltig selbstbestimmtes Leben ermég-
lichen. Bei entsprechender Umsetzung kénnen diese Mehrwertpotenziale zudem zu einer zeitlich
und ortlich unabhangigeren Gesundheitsversorgung beitragen.
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Der tatsachliche Digitalisierungsgrad des Gesundheitswesens ist je nach finanziellen Moglichkeiten,
Kompetenzen oder Engagement der betreffenden Akteure und Institutionen — etwa Krankenhauser,
niedergelassene Arzt:innen oder Krankenkassen — sehr unterschiedlich ausgepragt. Dartiber hinaus
besteht eine wesentliche Herausforderung in der digitalen Vernetzung zwischen den Beteiligten.
Diese ist Voraussetzung daflr, dass medizinische und organisatorische Daten ohne Medienbruch
erhoben, gespeichert, ausgetauscht und analysiert werden kénnen. Da persénliche Gesundheits-
daten zudem laut Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) als besonders schitzenswert gelten,
sind bei der Datenverarbeitung im Gesundheitsbereich stets hdchste Anspriiche an Datenschutz
und -sicherheit zu stellen. Dies betrifft insbesondere die Erstellung von elektronischen Gesund-
heits- und Patientenakten sowie die datenschutzkonforme Kommunikation zwischen Arzt:innen
und Patient:innen. Hierzu entwickelt zum Beispiel das Smart-Service-Welt-1I-Projekt DACE eine ent-
sprechende Kommunikationsplattform.

Digital Allround-Care Ecosystem

Im Projekt DACE wird eine zentrale, universelle Plattform fur die
digital vernetzte Zusammenarbeit in der Gesundheitsversorgung in
Deutschland aufgebaut. Damit kénnen Arzt:iinnen, Pfleger:innen,
Therapeut:iinnen, Apotheker:iinnen sowie weitere Gesundheits-
dienstleister organisationsiibergreifend zusammenarbeiten und
rechtssicher per Messenger oder Video kommunizieren. Routineab-
ldufe werden effizienter, weil sie digital geteilt werden kénnen. Be-
stehende Dienste wie Fallakten sowie neue Smart Services kénnen
in die Versorgungsprozesse integriert werden. Patient:innen lassen
sich Uber eine angebundene App digital betreuen.

DACE ermdglicht einen sicheren Aus-
tausch, gentigt hohen Anspriichen an
Datenschutz und Patientensicherheit und
ermoglicht einen Ersatz fir E-Mail, Fax

. . R Therapeuten, Heil-
oder unsichere Messenger- oder Videolo- el

und Hilfsmittel-

sungen. Zugleich sind tber die Plattform hersteller,
digitale Leistungen auch dokumentier-

und abrechenbar. Die Plattform hat sich in

der Praxis bereits bewdhrt. Mit dem Part-

ner Charité und weiteren Leistungserbrin- Phiegedienste
gern werden z.B. Konsile zur Beurteilung / Pflegeheime

von Nierenerkrankungen und Pathologie
befunden, Methoden zum Patienten-

9

monitoring sowie Funktionen fur personalisierte Medizin und in-
ternationale Zusammenarbeit umgesetzt.

Mit DACE lassen sich Qualitats-, Effizienz- und Kostenpotenzi-
ale fur Gesundheitsversorger, Patientiinnen und Kostentrager
erreichen. Anbieter von medizinischen Smart Services kdnnen
ihr Angebot Gber einheitliche Schnittstellen einfacher in Versor-
gungsketten integrieren. Bereits jetzt trifft die Losung auf hohes
Interesse bei niedergelassenen Arzt:innen, Kliniken und Kranken-
kassen.

bg Pharmahersteller

DACE

Organisations-
ibergreifende
Zusammenarbeit in
Vertrauensnetzen

=)
Fachérzte “H:

Webseite: https://dace-project.com/ (Quelle: comjoo business solutions GmbH)
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3.3.4 Quervergleich zwischen den Domains

Im Vergleich der Domains zeigt die Empirie neben einigen Gemeinsamkeiten auch gréBere Unter-
schiede, wie die folgende Tabelle kompakt veranschaulicht:

Arbeit Mobilitat Wohnen Gesundheit

Besonders hohes
Zugang'? Interesse an
Smart Services

Geringstes

Hohes Interesse
Interesse

Schwachste Nutzung

Nutzung von Smart Services Starkste Nutzung Starke Nutzung
. . Geringste Hochste Hohe
LUt et Zufriedenheit Zufriedenheit Zufriedenheit
Positive Wahrnehmung, Hoher wahrgenomme- Sehr positive Wahr-
insbesondere der raum- ner Nutzen sowohl der nehmung des Nutzens
o lichen Flexibilisierung; zeitlichen als auch der zeitlicher Unabhangigkeit
Flexibilitat zeitliche Flexibilisierung ortlichen Unabhangigkeit  MEEEofe SR VE)
maoglicherweise Entgren- werts ,von Uberall aus
zungsproblematik nutzen” eher verhalten)
Akzeptanzfaktoren  Héchste Bedeutung: Hochste Bedeutung: Hochste Bedeutung: Hochste Bedeutung:
(auBer Flexibilitat) 1. Datensicherheit 1. Nutzungsfreundlichkeit 1. Datensicherheit 1. Datensicherheit
2. Nutzungsfreundlichkeit 2. Zeitersparnis 2. Nutzungsfreundlichkeit 2. Nutzungsfreundlichkeit
3. Zeitersparnis 3. Nutzungsaufwand 3. Nutzungsaufwand 3. Nutzungsaufwand
Vergleichsweise héhere Vergleichsweise geringere  Vergleichsweise héhere Vergleichsweise deut-
Bedeutung von Bedeutung von , Da- Bedeutung von ,Kont- lich héhere Bedeutung
.Leistung/Performanz” tensicherheit” (Platz 4) rolle behalten kénnen”, von , Vertrauen in den
und , Zeitersparnis” und deutlich hohere Lentsprechend Wiinschen  Anbieter”; mit Abstand
Bedeutung von , gerin- anzupassen” und wichtigster Faktor ist
ger Aufwand bei der ,SpaB bei der Nutzung” .Datensicherheit”

Nutzung”, ,entsprechend
Wiinschen anzupassen”
und , Zeitersparnis”

Tabelle 12: Quervergleich tber die Domains Arbeiten, Mobilitat, Wohnen und Gesundheit

12 Forschung und Entwicklung, technische Anwendungen, Smart Services.
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Im Arbeitskontext spielen Leistung/Performanz, Zeitersparnis, technischer Support und intuitive Er-
lernbarkeit eine wichtigere Rolle als in allen anderen Domains. Dies kann als Indiz daflir gewertet
werden, dass Smart Services in diesem Bereich als Mittel zum Zweck der Steigerung der eigenen
beruflichen Leistungsfahigkeit im Hinblick auf berufliches Vorankommen angesehen werden. Auf
diese Faktoren sollte in der Forschung, Entwicklung und Kommunikation innovativer Smart Services
geachtet werden, die auf professionelle User:innen als Kund:innen abzielen. Zugleich trifft hier be-
sonders hohes Interesse auf geringste Nutzung sowie geringste Zufriedenheit erfahrener Nutzer:in-
nen. Hieraus ergibt sich ein sehr groBes Potenzial zur Entwicklung innovativer Smart Services. Die
aufgezeigten Nutzenaspekte (inklusive Rangfolge) sollten hierfir unbedingt genutzt werden.

In der Mobilitét spielen im Vergleich zu den anderen Domains insbesondere ,geringer Aufwand
bei der Nutzung”, ,.entsprechend Winschen anzupassen” und ,Zeitersparnis” eine bedeutendere
Rolle. Als im relativen Vergleich deutlich weniger wichtig erscheint vielen Befragten die Daten-
sicherheit: Nur elf Prozent der Befragten wahlten diesen Aspekt, wahrend es im Bereich Gesundheit
Uber 14 Prozent waren. Gleichzeitig werden Smart Mobility Services relativ intensiv genutzt; auch
die Zufriedenheit ist vergleichsweise sehr hoch. Lediglich die Neugier nach neuen Entwicklungen ist
unterproportional.

Geht es um digitale Anwendungen im Wohnumfeld, spielen hingegen die Faktoren ,entsprechend
Winschen anzupassen”, ,Kontrolle behalten kénnen” und ,Spal3 bei der Nutzung” eine im Ver-
gleich zu den anderen Lebensbereichen deutlich wichtigere Rolle. In diesem Bereich sind erfahrene
Nutzer:innen mit ihren Smart Living Services am zufriedensten. Dies kdnnte auch als Indiz dafur ge-
wertet werden, dass diese Faktoren generell maBgeblich zur Zufriedenheit beitragen kénnten und
gegebenenfalls auch in den anderen Smart-Service-Bereichen starker berticksichtigt werden sollten.

Im Bereich digitaler Gesundheitsanwendungen spielt Vertrauen in den Anbieter eine groBe Rolle.
Damit einhergehend wird der Datensicherheit die héchste Bedeutung zugesprochen — sie ist noch-
mals deutlich wichtiger als in den anderen Lebensbereichen. Auch der Faktor ,gut in den Alltag zu
integrieren” wird vergleichsweise haufig gewahlt. Die Leistung/Performanz und die Zeitersparnis
spielen eine vergleichsweise weniger bedeutende Rolle, was als Indiz daftr gewertet werden kann,
dass aus Sicht der Nutzenden tendenziell Effektivitatserwagungen im Vordergrund stehen, weniger
Effizienzgesichtspunkte. In der Kommunikation von Smart Health Services sollten daher mehr die
Akzeptanztreiber vermittelt werden und weniger Aspekte wie Zeitersparnis.
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Smart Services im Bereich ,\WWohnen”

Das Steuern von Licht, Jalousien oder Heizthermostaten ist heutzutage weder unbekannt noch un-
Ublich. Dennoch nutzen laut einer Umfrage aus dem Jahr 2020 von rund 2.000 Befragten im Alter
zwischen 18 und 64 Jahre ungefahr zwei Drittel keine Smarthome-Gerate in ihrem Haushalt. Es
gibt mittlerweile eine Vielzahl von Smarthome-Geraten, welche den Nutzer:innen in nahezu jedem
Bereich des Haushalts unterstitzen kénnen. Dazu zahlen die bekannten Gerdte wie zum Beispiel
Staubsauger- oder Mahroboter, digitale Assistenten (zum Beispiel Smart Speaker wie Alexa) oder
intelligente Lampen (zum Beispiel Philips Hue).

Es existieren aber auch weniger etablierte Smarthome-Gerate und Elemente wie zum Beispiel
smarte Verbrauchsmelder (Smart Meter), Turen oder Kihlschranke. Der Sinn von Smarthome(-Ge-
raten) ist es, den Haushaltsablauf fir Nutzende einfacher und effizienter zu gestalten. Die Nutzung
von Smarthome-Geraten kann dazu beitragen, Energiekosten zu senken, beispielsweise durch die
automatische Erkennung von offenen Fenstern, um Heizthermostate zu regulieren. Digitale Assis-
tenten sind fiir ein Smarthome von zentraler Bedeutung. Sie bieten eine Schnittstelle zwischen der
menschlichen Sprache und der Kommunikation mit Smarthome-Gerdten. Perspektivisch werden
digitale Assistenten vermehrt Kl-gestttzt und (teil)autonom agieren.

Die Bedeutung von Smarthome-Geraten und Smart Services wird kinftig weiter zunehmen (Ah-
mad et al. 2020). Potenzielle zukiinftige Innovationen sind zum Beispiel smarte Kleidung, smarte
Drucker (zum Beispiel zur Nahrungsmittelproduktion) oder Kiichenroboter. Klichenroboter kénnten
beispielsweise selbststandig Essen zubereiten oder den Tisch decken. Dies kann insbesondere fiir
altere Menschen oder Menschen mit korperlichen Beeintréachtigungen das selbstbestimmte Leben
in den eigenen vier Wanden deutlich erleichtern. Ein groBes zuktnftiges Potenzial bietet daher auch
die Umsetzung des Ambient Assisted Living (AAL). Durch haptische, verbale oder visuelle Kommu-
nikation einen ganzen Haushalt steuern zu kénnen, wirde erheblich zur Barrierefreiheit beitragen.
Smarte, eingebettete loT-Gerdte und Sensoren konnen beispielsweise zur Sturzpravention einge-
setzt werden oder rasch medizinische Hilfe alarmieren. Dies kann auch pflegenden Angehérigen
eine groBe Unterstlitzung bieten. Digitale Assistenten kdnnten in Zukunft anhand der Stimmfarbe
den kérperlichen und geistigen Gesundheitszustand des Nutzenden identifizieren.

Mit der wachsenden Verbreitung von Smarthome-L6sungen ergeben sich neue Spielraume fur di-
gitale Dienstleistungen. Das gilt sowohl fur das einzelne Smarthome wie auch fur die Vernetzung
von Quartieren, Dorfern oder Stadten. Die Einbindung von Smart Metern ermoglicht beispielsweise
die Kontrolle und Abrechnung des Energieverbrauchs. Dadurch wird Energieverschwendung sicht-
bar und EnergieeinsparmaBnahmen konnen ergriffen werden. Erfolge bei besserer Energieeffizienz
werden mit der automatischen Anpassung der Energiekostenprognose direkt ersichtlich.
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Zudem konnen digitale Nachbarschaftsplattformen den Austausch von Informationen mit der
Nachbarschaft oder mit Servicepartnern wie der Hausverwaltung oder dem Reinigungsservice ver-
einfachen. Auch die Versorgung mit Mobilitdtsdienstleistungen (sieche oben), Lieferservices oder
Mitbringdiensten (siehe unten) kann Uber eine solche Nachbarschaftsplattform organisiert werden.
Diesen Themen widmet sich das Smart-Service-Welt-1I-Projekt Quartier der Zukunft, kurz QuarZ. Im
Modellquartier Horlache Park in Russelsheim wird gemeinsam mit der Bewohnerschaft eine digitale
Quartiersplattform entwickelt.

QUARTIER
ZUKUNFT

Das Projekt QuarZ entwickelt eine digitale
Plattform fir Wohnquartiere. Damit erhalten
die Bewohner:innen eine zentrale Anlaufstel-
le fir Daten und Dienstleistungen rund ums
Wohnen. Dazu gehéren Energieabrechnun-
gen, Wetterdaten, Smart-Home-Anbindung
und E-Fahrzeug-Sharing. Dabei legt QuarZ
groBen Wert auf das Thema Datenschutz und
die verstandliche Aufbereitung der Datenver-
wendung. Ein umfassender Beteiligungspro-
zess der Anwohner:innen, inkl. Messung der
Akzeptanz, stellt sicher, dass im Sinne der Nut-
zer:innen gehandelt wird.

Die Weboberflache der Plattform ist bereits
prototypisch umgesetzt und wird ausgiebig
getestet. Die Wetterdaten einer Messstation im
Modellquartier sind eingebunden. Weitere Ser-
vices folgen noch.
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Webseite: www.quartier-der-zukunft.de (Quelle: Stadtwerke Risselsheim GmbH)
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4 PRAXIS: UMGANG MIT
AKZEPTANZFAKTOREN IN FUE-PROJEKTEN

Mit Blick auf die Forschung, Entwicklung und den Einsatz von digitalen Anwendungen kénnen die
Akzeptanzfaktoren wie oben als Bedingungen an die Enwickleriinnen bzw. Anwender:innen ver-
standen oder aus der Anwendung heraus als Nutzenkategorien reflektiert werden.

So sind Datensicherheit, Nutzungsfreundlichkeit, der geringe Aufwand bei der Nutzung und die
Zeitersparnis ausschlaggebenden Griinde — Must-have-Faktoren — flr die Nutzung von Smart Ser-
vices. Oder aber — in Anlehnung an das Kano-Modell (Kano et al. 1984) — jene Nutzenattribute,
die die Kundenzufriedenheit Uberproportional erfillen, die eine hohe Differenzierung gegentber
konkurrierenden Alternativen mit sich bringen und fur entsprechende Wahrnehmung am Markt
sorgen. Hier kann eine kleine Leistungssteigerung zu einer Uberproportionalen Nutzensteigerung
aus Kundensicht fuhren. Damit sind sie Akzeptanztreiber und sollten unbedingt bei der Entwicklung
innovativer Smart Services beriicksichtigt werden. Denn umgekehrt gilt auch: Es kommt zu einer
(Uberproportional steigenden) Unzufriedenheit, falls diese Faktoren nicht vorhanden sind. Indivi-
dualpsychologisch kann dies auch mit der Reaktanztheorie erklart werden, nach der das (wahrge-
nommene) Nichtvorhandensein bzw. als eingeschrankt wahrgenommene Set an Produktfeatures
Verdrgerung hervorruft (Brehm 1966). Gerade das nicht vorhandene Feature wird dann als be-
sonders wichtig wahrgenommen. Auch Ablehnung kann die Folge sein, da das nicht vorhandene
Produktfeature eine kognitive Dissonanz'® auslésen kann (Festinger et al. 1978).

Die Should-have-Faktoren erzeugen grundsatzlich eher moderaten Nutzen auf durchaus volatilen
Niveaus Uber den Diffusionsprozess einer Anwendung hinweg. Dreht man diese Bedingungs- in
eine Nutzenperspektive, fihren diese Faktoren — gemaB Kano auch Leistungsfaktoren™ — zu einer
proportionalen Steigerung der Zufriedenheit bei erfullten Nutzungsbedingungen. Oder anders ge-
sagt: je mehr, desto besser. In Abwesenheit bzw. Untererfillung dieser Faktoren steigt die Unzu-
friedenheit der Nutzer:innen. Es ist davon auszugehen, dass die Untererfillung dieser Faktoren die
Akzeptanz Smarter Services erheblich erschwert.

Die Nice-to-have-Faktoren demgegentber sind weder Grundvoraussetzungen, noch fiihren sie zur
Erhohung der Zufriedenheit; sie kdnnen aber stabilisierend wirken. Es sind daher tendenziell Fak-
toren, die nicht unbedingt in den Vordergrund gestellt werden mussen, da sie nicht zwingend als
Differenzierungsmerkmal wahrgenommen werden und keine Begeisterung hervorrufen. Diese Fak-
toren werden schlichtweg als notwendige, minimal zu erftllende Kriterien bewertet.

13 Kognitive Dissonanz bezeichnet in der Sozialpsychologie einen als unangenehm empfundenen Gefuhlszustand, der dadurch entsteht,
dass ein Mensch unvereinbare Kognitionen hat (Wahrnehmungen, Gedanken, Meinungen, Einstellungen, Wiinsche oder Absichten).

14 In Anlehnung an das Kano-Modell haben Leistungsfaktoren einen tendenziell linearen Zusammenhang mit der Kundenzufriedenheit
(,,Je mehr, je besser”). Leistungsfaktoren fiihren aber nicht zur Begeisterung bei Kund:innen.
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NICE TO HAVES

SHOULD HAVES

MUST HAVES

Aus Sicht von Entwickler:innen digitaler Dienste ergibt sich somit zum einen eine gewisse Hierar-
chisierung (linke Seite in der folgenden Abbildung) der Akzeptanzfaktoren als auch eine (genera-
lisierte) Verteilung des Umgangs mit diesen Faktoren zwischen FUE- und Adoptionsprozess (rechte
Seite in der folgenden Abbildung). Im FuE-Prozess sind nattrlich sémtliche Voraussetzungen dafir
zu schaffen, dass sich die Akzeptanzwirkungen auch entfalten konnen. Deshalb sollte der gesamte
Kanon relevanter Akzeptanzfaktoren in der Anforderungsanalyse fur ein FuE-Projekt konkret erho-
ben und frih im gesamten FuE-Prozess mitgedacht werden. Jedoch muss die Auseinandersetzung
mit den technischen oder nicht-technischen Teillésungen nicht zeitgleich erfolgen. Stattdessen sind
zum Beispiel Losungen zur Erfillung von Leistungsanforderungen deutlich friher, fur Aspekte der
Alltagsintegration spater anzudenken.

Zudem gehen die Auseinandersetzung und die Bearbeitung der Akzeptanzfaktoren deutlich tGber
den eigentlichen FUE-Prozess hinaus. Zum einen, weil manche Eigenschaften fir eine erfolgreiche
Marktintegration zunachst nicht unmittelbar gebraucht werden (zum Beispiel Nice-to-have-Fakto-
ren). Zum anderen, weil sich die effektive Etablierung von Faktoren erst in der faktischen Nutzung
auspragt und sich natirlich Uber die Nutzung hinweg weiterentwickelt. So ist die kontinuierliche
Verbesserung einer intuitiven Nutzbarkeit genauso ein kontinuierlicher Prozess wie die Anpassung
der digitalen Anwendungen hinsichtlich der Datensicherheit.

Selbstkorrektur
Tech. Support
SpaB
Konfigurierbarkeit

i Selbstkorrektur

Support
SpaB

Kon |gur|erbarke|t

Alltagsintegration Alltagsintegration
Leistung Leistung

Anbietervertrauen Anbietervertrauen
Kontrolle Kontrolle

Intuitivat Intuitivat
Zeitersparnis Zeitersparnis

geringer Aufwand
Nutzungsfreundlichkeit Nutzungsfre! it
- Datensicherheit : Datensicherheit

Pre- Early Early Late Nach-
Tester Adopters  Majority Majority zlgler
FUE-PROJEKT (MARKT-)INTEGRATION DIFFUSION

Tabelle 13: Hierarchie von Akzeptanzfaktoren fir FuE-Projekte und Umgang inner- und auBerhalb von FuE-Projekten
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