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Annehmlichkeit und psychologische Reaktanz:
Mediatoren zwischen autonomer elektronischer
Serviceerbringung und Nutzungswiderstand?

Christian Arnold

Abstract:

Informationstechnologien sollen immer mehr als unterstiitzende Hintergrundassistenzen pro-
aktiv und autonom agieren, umso den Anwender von alltdglichen Aufgaben zu befreien. Far
Anbieter erdffnen hierdurch Informationsbeschaffungs-, Kommunikations-, Transaktions-
und Beeinflussungschancen, die weit in den Alltag der Serviceempféanger hineinreichen. Fur
Anwender mogen diese Assistenzen annehmlich sein, gleichzeitig aber auch ein Geflhl des
Kontrollverlusts auslésen. Da die Adoptionsrate existierender Assistenzen anwenderseitigen
Widerstand vermuten lasst, beleuchtet Arnold in seinem Beitrag zum Sammelband ,Die in-
formatisierte Service-Okonomie“ erstens, ob hohere Autonomie elektronischer Assistenzen
mit mehr Annehmlichkeit und Kontrollverlust (Reaktanz) einhergeht. Zweitens untersucht er,
ob die genannten Phanomene direkte Effekte auf die Intensitat des Widerstands gegen die
Nutzung elektronischer Assistenzen austiben. Die vorliegende Ausarbeitung erganzt die Stu-
die von Arnold mithilfe des korrespondierenden Datenmaterials. Es wird gepruft, ob Annehm-
lichkeit und Reaktanz Mediatoren zwischen der Autonomie der Assistenz und dem Wider-

stand gegen die Nutzung darstellen.
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Einleitung

Die zunehmende Durchdringung der Gesellschaft mit Informationstechnologien wurde be-
reits vor vier Dekaden von Nora und Minc (1978) attestiert und mit dem Begriff der Informa-
tisierung belegt. Ein Ende dieser Entwicklung ist nicht absehbar, vielmehr scheint die Ge-
genwart sogar nur eine Ubergangsphase darzustellen, die durch eine nachhaltige Verande-
rung der Mensch-Computer-Beziehung gekennzeichnet werden kann. So prognostiziert Mat-
tern (2003, 2007) die umfassende Durchsetzung smarter, lernfahiger, sich selbstandig ver-
netzender und zur Interaktion beféahigter Informationstechnologien, die imstande sind, unauf-
fallig Aufgaben zu Ubernehmen und ubiquitar Service zu erbringen. Ferscha (2007) konkre-
tisiert diesen — auf dem Ubiquitous Computing Paradigma beruhenden — Gedankengang und
postuliert, dass kiinstliche Entitdten immer mehr als unterstiitzende Hintergrundassistenzen
proaktiv und weitgehend autonom agieren werden, umso den Anwender von alltaglichen
Aufgaben zu befreien. Zudem umfasst der gegenwartig gefihrte Diskurs zahlreiche Kon-
zepte und Ideen, die die zentralen Merkmale des Ubiquitous Computing aufgreifen und aus

der jeweiligen Perspektive interpretieren:

B Pervasive Computing gilt als weitgehend deckungsgleicher Ansatz, der aber weniger stark
paradigmatische Zlige aufweist und auf die Umsetzung praktisch nutzbarer Anwendungen
zielt (Mattern 2003), weswegen leicht zahlreiche Begriffsableger wie Pervasive Advertising

(Muller et al. 2011) oder Pervasive Communication (Quitadamo et al. 2007) zu finden sind.

B Ambient Intelligence oder Smart Home kennzeichnen Informationstechnologien, die mog-
lichst unauffallig kollaborieren, um elektronische Umgebungen zu schaffen, die sensitiv auf

anwesende Personen reagieren (Aarts/Encarnacao 2006).

B Eine weitere Perspektive findet sich bei den Verfechtern der Smart Objects. Im Zentrum
dieser Idee stehen computerisierte, lose und dezentralisiert vernetzte Gegenstéande, die

moglichst autonom interagieren (Kortuem et al. 2010).
B Wearable Computing bezeichnet smarte Accessoires wie Uhren und Brillen (Pavius 2013).

B Der sich zunehmend durchsetzende Begriff Internet-of-Things ist de facto weitgehend de-
ckungsgleich mit dem Ubiquitous Computing, betont aber starker die Vernetzung von Ob-

jekten mithilfe geeigneter Internettechnologien (Atzori et al. 2010).

B Das Web-of-Things ist eine technikzentrierte Variante des Internet-of-Things. Die Vernet-
zung soll hierbei ausschlieRlich Uber nicht-proprietéare Web-Standards realisiert werden
(Zeng et al. 2011).

Fur Anbieter ertffnen diese Ansatze Informationsbeschaffungs-, Kommunikations-, Trans-
aktions- und Beeinflussungschancen, die weit in den Alltag der Serviceempfanger hineinrei-

chen (Rust/Huang 2014). Am Markt durchsetzen kdénnen sich solche Serviceangebote aber
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nur, wenn sie fir die Nachfragerseite zweckmafiiger sind, als bereits existierende Probleml6-
sungen. Die gegenwartigen Markterfolge einiger Anwendungen liefern allerdings Signale, die
andeuten, dass dies offenbar nur eingeschrankt zutrifft. So wurde der zeitweise stark bewor-
bene Location-Based-Service ,Gettings* Ende 2015 eingestellt (Kéltzsch 2015), die Nut-
zungsintensitat der Amazon Dash-Buttons scheint deutlich unterhalb der Erwartungen des
Anbieters zu liegen (Cassar/Warshaw 2016) und der an zahlreichen Stellen diskutierte
selbstbestellende Kihischrank (Ricker 2017), findet sich bis zur Gegenwart nicht in den
Haushalten der Konsumenten. Zwar mogen die konkreten Ursachen im Detail divergieren,
dennoch drangt sich die Frage auf, ob die Idee der selbstandig agierenden elektronischen
Assistenz grundlegende Eigenschaften aufweist, die von den Serviceempfangern als dys-
funktional betrachtet werden und daher Widerstand in Form von Ablehnung bzw. Nutzungs-
verweigerung auslésen. Es finden sich zahlreiche (meist qualitative) Studien, die diesen Ge-
dankengang zumindest stiitzen und mit dem Phanomen des perzipierten Kontrollverlusts
verbinden (Barkhuus/Dey 2003; Roussos/Moussouri 2004; Roubroeks et al. 2011; Arnold

2015). Die folgenden Gedankengange zielen auf die Beantwortung der folgenden Fragen:

B Was ist unter Annehmlichkeit im Rahmen der Serviceerbringung elektronischer Assisten-

zen zu verstehen?

B Wie lassen sich die Phanomene des Kontrollverlusts und des Widerstands charakterisie-

ren?

B Wird die Intensitat des Widerstands gegen autonom agierende elektronische Assistenzen

von Annehmlichkeit und Kontrollverlust mediiert?

Das Discussion Paper ist wie folgt aufgebaut: Zunéchst wird das Phanomen der elektroni-
schen Serviceerbringung in der hier interessierenden Form prazisiert und das damit mut-
maflich verbundene Phanomen der Annehmlichkeit diskutiert. Anschlieend finden sich Ein-
lassungen zur Theorie der psychologischen Reaktanz, deren fokales Konstrukt als Kontroll-
verlust verstanden werden kann und zum Phanomen des Widerstands gegen Innovationen.
AuRerdem werden die bereits vermuteten Zusammenhéange begriindet und Hypothesen for-
muliert. Die vorliegende Ausarbeitung miindet in einer quantitativen Untersuchung und in

einer kurzen Schlussbetrachtung.

E-Service

Zur Bestimmung des Service-Begriffs stehen grundsatzlich mehrere Frameworks zur Verfi-
gung. Die bedeutendsten moégen das IHIP-Paradigma (Zeithaml et al.), die Leistungslehre
(Engelhardt et al. 1993, Kleinaltenkamp 1997) und Service-Dominant (S-D) Logic (Vargo/Lu-
sch 2004) sein. IHIP (Intangibility, Heterogeneity, Inseparability, und Perishability) umfasst
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letztendlich nur einen eklektisch komponierten Kriterienkatalog, der eine scheinbar spezifi-
sche Form der Verrichtung charakterisiert (Lovelock/Gummesson 2004). Die Leistungslehre
fuRt auf der Produktionstheorie und stellt die Integration des Nachfragers im Zuge des Pro-
duktionsprozesses in den Vordergrund der Betrachtung (Benkenstein 2016), wobei zumin-
dest aus pragmatischer Sicht gilt: Je intensiver die Integration externer Faktoren, desto stér-
ker der Servicecharakter des Produktionsprozesses. Die Interpretation des interessierenden
Phanomens aus Sicht der Leistungslehre erweist sich allerdings als problematisch, da die
Zunahme autonomer Verhaltensmuster des elektronischen Serviceerbringers als Desin-
tegration des Serviceempfangers aus dem Produktionsprozess verstanden werden kann,
womit mehr selbstandig ausgefiihrte Prozesse als geringerer Serviceanteil zu interpretieren

waren (Reckenfelderbdumer/Arnold 2015).

Die S-D Logic definiert Service als ,the application of competencies (knowledge and skills)
for the benefit of another party” (Vargo/Lusch 2008: 256) und wird regelmafig in Publikatio-
nen mit ahnlichen Erkenntnisinteressen zugrunde gelegt (Rust/Huang 2014). Zur Spezifizie-
rung des Kompetenz-Begriffs sei auf Freiling et al. (2006) verwiesen, die diesen als wieder-
holbare, auf der Nutzung von Wissen beruhende und durch Regeln geleitete Handlungspo-
tenziale charakterisieren, die wiederum im Rahmen der S-D Logic als operante Ressourcen
bezeichnet werden (Vargo/Lusch 2004). Legt man die Grundaussagen der S-D Logic zu-
grunde, dann muss eine elektronische Entitat Uber operante Ressourcen verfligen und fir
den Serviceempfanger anwenden, um als Serviceerbringer bezeichnet werden zu kbénnen.
Die autonome Anwendung operanter Ressourcen dient der Herbeifihrung von Resultaten
und ist somit ein konstitutives Merkmal fiir E-Service im Sinne des Ubiquitous Computing
Paradigmas (Akaka/Vargo 2013). Aus einer starker technisch gepréagten Sicht sind miniatu-
risierte Computer, kabellose Netzwerke, leistungsstarke Datenbanken und Algorithmen,
Lernfahigkeit und Context-Awareness obligatorische Elemente zur Entwicklung von Anwen-
dungen, die die genannten Kriterien aufweisen (Strang/Linhoff-Popien 2004). Von besonde-
rer Bedeutung mag hierbei Kontextsensitivitat sein (Arnold/Reckenfelderbaumer 2017; Wei-
ber et al. 2017). Diese gestattet es relevante Informationen zu erfassen, zu interpretieren
und geeignete MalRnahmen vorzubereiten und/oder durchzufiihren (Anagnostopoulos et al.
2007). E-Service im Sinne des Ubiquitous Computing Paradigmas wird daher verstanden als
kontextsensitive und weitgehend autonome Anwendung operanter Ressourcen fir den Ser-

viceempfanger durch einen elektronischen Assistenten.

Annehmlichkeit als Konsequenz (teil-)autonom agierender E-Services

Berry et al. (2002: 5) verstehen Service Convenience als “time and effort required to buy or

use a service”. Zeit und Aufwand beinhalten die Facetten der Zeitersparnis, der Flexibilitat in
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Bezug auf die Nutzung der Zeit, der aufzuwendenden Energie, der Erreichbarkeit des Stand-
orts der Serviceerbringung, und der Koordination der Aufgabenverteilung zwischen dem Ser-
viceerbringer und dem Serviceempfanger (Lai/Wibowo 2012). Diese Aspekte mdégen vor,
wahrend und nach der Leistungserstellung relevant sein (Berry et al. 2002, Seiders et al.
2007, Lloyd et al. 2014):

B Decision convenience ist eine Konsequenz der Auswahl des Serviceerbringers.

B Access convenience entsteht wahrend der Anbahnung der Serviceerbringung.

B Transaction convenience entfaltet sich im Zuge des Abschlusses der Transaktion.
B Benefit convenience ist eine Konsequenz der Kernleistung des Serviceerbringers.

B Post-benefit convenience ist das Resultat der Intensitat der Anstrengungen zur Wieder-

herstellung des Kontakts mit dem Serviceerbringer nach der Serviceerbringung.

Im vorliegenden Fall steht die Durchfihrung autonomer Aktivitaten des E-Services im Zent-
rum des Erkenntnisinteresses. Annehmlichkeit mag sich daher vornehmlich im Zuge der Ser-
viceerbringung entfalten und entspricht somit dem Phanomen der ,benefit convenience”, das
sich unmittelbar auf die Kernleistung und nicht auf vor- oder nachgelagerte Prozesse bezieht.
So verstandene Annehmlichkeit wird von der bendétigten Zeit und den aufzuwendenden M-
hen des Serviceempfangers zur Durchfiihrung des Services determiniert (Seiders et al.
2007). Der hier interessierende E-Service zielt wiederum auf die Minimierung dieser Préa-
diktoren, was Weiser (1991: 94), der als Vordenker Ubiquitous Computing gilt, folgenderma-
Ren formuliert: , The most profound technologies are those that disappear. They weave them-
selves into the fabric of everyday life until they are indistinguishable from it [...] only when
things disappear in this way are we freed to use them without thinking and so to focus beyond

them on new goals.”

Kontrollverlust als Konsequenz (teil-)autonom agierender E-Services

Die Theorie der psychologischen Reaktanz (im weiteren Reaktanztheorie) wurde erstmalig
im Jahr 1966 von Brehm publiziert und basiert auf dem Axiom, dass Menschen Wabhlfreiheit
und Autonomie wertschatzen, weswegen die Einengung von Handlungs- und Entschei-
dungsspielrAumen eine motivationale Erregung auslést die darauf zielt, die Einengung zu
beseitigen: ,[If] a person’s behavioral freedom is reduced or threatened with reduction, he
will become motivationally aroused. This arousal would presumably be directed against any
further loss of freedom and it would also be directed toward the re-establishment of whatever
freedom had already been lost or threatened” (Brehm 1966: 2). Allerdings zeigt die von Se-
ligman entwickelte Theorie der erlernten Hilflosigkeit auf, dass willentliche Verhaltensweisen
regelmafig nur dann eintreten, wenn ein Anreiz in Form einer Erfolgserwartung vorliegt (Se-

ligman/Maier 1968). Laut Wortman und Brehm (1975) tritt Reaktanz daher nur solange ein,
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bis das Individuum zu der Uberzeugung gelangt, die Freiheitseinengung nicht eliminieren zu
kénnen. Eine Freiheitseinengung im Sinne der Reaktanztheorie kann somit als drohender
oder tatsachlicher Kontrollverlust Gber einen Verhaltensspielraum verstanden werden, der
dann Reaktanz auslost, wenn Kontrollerwartung vorliegt (Brehm/Brehm 1981). Dies ist dann
der Fall, wenn das betroffene Individuum der Meinung ist, die Freiheit bzw. die Kontrolle Uber
den Verhaltensspielraum wieder herstellen zu kdnnen (Brehm 1993). Die Reaktanztheorie
umfasst somit die reaktanzauslosenden Ursachen, das fokale Konstrukt Reaktanz, dessen

Konsequenzen und die Nebenbedingung der Kontrollerwartung:

B Eine reaktanzauslésende Freiheitseinengung liegt nur vor, wenn der Betroffene im Vor-
hinein der Meinung war, Uber die korrespondierende Freiheit zu verfiigen, die im Sinne der
Reaktanztheorie kein abstraktes Phanomen darstellt, sondern lediglich konkrete Verhal-
tensoptionen umfasst, Uber die ein Individuum denkt, glaubt oder fiihlt, disponieren zu kén-
nen. Konkrete Verhaltensspielrdume umfassen nur Optionen, die fir das betroffene Indi-
viduum realistisch sind, was dann der Fall ist, wenn es entweder aus Erfahrung, auf Basis
allgemeiner Sitten oder aufgrund von Verhaltensnormen annehmen kann, diese Option
tatsachlich austiben zu kénnen (Brehm/Brehm 1981). Freiheit im Sinne der Reaktanzthe-
orie ist somit ein subjektiv empfundenes Phéanomen. Freiheitseinengung bezieht sich auf

die angedrohte oder tatsachliche Elimination von Verhaltensoptionen.

B Brehm (1966: 4) versteht Reaktanz als Ergebnis der Einschréankung eines Verhaltensspiel-
raums: ,Given that a person has a set of free behaviors, he will experience reactance
whenever any of those behaviors is eliminated or threatened.” Eine &hnliche Begriffsbele-
gung findet sich bei Wierich (2008), der Reaktanz als eine Reaktion auf empfundenen
Druck charakterisiert. Problematisch bei diesen Deutungen ist jedoch, dass immer ein
mehr oder weniger direkter Bezug zu den Ursachen und/oder Konsequenzen hergestellt
wird. Reaktanz selbst bleibt ein vage charakterisiertes, unscharfes und hypothetisches
Phanomen, auf das nur indirekt geschlossen werden kann: ,[Reactance] has the status of
an intervening, hypothetical variable [...] We cannot measure reactance directly, but hy-
pothesizing its existence allows us to predict a variety of behavioral effects” (Brehm/Brehm
1981: 37). Ein neuer Denkansatz findet sich Shen und Dillard (2007: 323), die Reaktanz
durchaus in Ubereinstimmung mit Brehm als ,aversive motivational state that functions to
reinstate an individual's perceptions of autonomy* definieren, aber den Begriff der Motiva-
tion naher beleuchten. Dieser wird verstanden als Zustand, der eine energetische (Erre-
gung, Spannung, Bedurfnisstarke) und eine richtungsgebende Komponente umfasst, wes-
wegen Motivation als Aggregat grundlegender emotionaler Antriebskréfte und kognitiver

Elemente charakterisiert werden kann.
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B Die Freiheitswiederherstellung kann grundsatzlich direkt, indirekt oder mithilfe einer sub-
jektiven Neubewertung der konkreten Freiheit erfolgen (Brehm/Brehm 1981). Direkte Ef-
fekte sind beobachtbar und umfassen Handlungen, die entweder unmittelbar auf die Wie-
derherstellung der Freiheit zielen oder zumindest in Verbindung mit der Freiheitseinen-
gung stehen (Grabitz-Gniech/Grabitz 1973). Hierzu zahlen das Ausfihren der bedrohten
Freiheit, den aktiven Widerstand gegen die Einengung, das Verlassen des freiheitseinen-
genden Arrangements und aggressives Verhalten. Die indirekte Freiheitswiederherstel-
lung kann hingegen erfolgen, indem das betroffene Individuum andere Individuen akti-
viert, die eingeengte Freiheit auszufihren, indem es ein mdglichst &hnliches Verhalten
ausfuhrt oder indem es die eingeengte Freiheit in vergleichbaren Situationen praktiziert.
Subjektive Effekte sind Einstellungs- und Absichtsdnderungen und entfalten Wirkungen,
die nicht offentlich observiert werden kdnnen (Brehm/Brehm 1981). Sie sind nicht als Er-
satz direkter oder indirekter Verhaltensweisen zu verstehen, vielmehr stellen sie notwen-

dige Ursachen derselben dar (Fitzsimons/Lehmann 2004, Miller et al. 2007).

Widerstand

Grundsatzlich kann Widerstand als Tendenz verstanden werden, dem Wandel zu wiederste-
hen, umso den Status-Quo zu wahren (Lewin 1951). Diese vage Begriffsbestimmung ist al-
lerdings in mehrfacher Hinsicht interpretierbar, weswegen Knowles und Linn (2004) eine

Préazisierung mithilfe der folgenden Perspektiven vornehmen:

B Ergebnis vs. Motivation: Widerstand kann einerseits als Ergebnis und andererseits als Mo-
tivation verstanden werden. Im erstgenannten Fall wird angenommen, dass sich die Ein-
stellung im Zuge eines Beeinflussungsversuchs aufgrund von Widerstand nicht andert
(Wegener et al. 2004). Widerstand im Sinne einer Motivation ist ein Erregungszustand, der
auf Gegenwehr zielt und daher nicht tberschneidungsfrei mit dem fokalen Konstrukt der

Reaktanztheorie konstruiert (Fuegen/Brehm 2004).

B Widerstand als Einstellung: Einstellung und Widerstand umfassen sowohl eine affektive
und eine kognitive Komponente, als auch eine Verhaltensdimension. ,Ich mag es nicht!”,
»Ich glaube es nicht!” und “Ich mache es nicht!” sind die affektiven, kognitiven und behavi-

oralen Auspragungen des Widerstand-Phdnomens.

B Quelle des Widerstands: Grundsatzlich kann die Ursache des Widerstands der Person
oder der Situation zugeschrieben werden. Erstgenannte Perspektive postuliert, dass die
Intensitat des Widerstands eine Qualitét des Individuums ist (Brifiol et al. 2004). Die zweite
Sichtweise geht davon aus, dass Widerstand von einer externen Quelle ausgeldst wird
(Brehm/Brehm 1981).
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Kundenseitiger Widerstand gegen Innovationen kann als Spezialfall von Widerstand im oben
dargelegten Sinn verstanden werden (Oreg 2003). Heidenreich und Spieth (2013) differen-
zieren zwischen passivem und aktivem Innovationswiderstand. Erstgenanntes Phanomen
verstehen sie als kundenseitige Pre-Disposition vor der Produktevaluation. Aktiver Innovati-
onswiderstand beziehen sie hingegen auf eine negative Einstellung aufgrund einer Produkte-
valuation. Passiver (aktiver) Widerstand gegen eine Innovation wird somit der Person (Situ-
ation) zugeschrieben. Versteht man die Einfiihrung einer beliebigen Innovation als eine Form
des Beeinflussungsversuchs mit dem Ziel der Einstellungséanderung (der Nachfrager soll ir-
gendwelche Verhaltensweisen in irgendeiner Form anpassen), dann kann aktiver und pas-
siver Innovationswiderstand als Ergebnis und damit als gegenlaufige Kraft verstanden wer-
den. Eine positive Einstellung entwickelt sich somit nicht bzw. nur eingeschrankt, da die
Adoption der Innovation mit Barrieren verbunden ist. Hierbei kann zwischen funktionalen und

psychologischen Barrieren unterschieden werden (Claudy et al. 2015):

B Funktionale Barrieren umfassen Nutzungsbarrieren (Nachfrager bevorzugen bereits vor-
handene Problemldsungen, da sie besser abschétzen kénnen, ob und wie konkrete Prob-
leme geldst werden), Wertbarrieren (Nachfrager bevorzugen vorhandene Problemldsun-
gen, da sie das Preis-Leistungsverhaltnis besser beurteilen kénnen) und Risikobarrieren
(Nachfrager bevorzugen vorhandene Problemldsungen, da innovative Ansatze mit wahr-

genommener Unsicherheit verbunden sind).

B Psychologische Barrieren beziehen sich auf intrapersonale Konflikte, die entstehen kon-
nen, wenn Nachfrager mit Werten, Traditionen oder Normen brechen missen, um die In-

novation einzusetzen.

in der vorliegenden Ausarbeitung wird Widerstand als aktive Grof3e mit einem Fokus auf
Nutzungsbarrieren verstanden, da das Erkenntnisinteresse auf die Serviceerbringung der
elektronischen Assistenzfunktion ausgerichtet ist und die Pre-Dispositionen der Serviceemp-
fanger nicht einschliel3t. Letzteres mag aufgrund des noch zu erdrternden Designs der em-

pirischen Studie vertretbar sein, da die Probanden zuféllig Gruppen zugeordnet wurden.

Hypothesen

Annehmlichkeit ist das zentrale Argument der Verfechter des Ubiquitous Computing und eine
Eigenschaft des E-Service, die eine positive Einstellung gegentber demselben bewirken soll.
Reaktanz ist ein motivationaler Zustand, der durch wahrgenommenen Kontrollverlust ausge-
I6st wird und auf die Wiederherstellung der Kontrolle zielt. Versteht man Widerstand als Er-
gebnis, dann ist anzunehmen, dass Reaktanz eine Ursache derselben darstellt (Knowles/Linn
2004). Arnold (2018) zeigt erstens im Rahmen der hier ergdnzend zu untersuchenden empi-
rischen Studie, dass die Intensitat der Autonomie positiv (negativ) auf die erwartete Annehm-

lichkeit (Reaktanz) einwirkt. Zweitens liefert er Hinweise, dass Annehmlichkeit und Reaktanz

10
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Ursachen des Widerstands darstellen. Nicht diskutiert wird hingegen, ob die genannten Pha-
nomene Mediatoren zwischen der Intensitat der Autonomie der elektronischen Assistenz und

der Starke des Widerstands darstellen. Es wird daher postuliert und untersucht:

H1: Annehmlichkeit mediiert den Effekt der Autonomie der Assistenz auf den Widerstand.

Der indirekte Effekt auf die Zielvariable ist negativ.

H2: Reaktanz mediiert den Effekt der der Autonomie der Assistenz auf den Widerstand. Der

indirekte Effekt auf die Zielvariable ist positiv.

H3: Je hoéher die Autonomie der elektronischen Assistenz, desto hoher der Widerstand ge-

gen die Serviceerbringung.

Letztgenannte Hypothese fuRt auf der Uberlegung, dass die autonome Ausfiihrung von All-
tagsaufgaben nicht dem Status-Quo der Erledigung korrespondierender Aufgaben ent-

spricht, womit eine widerstandsauslosende Nutzungsbarriere vorliegen mag.

Studie

Im Folgenden finden sich Einlassungen zur Datenerhebung, zur Auswertungsmethode und

zur Hypothesenprifung.

Datenerhebung

Zur Prufung der aufgestellten Hypothesen wurden Studierende (Bachelor Betriebswirt-
schaftslehre) zweier Hochschulen mithilfe eines strukturierten Online-Fragebogens gebeten,
eine fiktive elektronische Assistenzfunktion zu bewerten. Die Probanden wurden randomi-

siert einer der folgenden Gruppen zugeteilt:

B Gruppe 1 (geringe Autonomie des elektronischen Serviceerbringers): Die Probanden er-
hielten zunachst elektronisch dargestellte Informationen zum Leistungsumfang eines inno-
vativen E-Service. Es wurde signalisiert, dass dieser mithilfe geeigneter Technologien be-
fahigt ist, die Gewohnheiten des Anwenders und die aktuellen Haushaltsbestande an Fast
Moving Consumer Goods (konkret: Nahrungsmittel, Korperpflegeprodukte und Reini-
gungsmittel) zu analysieren, zu verknipfen, geeignete Schlussfolgerungen zu ziehen und
automatisiert eine Einkaufsliste zu erstellen. Die Teilnehmer wurden gebeten, die erhalte-
nen Informationen grindlich zu lesen und die vorgestellte Assistenz aus ihrer persdnlichen

Sicht zu bewerten.

B Gruppe 2 (hohe Autonomie des elektronischen Serviceerbringers): Die Probanden erhiel-
ten grundsétzlich die gleichen Informationen, allerdings mit dem Hinweis, dass die elektro-

nische Assistenz eine Einkaufliste erstellt und die benoétigten Waren automatisch bestellt.

11
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Auf eine Kontrollgruppe (keine Autonomie) wurde verzichtet, weshalb die vorliegende Studie
zwar einen experimentellen Charakter aufweist, aber kein Experiment im engeren Sinn dar-
stellt (Shadish et al. 2002).

Die Operationalisierung der Konstrukte erfolgte mit reflektiven Indikatoren (Annehmlichkeit =
4 Variablen; Reaktanz = 4 Variablen; Widerstand = 3 Variablen), die aus bereits durchge-
fuhrten Studien (siehe Arnold 2018 und die dort angegebenen Quellen) extrahiert, Gbersetzt,
angepasst und in finfstufige Likertskalen tGberflhrt wurden. Nicht vollstandig ausgeftillte Fra-
gebogen und Ausreil3er wurden aus der Stichprobe mittels visueller Inspektion entfernt. Die
bereinigte Stichprobe umfasste insgesamt 466 Probanden (Gruppe 1 =229, Gruppe 2 = 237,
Durchschnittsalter = 23,4 Jahre; 64% weiblich, 36% maéannlich).

Auswertungsmethode

Die zu prifenden Hypothesen weil3en einen pfadanalytischen Charakter auf und umfassen
latente Variablen, weswegen sich prinzipiell die varianzstruktur- oder die kovarianzstruktur-
analytische Methode zur Auswertung anbieten. Erstgenannter Ansatz ist daten- und progno-
seorientiert; er eignet sich vor allem dann, wenn die theoretische Basis zur Fundierung der
Modellstruktur nicht ausgereift ist (Weiber/Muhlhaus 2014). Die Kovarianzstrukturanalyse zielt
hingegen explizit auf die Prifung theoretischer Modelle und ist im Rahmen hypothesenpri-
fender Studien laut Scholderer und Balderjahn (2006) grundsatzlich dann vorzuziehen, wenn
die damit einhergehenden Anwendungsbedingungen erfiillt sind. Da die Studie kovarianz-
strukturanalytisch auswertbar ist, wurde der genannten Empfehlung gefolgt und mithilfe der

Software SPSS Amos 25 durchgefihrt. Hierbei sind die folgenden Aspekte zu beachten:

(1) H1 und H2 postulieren Mediatoreffekte, H3 einen direkten Effekt. In allen Fallen wird
vermutet, dass die Intensitat der Autonomie des elektronischen Serviceerbringers als exo-
gene Variable dient. Zwar mag somit die Prifung der Hypothesen mittels Multigruppenkau-
salanalyse mit Mittelwertdifferenzvergleich oder mittels MIMIC-Modell durchfihrbar sein
(Thompson/Green 2013). Zu bedenken ist aber, dass die Prifung von Mediatoreffekten im
Rahmen der Kovarianzstrukturanalyse tblicherweise mithilfe der Bootstrapping Methode er-
folgt (Bollen/Stine 1990; Hayes 2009) und SPSS Amos 25 keine standardisierte Mdglichkeit
offeriert, die Gruppierungsvariable der Multigruppenkausalanalyse (hier: Autonomie) in die
Evaluation eines indirekten Effekts einzubeziehen. Die Prifung der Hypothesen ist daher
mithilfe eines MIMC-Modells (siehe Abbildung 1) durchzufihren, das wiederum vollstandige
faktorielle Invarianz erfordert. Aus der Invarianzpriifung von Arnold (2018) geht hervor, dass
im konkreten Fall zumindest skalare Invarianz nur dann vorliegen kann, wenn ein Indikator
zur Messung der Reaktanz aus dem Messmodell eliminiert wird. In der vorliegenden Studie
wurde daher der betreffende Indikator entfernt, womit drei Indikatoren zur Messung der Re-

aktanz verbleiben.
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& Annehmlichkeit
Wa4 Autonomie Widerstand
& Reaktanz

Abbildung 1: MIMC-Modell (auf die Darstellung der manifesten Variablen zur Messung der
Konstrukte Annehmlichkeit, Reaktanz und Widerstand wurde aus Griinden der Ubersicht-
lichkeit verzichtet)

(2) Es wurde auf den Maximum Likelihood (ML) Schéatzalgorithmus zuriickgegriffen, der bei
vergleichbaren Stichprobengrol3en als de facto Standard gilt (Baumgartner/Homburg 1996;
Hoogland/Boomsma 1998). Allerdings basieren inferenzstatistische Tests im Rahmen der
Kovarianzstrukturanalyse mithilfe der ML Schéatzung auf der Annahme (multivariat) normal-
verteilter Daten. Im konkreten Fall ist eine moderate Verletzung der Normalverteilungsan-
nahme zu attestieren (Mardia = 11,566; normalisiert = 7,382), weswegen sowohl die noch
folgende konfirmatorische Faktorenanalyse (KFA) zur Prifung des Messmodells, als auch
die Prifung der Hypothesen (auch H3) mittels Bootstrapping (2.000 Samples, Bias Corrected
mit 95% Konfidenzintervallen) durchgefuhrt wurden. Zu beachten ist hierbei, dass SPSS
Amos 25 keine korrigierten Fit-Indizes liefert, weswegen diese Koeffizienten mit Bedacht zu
interpretieren sind. Losgel6st dieser Problematik signalisieren alle x> Anpassungstests, dass
die empirischen und modelltheoretischen Varianz-Kovarianz-Matrizen signifikant voneinan-
der abweichen. Somit waren sowohl die KFA, also auch das MIMIC-Modell zu verwerfen.
Allerdings qilt dieser Test als problembehaftet, da er erstens die absolute Richtigkeit des
betrachteten Modells prift, zweitens faktisch alle Modelle ablehnt, die nicht extrem restriktive
Bedingungen erfullen und drittens stichprobensensitive Eigenschaften aufweist (Jo-
reskog/Sérbom 1982, Hair et al. 2010; Weiber/Mihlhaus 2014). Als alternatives inferenzsta-
tistisches Prufkriterium wird daher der RMSEA (Steiger 1992) einschlieRlich Konfidenzinter-
valle angewendet und durch deskriptive (x2/df, SRMR) und inkrementelle (CFlI, TLI, IFI) Gu-

tekoeffizienten ergénzt.
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Evaluation des Messmodells mittels KFA

Zur Prifung des Messmodells wurden beide Gruppen getrennt und gemeinsam mithilfe meh-
rerer KFA mit fixierten Faktorvarianzen untersucht. Die Fit-Indizes sind in einem akzeptablen
Bereich (siehe hierzu Tabelle 1). Lediglich der RMSEA und der TLI in Gruppe 2 signalisieren
eine relativ schlechte Modellgiite, was aber im Sinne einer Gesamtbetrachtung als akzepta-

bel erachtet wird.

Gruppe RMSEA Kl (90%) x2df SRMR CFl  TLI IFI
Gruppe 1 0,067 0,043 0,090 2,008 0,046 0,956 0,939 0,957
Gruppe 2 0,082 0,060 0,104 2,583 0,061 0941 0,917 0,942

Beide Gruppen 0,084 0,013 0,052 1550 0,083 0,989 0984 0,989

Tabelle 1: Modellgite der KFA (RMSEA = Root Mean Square Error of Approximation, Kl =
RMSEA Konfidenzintervall, df = Freiheitsgrade, SRMR = Standardized Root Mean Square
Residual, CFI = Comparative Fit Index, TLI = Tucker Lewis Index, IFI = Incremental Fit Index)

Die Ergebnisse der Guteprifung des Messmodells finden sich in Tabelle 2. Alle Indikatoren
laden hoch signifikant auf die zugehorigen Faktoren. Aufgrund der fixierten Varianzen der
Faktoren sind die standardisierten Regressionsquadrate als Indikatorreliablitat (IR) interpre-
tierbar und allesamt tiber dem Schwellwert von 0,4 (Bagozzi/Baumgartner 1994). Die Fak-
torreliabilitaten (FR) und die durchschnittlich erfassten Varianzen (DEV) sind oberhalb der
Schwellwerte von 0,6 (Bagozzi/Yi 1988) beziehungsweise 0,5 (For-nell/Larcker 1981). Zur
Prifung der Diskriminanzvaliditat wurde das Fornell und Larcker (1981) Kriterium angewen-
det, das postuliert, dass die DEV eines Konstrukts grof3er sein muss, als jede quadrierte
Korrelation mit einem anderen Konstrukt. Die Korrelationsquadrate werden hierbei als Maxi-
mum Shared Variance (MSV) interpretiert und sind durchgangig kleiner als die DEV. In eini-
gen anwendungsorientierten Studien (bspw. Chong 2013; Hamari/Koivisto 2014) findet sich
erganzend ein Vergleich der durchschnittlichen Korrelationsquadrate (ASV) mit der DEV,
wobei hier ebenfalls DEV > ASV gelten soll. Dieser Test wurde nicht durchgefihrt, da zwin-
gend MSV = ASV gelten muss und daher keine Uber den Fornell-Larcker Test hinausgehen-
den Erkenntnisse zu erwarten sind. Die Problematik der Methodenverzerrung (Common Me-
thod Bias) wurde mithilfe einer explorativen Faktorenanalyse mit einem zu extrahierenden
Faktor gepruft (Harman Single Factor Test). Die extrahierte Varianz betragt 29,121%, was
als Hinweis interpretierbar sein mag, dass eine als relevant zu erachtende Methodenverzer-
rung nicht vorliegt. Eine detailliertere Analyse mittels gemessenem Common Latent Factor
findet sich bei Arnold (2018).
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G F | B K1 (95%) p IR FR DEV MSV
x. 0983 0,773 1,160 0,001 0,572
sé T x2 0872 0658 1,044 0,001 0514
o £ 0,820 0,533 0,141
£2 x 0857 0635 1024 0001 0501
xs 0,900 0,680 1,073 0,001 0,546
:g' N x5 0,782 0,596 0,949 0,001 0,411
(%L % X 0,868 0,723 1,018 0,001 0626 0,771 0531 0,151
¥ x; 0893 0,709 1,054 0,001 0,557
. xs 0943 0,756 1,106 0,001 0,540
g?g xo 0943 0,754 1,112 0,001 0566 0,775 0534 0,151
=9 xo 0817 0,661 0,971 0,001 0,497
| xi 0,859 0,691 0,997 0,001 0,546
EST x 0721 0551 0872 0001 0516
o £ 0,837 0,562 0,166
£2 x 0881 0718 1017 0001 0627
xs 0,905 0,742 1,040 0,001 0,561
E N x5 0817 0,650 0977 0,001 0,433
(%L % x¢ 0,883 0,731 1,038 0,001 0585 0,783 0548 0,214
X x; 0901 0742 1,039 0,001 0,626
. xg 0970 0,801 1,119 0,001 0,581
g?g xo 0,969 0,760 1,134 0,001 0564 0,790 0557 0,214
=9 xo 0,823 0,653 0,985 0,001 0,526
| xi 0918 0,812 1,026 0,001 0,555
EST x2 0821 0714 0922 0001 0520
[ 0,827 0544 0,155
£8 x 0871 0762 0971 0001 0563
g xs 0,891 0,794 0,993 0,001 0,539
S N xs 0828 0712 0937 0001 0438
é % xs 0,888 0,786 0,995 0,001 0,608 0,785 0550 0,164
& @ x; 0917 0803 1,019 0,001 0,604
. xg 0957 0,837 1,075 0,001 0,561
%E xo 0,958 0,823 1,082 0,001 0566 0,782 0545 0,164
=9 xio 0,820 0,705 0,925 0,001 0,507

Tabelle 2: Gite des Messmodells (G = Gruppe, F = Faktor, | = Indikator, B = nicht stan-
dardisierter Regressionskoeffizient, KI = Konfidenzintervall, IR = Indikator Reliabilitdt, DEV =
Durchschnittlich erfasste Varianz, MSV = Maximum Shared Variance)
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Hypothesenpriifung

Zur Prifung der Mediatoreffekte (H1 und H3) wurde das Bootstrapping Verfahren angewen-
det. Hierbei ist zu berticksichtigen, dass SPSS Amos 25 standardméRig keine indirekten Ef-
fekte fur mehrere Mediatorvariablen prifen kann, weswegen auf den ,MylIndirectEffects Esti-
mand" (Gaskin 2016) zurtickgegriffen wurde, der diese Funktionalitat als Plugin zur Verfligung
stellt. Tabelle 3 sind die nicht standardisierten Regressionskoeffizienten der hypothesenspe-
zifisch direkten Effekte (B1 und B»), die indirekten Effekte (B = B - B»), die Konfidenzintervalle
(K1) der indirekten Effekte und die Signifikanzniveaues (p) zu entnehmen. Beide Hypothesen
sind demnach als signifikant bzw. als hoch signifikant einzustufen. H3 postuliert einen direkten

Effekt (B), der sich als nicht signifikant erweist und damit zurlickzuweisen ist.

Hypothese B B, B K1 (95%) p

H1: Autonomie — Annehmlichkeit — Widerstand 0,199 -0,312 -0,062 -0,136 -0,004 0,033
H2: Autonomie — Reaktanz — Widerstand 0,367 0,360 0,132 0,060 0,238 0,001
H3: Autonomie — Widerstand -0,135 -0,324 0,059 0,197

Tabelle 3: Ergebnisse der Hypothesenprifung

Da die Verwerfung einer Nullhypothese keine Aussage Uber die Richtung und Starke des
zugehorigen Effekts gestattet, muss eine adaquate Priifung auch die Effektrichtungen und die
Effektstarken bericksichtigen. Die Effektrichtungen bei H1 und H2 entsprechen den postu-
lierten Zusammenhangen. Der standardisierte Regressionskoeffizient betréagt im Falle von

® H1:0,109 - -0,299 = -0,033 und bei
B H2:0,201 - 0,343 = 0,069.

Da H3 zurlickzuweisen ist, wurde auf eine vertiefende Betrachtung verzichtet.

Schlussfolgerungen

Als ein wesentliches Argument fiir die Durchsetzung neuartiger und maoglichst selbstéandig
agierender elektronischer Assistenzen wird die mit der Autonomie einhergehende Annehm-
lichkeit fur den Serviceempfanger genannt (Weiser 1991). Dies ist aber mit einer Einengung
des Entscheidungsspielraums des Serviceempfangers verbunden und zwar dann, wenn Auf-
gaben tatséchlich (teil-)autonom vonseiten des elektronischen Serviceerbringers ausgefihrt
werden, was Reaktanz auslosen kann. Beide Faktoren mdgen den Effekt der Intensitat der
Autonomie der Serviceerbringung auf den Nutzungswiderstand mediieren. Die vorliegende
Studie liefert zumindest insofern eine Indikation fiir den vorgetragenen Sachverhalt, da so-

wohl die wahrgenommene Annehmlichkeit, als auch der Kontrollverlust (Reaktanz) mit zu-
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nehmender Autonomie steigen und in hypothetisierter Weise auf den Faktor Widerstand ein-

wirken. Es muss deutlich betont werden, dass die durchgefiihrte Studie aus mindestens fol-

genden Griunden bedéachtig zu interpretieren ist:

Zwar wurden die exogene Variable aktiv manipuliert und lediglich grundlegende psycholo-
gische Prozesse analysiert, was eine gewisse Ubertragbarkeit der Ergebnisse gestattet
(Aronson et al. 2012). Dennoch wurde die Untersuchung nicht mit einem reprasentativen
Abbild der Population durchgefiihrt.

Die Studie umfasste keinen real existierenden E-Service. Vielmehr wurde lediglich eine

fiktive Situation vor Erstnutzung der elektronischen Assistenz konstruiert.

Die signalisierte Autonomie des E-Service beinhaltet die Einengung 6konomischer Ent-
scheidungsspielrdume, deren Wichtigkeit fiir die Probanden moglicherweise gréRer ist, als
aul3er-6konomische Freiheiten. Die Bedeutung des Entscheidungsspielraums wurde nicht
abgefragt, weswegen dieser Gedankengang zwar nur eine Spekulation darstellt, aber eine

deutliche Schwache der vorliegenden Studie aufzeigt.

Die Untersuchung war lediglich als Querschnitt konzeptioniert. Die Betrachtung von Ver-

anderungen im Zeitverlauf ist somit nicht méglich.

Die Wahrnehmungen der Probanden wurden zeitpunktbezogen und in einem laborartigen
Kontext erfasst. Tatsachliche Verhaltensmuster im Bedarfsfall mégen von zahlreichen wei-

teren Variablen beeinflusst werden.

Methodisch ist anzumerken, dass einige Koeffizienten die Ublichen Cutt-Off Werte leicht
Uber- bzw. unterschreiten. Im Rahmen der vorliegenden Ausarbeitung wurde keine Invari-
anzprifung durchgefiihrt, sondern lediglich auf die Studie von Arnold (2018) verwiesen.
Die Anforderungen eines MIMIC-Modells sind aber strenger, als bei einer SMM-Modellie-

rung, das in der referenzierten Studie angewendet wurde.

Aus praktisch-normativer Sicht mag kritisiert werden, dass die Studie nicht in ein groRReres

nomologisches Netzwerk eingebunden wurde. Beispielsweise hatte die Prifung von Wider-

stands-Vermeidungsstrategien die Mdoglichkeit erdffnet, Handlungsempfehlungen fur die

Praxis abzuleiten.
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