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1 Einleitung

1.1 Problemstellung und Zielsetzung

In der Vergangenheit hat sich bei der Einfiihrung mehrerer technischer Innovatio-
nen gezeigt, dass die Gesellschaft (Individuen, Organisationen) zum Teil bis heute
diesen Technologien gegeniiber kritisch eingestellt ist, weshalb diese technischen
Errungenschaften geringe Akzeptanzen haben. Als Beispiele seien die Einfithrung
der Kernenergie oder der Computertechnik als Arbeitsmittel erwihnt.' Bevor je-
doch versucht wird, die Ursachen von Akzeptanzschwierigkeiten zu ermitteln, ist
es unerldsslich, den Begriff der Akzeptanz zu definieren. Dies sollte zweckméBi-
gerweise aus den Blickwinkeln der sich mit dieser Problematik beschéftigenden

Wissenschaften erfolgen.

Die Griinde fiir Akzeptanzprobleme bei neuen Technologien kann man nicht pau-
schalisieren. So sind sie u.a. vom Reifegrad der Innovation oder der durch die
Umwelt gegebenen Rahmenbedingungen abhéngig. Mit diesen Problemen und
Wirkungen von neuen Technologien in der Gesellschaft wird sich im Rahmen der
technologieorientierten, sozialwissenschaftlichen Begleitforschung auseinander-
gesetzt, zu denen auch die Akzeptanzforschung gehdrt. In ihr wird als Losungsan-
satz versucht, ein Modell zu generieren, das die relevanten Einflussfaktoren be-
riicksichtigt, die zu Akzeptanzschwierigkeiten bei einer speziellen Innovation fiih-

ren kOnnen.

Auch bei den biometrischen Identifikationssystemen® lassen sich Akzeptanzpro-
bleme feststellen, wie sich im Rahmen des Forschungsprojektes BioTrusT® erken-
nen lésst. Dies ist eine Tatsache, die trotz der gestiegenen Aufmerksamkeit hin-

sichtlich dieser Technologie und der Diskussion iiber die Sicherheit, besonders

' Vgl. Meier (1994), S. 33-46.

* Im weiteren Verlauf dieser Arbeit wird fiir biometrische Identifikationssysteme die
Abkiirzung BIS verwendet.

3 Das interdisziplinire Projekt BioTrusT ist eine von der TeleTrusT Deutschland e.V.

gegriindete Plattform fiir Anbieter von biometrischen Verfahren. Zu den Zielen von
BioTrusT siehe Reimer (2001), S. 4 f.
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seit den Ereignissen seit dem 11. September 2001 in den USA, vorhanden ist.*
BIS und die damit verbundenen Akzeptanzschwierigkeiten werden in dieser Ar-
beit untersucht. Bei der Entwicklung dieser neuen Technologie sieht man eine
Einsatzmoglichkeit bei den Zugangssicherungen fiir Computer oder fiir Rdume.
So kann man durch korpereigene Merkmale die gewohnlichen PIN und Passwor-
ter durch die Nutzung von BIS ersetzen. Gerade bei dieser wesentlichen Funktion
von BIS — dem Verwenden von korpereigenen Merkmalen — scheint jedoch bei
den Menschen ein Vertrauensproblem gegeniiber dieser Technologie zu existie-
ren. Diese psychologische Barriere auf dem Weg zu einer Akzeptanz muss bei
den Menschen tiberschritten werden, um biometrische Verfahren in Zukunft er-
folgreich einsetzen zu kdnnen. Dass solche psychologischen Vorgéinge von der
Umwelt eines Individuums beeinflusst werden, versteht sich dabei von selbst. Aus
diesem Grund soll im Rahmen dieser Arbeit die Akzeptanzproblematik von BIS
in der Einstellungsphase anhand eines Modells erfolgen. Der Zweck dieses Mo-
dells besteht darin, das Zustandekommen der zur Zeit herrschenden Einstellung
der Menschen bzgl. BIS darzustellen. Dabei wird lediglich die Phase der Einstel-
lungsbildung beriicksichtigt, da biometrische Verfahren noch nicht breit gefachert
genutzt werden und von daher noch einen geringen Bekanntheitsgrad haben. Vor

diesem Hintergrund lassen sich im Folgenden die Ziele dieser Arbeit formulieren.

Die Ziele der Arbeit sind:

* den Akzeptanzbegriff im Rahmen der theoretischen Grundlagen aus
mehreren Perspektiven allgemein wiederzugeben. Die Akzeptanz
beschriankt sich nicht nur auf die oberflachliche Betrachtung der An-
nahme eines Marktes von Produkten, womit die Akzeptanz als ein
Ergebnis einer Handlung zu verstehen ist. Vielmehr ist die Akzep-
tanz ein Verhalten von einer oder mehreren Personen, deren Handeln
u.a. von ihrer Umwelt und deren Erwartungen, Zwingen usw. ab-
hingig ist. Es werden somit im Rahmen der theoretischen Grundla-
gen kurz die gesellschaftliche Perspektive der Akzeptanz, mit deren

Auspriagungen zusammengefasst, um anschlieend u.a. den Akzep-

* Vgl. Knaup/Krach/Stark, , Alle Biirger unter Generalverdacht®, in: Der Spiegel (Heft
43/2001), S. 34-38.
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tanzbegriff aus 6konomischer Perspektive besser zu verstehen und
Zusammenhidnge zu erkennen. Im weiteren Verlauf der theoretischen
Grundlagen wird die Akzeptanzforschung als sozialwissenschaftli-
che Begleitforschung mit ihren Zielen und Methoden rekapituliert.
AnschlieBend werden Akzeptanzmodelle vorgestellt, die im Zusam-
menhang bei der Einfithrung verschiedener technischer Innovationen
erstellt worden sind. Hierbei geht es zum einen darum, einen kriti-
schen Uberblick iiber diese Modelle zu verschaffen. Zum anderen
sollen sie spéter als Grundlage und Anregung dienen, um ein spezifi-
sches Akzeptanzmodell fiir BIS zu generieren.

* aus empirischen Erhebungen, die vom Forschungsprojekt BioTrusT
gemacht wurden, Einflussfaktoren zu extrahieren, die spéter in die
Beschreibung der Problematik mit einflieBen. Aus diesen Ergebnis-
sen lassen sich bereits Akzeptanzschwierigkeiten anhand der Aussa-
gen und Beobachtungen der befragten Personen erkennen. Diese
Aussagen bieten Einsicht in die Einstellungen der Befragten iiber
BIS, die als représentativ fiir die Bevolkerung der Bundesrepublik
gelten konnen.

» aus den Erkenntnissen der theoretischen Grundlagen und den Aus-
wertungen der forschungsbezogenen empirischen Ergebnisse ein
spezifisches Modell zu generieren. In diesem Modell werden die zu-
vor fiir BIS charakteristischen extrahierten Einflussfaktoren bertick-
sichtigt, welche die Einstellung der Gesellschaft gegeniiber biome-
trischen Verfahren bzw. deren Systemen wiedergibt. Anhand der
Einflussfaktoren und daraus resultierenden Akzeptanzschwierigkei-
ten wird die Psychologie des Anwenders analysiert, um Einblicke in
die kognitiven und emotionalen Vorgénge der Menschen im Zu-
sammenhang mit BIS aufzudecken.

= anhand der BIS-spezifischen Einflussfaktoren und der dadurch be-
einflussten Nutzer-Psychologie in der Zukunft Méglichkeiten aufzu-
zeigen, wie Akzeptanzschwierigkeiten bei BIS durch MaBBnahmen,
die das Marketing bietet, entgegengewirkt oder zumindest verringert

werden konnen.
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1.2 Gang der Untersuchung

Nachdem im ersten Kapitel die Problemstellung und Zielsetzung der Arbeit vor-
gestellt wurden, wird im zweiten und theoretischen Teil die Akzeptanzforschung
im Rahmen der sozialwissenschaftlichen Begleitforschung dargelegt, um die Ziele
und Methoden kennen zu lernen, mit der bisherige Problemstellungen betrachtet
wurden. Hierbei wird der Begriff der Akzeptanz aus den Perspektiven ,,Gesell-
schaft“ und ,,Okonomie* erldutert, die sich damit beschiftigen. Dazu sollen die
Zusammenhdnge und Verkniipfungen der gesellschaftlichen und 6konomischen
Betrachtungen aufgezeigt werden. Zum Schluss werden in diesem Kapitel Akzep-
tanzmodelle vorgestellt, die zur Erkldrung des Akzeptanzphédnomens dienen. Sie
verfolgen gleichzeitig den Zweck, dem Verfasser dieser Arbeit einen Uberblick
und Anhaltspunkte zu geben, einen eigenen Ansatz fiir die Akzeptanzbetrachtung
zum vorliegendem Thema zu ermdglichen. Die Anhaltspunkte beziehen sich dabei
vor allem auf die moglichen Einflussfaktoren und ihre Abhidngigkeiten unterein-
ander. Dieser Uberblick und Leitfaden ist notwendig, da bei jeder Innovation un-

terschiedliche Einfliisse zum Tragen kommen.

Im dritten Kapitel werden die Ergebnisse aus empirischen Untersuchungen erléu-
tert, die im Rahmen des Forschungsprojektes BioTrusT mit BIS gemacht wurden.
Diese dienen dann als Grundlage, um die Akzeptanzproblematik in Bezug auf BIS

zu durchleuchten.

Im vierten Kapitel wird die in dieser Arbeit vorliegende Akzeptanzproblematik
bzgl. BIS analysiert. Das geschieht durch die Generierung eines fiir diese Proble-
matik geeigneten Akzeptanzmodells, welches die Einstellung der Menschen ge-
geniiber dieser neuen Technologie darlegt. Jenes Modell wird Grundziige aus den
vorgestellten Konstrukten des zweiten Kapitels enthalten. Die Einstellung wird
aus dem Grund in den Vordergrund gestellt, da sie in erster Linie das Verhalten
bestimmt und dieses Verhalten sich in Form von Akzeptanz oder Ablehnung éu-
Bern kann. Ein weiterer Grund, warum die Einstellung in dieser Arbeit besonderes
Augenmerk verdient, ist die Tatsache, dass sich BIS gréB8tenteils noch in der Ent-

wicklungsphase befinden, oder zumindest ihre Anwendungsmoglichkeiten das
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Planungsstadium noch nicht tiberschritten haben. Dadurch ist der Kenntnisstand
vieler Menschen iiber diese neue Technologie noch gering, denn sie hatten noch
nicht die Mdéglichkeit diese zu nutzen. Fiir die Hersteller und Anbieter solcher
Systeme und Verfahren soll sich durch diese Betrachtung die Moglichkeit bieten,
in dieser Phase bereits Akzeptanzschwierigkeiten zu erkennen, die sich spéter auf

das Verhalten — in Form der Nutzung — auswirken konnen.

In diesem Modell werden dann die Einflussfaktoren und ihre Auswirkungen auf
den Nutzer benannt, die bei der Akzeptanz von BIS eine Rolle spielen. Es sollen
bei dieser Betrachtung besonders die psychologischen Aspekte der Nutzer im
Vordergrund stehen, da sie durch ihren Einsatz von kdrpereigenen Merkmalen

Reaktionen wie Unsicherheit, bis hin zur Ablehnung, zeigen.

Im fiinften Kapitel werden durch die Ergebnisse der Betrachtungen des vorange-
gangenen Kapitels Moglichkeiten besprochen, wie diesen Akzeptanzproblemen
durch kommunikative Mittel entgegengesteuert werden kann. Kommunikative
Mittel des Marketing bieten sich besonders an, um die Einstellungen der Men-
schen und somit ihr Verhalten zu beeinflussen. Sie setzen aber voraus, dass die
Mingel der Technologie, die zu den negativen Einschédtzungen fiihren, im Vorfeld

behoben worden sind.
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2 Theoretische Grundlagen zur Akzeptanzforschung

2.1 Begriffsklirungen zur Akzeptanz

Der Begrift der Akzeptanz wird wissenschaftlich aus unterschiedlichen Blickwin-
keln betrachtet. Zum einen ist hier die gesellschaftliche Perspektive zu nennen
und zum anderen die 6konomische. Daraus ergeben sich auf den ersten Blick un-

terschiedliche Auslegungen fiir die ,,Akzeptanz*.

Zieht man die gesellschaftliche Betrachtungsweise heran, so bezieht sich die Ak-
zeptanz auf ethische und rechtliche Normen. Sie spiegeln die normativen Vorstel-
lungen eines groferen Teils der Gesellschaft wider. Zu Akzeptanzproblemen
kommt es somit, wenn dieses verdnderte Normensystem nicht oder nicht mehr den
Einstellungen der Gesellschaft entspricht. Um eine Anderung der aktuellen Ein-
stellung — welche unerwiinscht ist — zu erreichen, helfen eine Umgestaltung von
z.B. rechtlichen Normen oder das Treffen von anderen, gesellschaftspolitischen

Entscheidungen.

Aus der 6konomischen Betrachtungsweise geht es bei der Akzeptanz vor allem
um neue Techniken und ihre benutzerfreundliche Gestaltung. Ferner entstehen
Akzeptanzprobleme bei der Einfilhrung von neuen Technologien auf der Ebene
von Organisationen (i.S.v. betrieblichen Rationalisierungsmafinahmen) und auf
allgemeiner Marktebene.’ Diese Auslegungen reichen aber selbstversténdlich
nicht aus, um den Begriff der Akzeptanz ausfiihrlich zu erklaren. Aus diesem
Grund wird im weiteren Verlauf dieses zweiten Kapitels auf die gesellschaftlichen

und 6konomischen Perspektiven eingegangen.

Da Organisationen als Teil der Gesellschaft anzusehen sind, lassen sich die ver-
schiedenen Definitionen der Akzeptanz aus dem gesellschaftlichen Umfeld auch
im Verhalten innerhalb von Organisationen — also dem 6konomischen Umfeld —

wiedererkennen.

> Vgl. Brockhaus Enzyklopidie, (1996), Band 1.
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2.1.1 Akzeptanzbegriff aus gesellschaftlicher Betrachtung

Im Rahmen der gesellschaftlichen, soziologischen Begriffsbestimmung kdnnen

folgende Perspektiven der Akzeptanz betrachtet werden:*

= aus der handlungstheoretischen Perspektive
= aus der konformitdtstheoretischen Perspektive

= aus der rollentheoretischen Perspektive.

Bei der handlungstheoretischen Perspektive wird Akzeptanz als Folge, Ergebnis,
Ziel oder Voraussetzung des Handelns verstanden. Es wird angenommen, dass die
Handlung einerseits durch subjektive Bewertungen von moglichen Konsequenzen
bestimmt wird. Andererseits kommt die Erwartung, dass diese Konsequenzen

auch eintreffen, hinzu.’

Die konformitétstheoretische Perspektive unterscheidet, ob Akzeptanz versucht
wird, von aullen zu erzielen (public compliance, vergleichbar mit dem sozio-
kulturellem Umfeld), oder ob Akzeptanz aus eigener Uberzeugung erfolgt (private

compliance).

Die rollentheoretische Perspektive beschreibt die Rolle des Individuums, die es in
seiner sozio-kulturellen Umwelt verkorpert und deren Einfluss auf die Akzep-

tanz.®

Fasst man die drei Ansétze aus der gesellschaftlichen Betrachtung zusammen,
kommt folgende Erkenntnis zustande: Im Zentrum auf dem Weg zur Akzeptanz
steht der Mensch. In ihm laufen Prozesse ab, die dann zu einer Handlung fiihren.
Diese Handlung entspricht dann einem Verhalten, was einer Akzeptanz oder einer

Ablehnung gleichkommt.

% Vgl. Kollmann (1996), S. 43 f.
7 Vgl. Krampen (2000), S. 17.
¥ Vgl. Kollmann (1996), S. 44-47; Vgl. Schonecker (1980), S. 84.
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Um den Menschen herum sind weiterhin Erwartungen und Einfliisse weiterer Per-
sonen oder Gruppen. Diese konnen die Person ebenfalls zu einer Handlung (Ak-

zeptanz/Ablehnung) leiten.

2.1.2 Akzeptanzbegriff aus 6konomischer Betrachtung

In diesem Kapitel wird ausfiihrlicher auf den Akzeptanzbegriff eingegangen, da
sich die Okonomie u.a. mit neuen Technologien beschiftigt, die auf die Akzep-

tanz seitens Individuen oder Organisationen angewiesen ist.

Aus 6konomischer Sicht beschéftigten sich folgende Disziplinen der Wissenschaft

mit der Akzeptanz:’

= Arbeitwissenschaften
= Betriebswirtschaft
* Organisationspsychologie

» Organisationssoziologie.

Schénecker nennt wie Reichwald auch die Arbeitswissenschaften und Betriebs-
wirtschaften, aber sieht als weitere Disziplin die Psychologie, die sich mit der
Akzeptanz beschiftigt.'” Auch D6hl orientiert sich an Reichwald und erwihnt die
Arbeitswissenschaften und Betriebswirtschaftslehre — mit den Teilgebieten Orga-
nisationstheorie, Absatztheorie, Produktionstheorie — als Disziplinen, die sich mit

der Problematik auseinandersetzen.'!

Hierbei haben sich besonders die Arbeitswissenschaften und die Organisations-
theorie mit dieser Thematik befasst. Auf die Ziele der einzelnen Teildisziplinen

soll spiter erst eingegangen werden.

? Vgl. Reichwald (1978), S. 24-27.
' Vgl. Schénecker (1980), S. 13.
""'Vgl. D6hI (1983) S. 111.
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Bei der Definition des Begriffs der Akzeptanz sind unterschiedliche Ansitze zu
erkennen. Reichwald reduziert die Akzeptanz auf die Handlungsbereitschaft, in-

dem er schreibt:

,Die Akzeptanz eines neuen Techniksystems ist definiert als die Bereitschaft eines An-

wenders, in einer konkreten Anwendungssituation das vom Techniksystem angebotene

Nutzungspotential aufgabenbezogen abzurufen®'?

Andere Forscher sehen die Akzeptanz als aus den Komponenten Einstellung und
Verhalten bestehend. Stachelsky sieht die Akzeptanz als ,,1. Zustimmung zu einer
Entscheidung {ibergeordneter Entscheidungstrager, 2. Bewertung von Produkt-

konzeptionen, 3. Kauf- und/oder Nutzungsbereitschaft*"’

. Er rdumt allerdings ein,
dass die drei Aspekte kein konkretes Verhalten beinhalten, sondern lediglich psy-
chische Vorginge sind. Deshalb sieht er es als angebracht, die Einstellung mit in
die Akzeptanzbetrachtung einzubeziehen.'* Durch diesen Ansatz versucht die Ak-
zeptanzforschung, einen theoretischen Rahmen als Basis fiir die Informationsge-

winnung zu gestalten.

Bei der Einstellungsbildung gegeniiber einem Objekt wird entschieden, ob es im
weiteren Verlauf zu einer Handlung im Sinne von Ubernahme und spiter auch in
der Nutzung des Objektes kommt. Der Zusammenhang von Einstellung — auch
Attitliden genannt — und moglicher Handlung wird deutlich, wenn man sich die
Komponenten der Einstellungen betrachtet. Somit besteht die Einstellung aus fol-

genden Dimensionen:"

,,Die kognitive Dimension (auch Wissenskomponente der Attitlidenstruktur) umfasst da-

bei im wesentlichen die im Langzeitgedichtnis abgespeicherten ,,Begriffe“16 bzw. ,kogni-

12 Reichwald (1978), S. 31.

" yon Stachelsky (1983), S. 48.

" Vgl. ebenda (1983), S. 49.

> Dohl (1983), S. 182, vgl. Kollmann (1998), S. 54.

1o Begriffe* wird als Synonym fiir Ereignisse, Erscheinungen, Gegenstinde usw. gesetzt,
die ein Mensch im Laufe seines Lebens erwirbt. Sie konnen als personliche Vorstellun-
gen interpretiert werden. Vgl. Schonecker (1980), S. 98.
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tive Informationen*'’, d.h. das Wissen des Individuums iiber Eigenschaften und Merkma-

le eines bestimmten Einstellungsobjektes.

Die affektive Dimension (auch evaluative bzw. bewertende Komponente der Attitiiden-
struktur) umfasst die Werthaltungen des Individuums, auf deren Basis durch Verkniipfung
von Werthaltungen und Eigenschaften/Merkmalen des Einstellungsobjektes eine Bewer-
tung des Einstellungsobjektes vollzogen wird, die die Auspragung einer bestimmten Ver-

haltensrichtung erst ermoglicht.

Die aktionale [konative, der Verf.] Dimension (auch Handlungs- bzw. Verhaltenskompo-
nente der Attitiidenstruktur) umfasst das Verhalten des Individuums gegeniiber dem Ein-
stellungsobjekt und représentiert die Intention, sich gegeniiber diesem in ganz bestimmter

Weise zu verhalten ...

Eine dhnliche, etwas grober und kiirzer formulierte Definition von ,,Einstellung*
beschreiben Kroeber-Riel/Weinberg spiter'®:

* Emotionen, welche innere Erregungsvorgénge auslosen, die durch
zusétzliche kognitive Interpretation als angenehm oder unangenehm
empfunden werden.

=  Motivation, welche die Emotion enthilt mit einer zusétzlichen Aus-
richtung - inklusive kognitiver, gedanklicher Handlungsalternativen
- auf ein konkretes Handlungsziel.

= Einstellung, welche die Motivation beinhaltet, jedoch mit einer auf

einen Gegenstand bezogenem kognitiven Beurteilung.

Nach der Erlduterung der Einstellungskomponenten des Akzeptanzbegrifts wird
die Verhaltenskomponente im Sinne einer Ubernahme und anschlieBenden Nut-

zung durchleuchtet.

Beim Verhalten im Sinne einer Ubernahme finden sich ebenfalls

Akzeptanzdefinitionen aus der gesellschaftlichen Betrachtung wieder. Es wird
eine Handlungsabsicht, die sich bei der Einstellungsbildung entwickelt hat, mit
einem konkreten Verhalten umgesetzt. Dieses Verhalten kann eine Ubernahme

oder Ablehnung der Innovation darstellen. Bei einer Ubernahme der Innovation

ist-dies-somtt-aushandhangstheoretischer Sicht betrachtet eine Akzeptanz als

17 . Kognitive Informationen* entsprechen Uberzeugungen, die auch ,,Wissen* und
,»Glaube* beinhalten. Vgl. Schonecker (1980), S. 98-99.
' Vgl. Kroeber-Riel/Weinberg (1999), S. 53-57.



Akzeptanz von BIS
Diplomarbeit Umut Yedek 11

handlungstheoretischer Sicht betrachtet eine Akzeptanz als Handlungsergebnis.
Bei der Ubernahme muss aber unterschieden werden zwischen zwei Akzeptanz-

voraussetzungen. "’

* Adoptionsakzeptanz, bei der die Objektfunktionen in das vorhande-
ne Werte-/Zielsystem passen und eine uneingeschriankte Grundak-
zeptanz herrscht, so dass kein individueller Wandel und kein techno-
logischer Wandel nétig sind. Das Objekt wird ohne externen Druck
in ein vorhandenes System eingebunden.

» Adaptionsakzeptanz, bei der Objektfunktionen nicht in das vorhan-
dene Werte-/Zielsystem passen und somit eine eingeschrinkte
Grundakzeptanz herrscht, so dass sich das Individuum an die gege-
bene, technologische Situation anpassen muss. Das Individuum wird
durch externen Druck gezwungen, sein Werte-/Zielsystem dem un-

verandertem Objekt anzupassen.

Man kann davon ausgehen, dass eine individuell getroffene Ubernahmeentschei-
dung unter der Voraussetzung der Adoptionsakzeptanz nicht zu Diskrepanzen

zwischen der Einstellungsbildung und der spéteren problemorientierten Nutzung
der Innovation fiihrt. Bei organisatorischen Ubernahmeentscheidungen, wo evtl.
ein Zwang der Nutzung beim spiteren Anwender entsteht, kann es allerdings zu

diesen Diskrepanzen kommen.*

Auch Schenk, Dahm, Sonje unterscheiden in der Art der Ubernahme. Allerdings
ordnen sie die optionalen, kollektiven und autoritiren Entscheidungen ausschliel3-
lich der Adoptionsentscheidung zu. Die optionale Entscheidung entspricht dann
einer Entscheidung ohne externen Druck, die kollektive Entscheidung ist das Re-
sultat einer Ubereinstimmung mehrerer Personen, und die autoritire Entscheidung

entspricht der Entscheidung unter externem Druck.”'

¥ Vgl. Kollmann (1996), S. 64.
2 ygl. Schonecker (1980), S. 86-88.
*! vgl. Schenk/Dahm/Sonje (1996), S. 33.
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In diesem Zusammenhang ziehen sie das Modell ,,Theorie der bedachten Hand-
lungen* von Ajzen/Fishbein. Hier wird attestiert, dass das Verhalten der Person
gewollt ist und von ihrer freien Entscheidung abhingt. In dieser Theorie wird da-
von ausgegangen, dass die Einstellung von den zu erwartenden Konsequenzen
eines Verhaltens abhédngt. Die Beflirchtung einer nachteiligen Konsequenz hat
demnach eine eher negative Einstellung zum jeweiligen Objekt zur Folge und
umgekehrt. Bestimmt wird diese Einstellung im Vorfeld durch die Uberzeugun-
gen der gleichen Person, inwieweit sie liberzeugt ist, dass diese Folgen auch ein-
treffen. Aus diesen Ausfiihrungen ergibt sich schlieBlich die Einstellung gegen-

uber einem Verhalten.

In einem zweiten Schritt wird angenommen, dass bestimmte Handlungsweisen
von den Uberzeugungen einer Person bzgl. den Erwartungen relevanter Bezugs-
personen oder -gruppen abhingig sind. Hinzu kommt auch die Bereitschaft der
Person, diesen Erwartungen nachzukommen. Hieraus bildet sich dann die subjek-
tive Norm. Die Theorie geplanter Handlungen zeigt somit, das Verhaltensabsich-

ten durch die Einstellung und durch subjektive Norm bestimmt werden.?

verhaltensbezogene Uber- Einstellung
zeugungen und Bewertung ) gegeniiber dem

dieser Uberzeugungen Verhalten

/'

verhdltnismaBige

Wichtigkeit von \ 4
Einstellung und Intention |=» Verhalten

sozialer Norm

normative Uberzeu-

ungen und Uberein-

stimmungsmotivation

subiektive Norm

Abbildung 2-1: Theorie bedachter Handlungen von Ajzen/Fishbein®

2 Vgl. Schenk/Dahm/Sonje (1996) S. 46-47.
» Vgl. ebenda (1996), S. 47.
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Wie bereits oben erwihnt, wird dem Modell zugrunde gelegt, dass die betreffende
Person ihre Entscheidung aus freien Stiicken trifft und ihr Verhalten von ihr ge-
wollt ist. So kann man aber z.B. in Organisationen oft keine Ubereinstimmung
zwischen Einstellung und Verhalten erkennen. So kann der Nutzer innerhalb einer
Organisation durch Normen oder Sanktionen zu einem konformen Verhalten ,,ge-
zwungen* werden.** Man kann auch hier Ansitze der konformitiits- und rollenthe-

oretischen Akzeptanz im Zusammenhang mit Handlungen erkennen.

Bei einer Nutzung, als zweiter Teil der Verhaltenskomponente, wird die problem-
orientierte Nutzung der Innovation beobachtet. Man kann anhand der o.g. Ausfiih-
rungen beziiglich der Einstellungsbildung und des Verhaltens im Sinne einer
Ubernahme schlussfolgern, dass bei der Ubernahme unter Adoptionsakzeptanz
(als Handlungsvoraussetzung) die innere Einstellung gegeniiber dem Objekt und

das tatsichliche, problembezogene Nutzungsverhalten identisch sind.”

2.2 Akzeptanzforschung im Rahmen der sozialwissenschaftlichen

Begleitforschung

Im vorigen Kapitel wurden die unterschiedlichen, von den wissenschaftlichen
Disziplinen abhéngigen Auslegungen von Akzeptanz erldutert. Dort wurde eben-
falls gezeigt, dass die soziologischen Begriffsbestimmungen von Akzeptanz in die
O0konomischen Betrachtungen der Akzeptanz mit einflieBen. Nun soll beschrieben
werden, mit welchen Zielen und Methoden bisher im Rahmen der Akzeptanzfor-
schung im Zusammenhang mit technologischen Innovationen an das Problem

herangegangen wurde.

Die Akzeptanzforschung fand ihre Anwendung als erkenntnisféordernde Mafnah-
me besonders in Zusammenhang mitder Einfiihrung von Informationstechnolo-
gien im Biiro- und Verwaltungsbereich.*® Dort beschiiftigte sie sich mit den Fol-
gen des Einsatzes dieser neuen Technologien. Diese Folgen kdnnen ungewollt

sein und aus unterschiedlichen Ursachen entstehen.

* vgl. Schonecker (1980), S. 87.
» Vgl. Dohl (1983), S. 194; vgl. Allerbeck/Helmreich (1991), S. 3.
6 ygl. Lucke (1995), S. 238.
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Somit kann als Ziel der Akzeptanzforschung die Vermeidung von technologi-
schen Fehlentwicklungen formuliert werden, die beim potenziellen Ubernehmer
auf mangelndes Interesse oder sogar auf Ablehnung stof3en. Durch diese Zielset-
zung wird sie als praventive Mallnahme betrachtet, weil sie versucht, in der Zu-
kunft liegende, ungewollte Ereignisse — deren Wirkungen jedoch schon festzustel-

len sind — bereits im Ansatz zu erkennen.

Dabei setzt die Forschung beim Anwender (Schnittstelle Mensch — Maschine) an,
da dieser die Technologie nutzen will oder muss. An dieser Schnittstelle wird ent-
schieden, ob es zu einer Ubernahme oder Ablehnung der Innovation kommt.

Hierbei sind die Griinde zu ermitteln, warum es zu Akzeptanzproblemen kommen

kann.

Anhand dieser Erlduterungen kann man die zwei Komponenten der Akzeptanzfor-

schung erkennen. Diese sind:”’

= die erkldrende, empirische Komponente, in der die Frage nach den
Zusammenhdngen der Akzeptanz bei neuen Technologien gestellt
wird. Es sollen die Reaktionen der Anwender auf neue Technologien
ermittelt werden.

= die pragmatische, gestaltende Komponente, in der versucht wird, die
Technikentwicklung auf individueller und organisatorischer Ebene
zu beeinflussen. Dies geschieht, wenn aus empirischen Untersu-

chungen unerwiinschte Effekte zu erkennen sind.

7 Vgl. Reichwald (1978), S. 23; vgl. Kollmann (1996), S. 59.
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Um die Faktoren und die Zusammenhinge der Akzeptanz zu erkléren, werden nun
zwel Ansitze aus dem 6konomischen Umfeld vorgestellt. Diese zwei Wissen-
schaften befassten sich mit diesen betreffenden Inhalten im Rahmen der Akzep-
tanzforschung bisher ziemlich isoliert voneinander. Bei diesen Ansdtzen handelt

es sich um folgende Wissenschaften:*

= Arbeitwissenschaften

= Betriebswirtschaft.

Bei den arbeitswissenschaftlichen Ansétzen geht es lediglich um die bedienerge-
rechte bzw. -freundliche Gestaltung der Technikeigenschaften. Bei den betriebs-
wirtschaftlichen Ansédtzen werden die zentralen Fragen im Rahmen der Organisa-
tionstheorie zum einen und der Absatztheorie zum anderen gestellt. Bei beiden

wird jedoch die bedienergerechte Gestaltung auller Acht gelassen.

Bei den organisationstheoretischen Ansétzen steht die Verbesserung von Ent-
scheidungsprozessen auf administrativer Ebene innerhalb von Organisationen
durch die Einfithrung von technologischen Innovationen im Vordergrund. Die
zentrale Frage bei der absatztheoretischen Betrachtung ist, warum erfolgverspre-
chende, innovative Produkte vom Markt nicht angenommen werden. Zielsetzung
hierbei ist, Konzepte zur Marktdurchsetzung von technologischen Innovationen

zu entwickeln.

** vgl. Kapitel 2.1.2.
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Die Akzeptanzforschung aus dem 6konomischen Umfeld, und dort als arbeitswis-
senschaftliches und betriebswirtschaftliches Forschungsprogramm, klassifiziert

den Anwender in folgende Untersuchungsebenen:”

* Bediener (Personen, die unmittelbar von der Handhabung mit der
Technologie betroffen sind)

* Nutzer (Personen, die direkten bzw. indirekten Zugang zur Techno-
logie haben)

= QOrganisation.

Diese Untersuchungsebenen dienen als Bezugsrahmen, um ,,... sich eine theoreti-
sche Ausgangsposition fiir die empirischen Forschungsaktivititen zu verschaf-

fen“30

In diesem Bezugsrahmen wird versucht, die ersten Zusammenhinge zu ermitteln.
Aus den Ergebnissen der Untersuchungsebenen lassen sich dann Gestaltungsemp-
fehlungen fiir die Technologieentwicklung ableiten, denn wenn die Akzeptanz

von neuen Technologien erhoht werden soll, ist das Zusammenspiel von Entwick-

lern bzw. Herstellern und Anwendern unverzichtbar.’!

Reichwald fasst die Bediener und Nutzer auf der Individualebene zusammen, auf
der die Auswirkungen des Technikeinsatzes hinsichtlich der Arbeitsbedingungen
untersucht werden. In der Organisationsebene wird sich mit den Auswirkungen
des Technikeinsatzes auf organisatorische Bedingungen befasst. Auflerdem erwei-
tert Reichwald die Betrachtung um die Gesellschaftsebene, in der eine Untersu-

chung der Einstellungen von gesellschaftlichen Gruppen zur Technologie stattfin-
det.”

* Vgl. Manz (1983), S. 176.
'Vgl. ebenda (1983), S. 179.

3! Vgl. Filipp (1996), S. 36.

32 Vgl. Reichwald (1982), S. 36 ff.
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eGesellschaftsebene
Auswirkungen des Technlkelnsatzes suf dle Arbeltsmarktsituation. B8tl-
dunas- und Ausbllaungsprogramme. Gesundheltswesen, Versorgungsniveau etc.

e Organisarionsebene

Auswirkunagen des Technikelnsatzes auf dle organisatorischen
(gquanitativen und qualitatlven) Lelstungsmeikmale., z.B. Pro-
duktivitiit, FunktlonstlUchtlgkelit. Anpassungsfihigkelt

& Nutzerebene

Auswirkungen des Technikelnsatzes auf dle Arpelts-
abliufe. Aufgabenstruktur. Kommunikationsstruktur.
Kommen ikatlonsautfkommen und Kommunikationsinhalite
des Techniknutzers

i | e e e e e
= s
= § T e Bedienerebene
= = b} Auswirkungen des Technikelnsatzes auf
P - B dle Aufgsbenstruktur., Aufgabeninhalte
= = == und Arpetitsablaufe des Technikbediesners
= = e
F=3 —
2 & - -
E —5 = g Rahmenbedingungen der Anwendung
=
- P
= §= ;?- = Merkmale des Merkmale Merkmale des
= organisatori- der Technik |Bediener-Nutzer-
g E § a3 schen imfeldes Kretses
= = 2=
g = g ,3; -Orgariisations-] Lelstungs- [Physlologlsche
= .-g, = 5 struktur merkmale Faktaoren )
& & 2 5 Sozlales Gestal- Psvchologische
;E 2 22 E umfeld tungs - Faktoren
= = s< Ausstattung merkmale sonstige Incti-
vidualfaktoren

Abbildung 2-2: Bezugsrahmen nach Reichwald®

Mit diesem Basisbezugsrahmen wird es moglich, die Untersuchungsbereiche zu
identifizieren und Zusammenhénge zu erkennen. Es findet eine Unterteilung in

folgende, entsprechende Akzeptanzebenen statt:

* Individuelle Akzeptanz
» Organisatorische Akzeptanz

= Gesellschaftsbezogene Akzeptanz.

Bei der individuellen Akzeptanz spielen die subjektiven Wahrnehmungen des
Individuums beziiglich der Aufgabenbezogenheit und Bedienerfreundlichkeit der
Technik eine wesentliche Rolle. In der Aufgabenbezogenheit der Technik wird
festgestellt, ob eine Ubereinstimmung zwischen der wahrgenommenen Problem-
struktur und den wahrgenommenen technischen Moglichkeiten der Innovation

besteht, um dieses Problem zu 16sen.

3 siche Reichwald (1982), S. 39.
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Ein weiteres Kriterium bei der individuellen Akzeptanz ist die soziale Bedeutung
der Technik, in der versucht wird festzustellen, ob die Einstellung des Bedieners
beziiglich der problemorientierten Nutzung der Technik durch seine Umwelt be-
einflusst wird. Hier sind dann auch wieder die Ansitze zur Kldrung des Begriffs

der Akzeptanz aus Kapitel 2.1.1 zu sehen.

Die Betrachtung der organisatorischen Akzeptanz wirft Fragen hinsichtlich der
Wirtschaftlichkeit und/oder organisatorischer Leistungsmerkmale auf, die sich
durch Einsatz der neuen Technologie verbessern sollen. Die bestimmenden Fakto-
ren hierbei sind auch teilweise auf der Individualebene anzusiedeln. Die bei die-
sen Faktoren aufkommenden Fragen beziehen sich dabei auf die Merkmale, mit

der Innovationen bewertet werden:**

» Mitteilbarkeit: Die Eigenschaften der Innovation miissen fiir den
Anwender ersichtlich sein.

= Komplexitdt: Bei zu hoher Komplexitét der Innovation werden
SchulungsmafBnahmen notwendig. Dies spielt bei der Betrachtung
der Wirtschaftlichkeit eine Rolle.

= Teilbarkeit: Es soll die Mdglichkeit bestehen, die Innovation allméh-
lich bzw. probeweise einzufiihren, um das Risiko fiir die Organisati-
on zu mindern.

= Kompatibilitdt: Die Innovation soll anpassungsfahig gegeniiber den
vorhandenen Gegebenheiten bzw. Strukturen (Technik, Werte) in-
nerhalb der Organisation sein.

= Relative Niitzlichkeit: Durch die Innovation soll eine Verbesserung

gegeniiber der bisherigen Situation erzielt werden.

Bei der gesellschaftsbezogenen Akzeptanz wird der Einfluss der Innovation auf
weitreichende Bereiche durchleuchtet. Beeinflusst werden z.B. soziale Wer-

te/Ziele, dffentliche Meinungen, die Konjunktur, die Marktsituation, technologi-
sche Normen und Standards sowie daraus evtl. resultierende politisch/rechtliche

MafBnahmen.

3 Vgl. Manz (1983), S. 195.
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Nachdem der Bezugsrahmen mit den darin inhaltlichen Zusammenhéingen festge-
legt wurde, miissen die darin enthaltenen Fragestellungen erkenntnisfordernd be-
antwortet werden. Diese Fragen konnen mit Hilfe der Feldforschung zu Antwor-
ten fithren.”” Feldforschung wird dann als notwendig angesehen, wenn die kom-
plexe Umwelt oder auch natiirliche Umgebung als Einflussgro3e von Interesse ist.
Dabei dienen die subjektiven Wahrnehmungen und Meinungen der im Bezugs-
rahmen festgelegten Untersuchungspersonen bzw. -gruppen als Ausgangspunkt,
um die Zusammenhédnge — die ebenfalls im Bezugsrahmen beschrieben worden

sind — durch Erkenntnisse in der realen Gesellschaft zu prazisieren.

Nachdem sich aus der Feldforschung Hinweise auf mogliche Akzeptanzprobleme
ergeben haben, gilt es, erforderliche MaBBnahmen zu treffen, um aufkommenden
Akzeptanzproblemen entgegenzuwirken. Hier wird nun ein Kritikpunkt der Ak-
zeptanzforschung deutlich. Zwar wird die Akzeptanzforschung als priventive
MalBnahme betrachtet, um Fehlentwicklungen zu vermeiden, jedoch werden die
Erkenntnisse und daraus resultierende Gegenmalinahmen erst bei einer Neuent-
wicklung der Innovation beriicksichtigt.

Dies geschieht, weil Akzeptanzforschung gewo6hnlich erst nach Einfiihrung einer
Innovation durchgefiihrt wird. Somit lésst sich eine Fehlinnovation durch Akzep-
tanzprobleme oftmals nicht vermeiden, die dann korrigiert werden muss. Von
daher wire eine Akzeptanzforschung angebracht, die bereits in der Phase der

Technologieentwicklung angewendet wird.*

Nachdem in diesem zweiten Kapitel der Begriff der Akzeptanz aus der soziologi-
schen und 6konomischen Sichtweise betrachtet und anschlieBend die Akzeptanz-
forschung mit ihren Zielen und ihren Methoden durchleuchtet wurden, soll im
ndchsten Kapitel auf einige Akzeptanzmodelle eingegangen werden. Sie wurden

hinsichtlich der Einfiihrung unterschiedlicher neuer Technologien konzipiert.

33 Vgl. Reichwald (1978), S. 23.
36 Vgl. Kollmann (1996), S. 62.
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2.3 Modelle zur Akzeptanz von neuen Technologien

Durch Akzeptanzmodelle kann versucht werden, das Verhalten der Anwender zu
erkldren, indem Einflussgrof3en, die in den Akzeptanzverlauf hineinspielen, be-

rlicksichtigt werden.

Es gibt dabei drei Arten bei diesen Modellen, auf die sich die Akzeptanzforschung

als Bezugsrahmen bezieht:

* Input-Modell
= Input-Output-Modell
= Riickkopplungsmodell.

Zu den reinen Input-Modellen ldsst sich sagen, das sie lediglich die Einflussfakto-
ren zu erfassen versuchen. Dabei werden keinerlei Riickschliisse auf das Verhal-
ten der Anwender ermittelt.”’ Fiir die vorliegende Arbeit haben diese Modelle da-

her eine geringe Bedeutung und werden auch nicht néher betrachtet.

Von Input-Output-Modellen spricht man, wenn keine Riickkopplungen des Ver-
haltens auf zukiinftige Akzeptanzentscheidungen vorgesehen sind. Es werden
lediglich die Einflussfaktoren erfasst, aus denen dann ein Verhalten abzuleiten ist.
Die Input-Output-Modelle haben auch den Nachteil eines statischen Bezugsrah-
mens, weil es nicht zu Riickkopplungsmechanismen zwischen Anwender und
Entwickler bzw. Hersteller kommt. Diese Riickkopplung von Teilergebnissen soll
eine anwenderbezogene Konzipierung von technischen Innovationen ermdégli-
chen.* Dieses Vorgehen kommt auch dem bereits erwihntem priventivem Cha-
rakter der Akzeptanzforschung entgegen, welcher einer Vermeidung von Fehl-

entwicklungen entspricht.*

37 Vgl. Simon (2001), S. 94
¥ Vgl. Filipp (1996), S. 36.
¥ Vgl. Kapitel 2.2.
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Als dritte Modellvariante sind die Riickkopplungsmodelle zu nennen. Sie lassen
Riickschliisse auf zukiinftige Akzeptanzentscheidungen ziehen, indem sie durch
aus Einfliissen resultierende Verhaltensweisen beriicksichtigen. Dies geschieht
dadurch, dass sich das Verhalten riickwirkend auf die Einflussfaktoren auswirkt.
Wie bereits beschrieben, dienen die hierbei erzielten Ergebnisse den Entwicklern
und Herstellern von Innovationen, die neuartige Technologie selbst oder etwa

auch die Rahmenbedingungen zu modifizieren.

Im Folgenden werden einige Akzeptanzmodelle vorgestellt. Es sollen dabei auf
die Einflussfaktoren eingegangen werden. Ferner werden die Vor- und Nachteile

der jeweiligen Modelle erliutert.

Es ist zu erwédhnen, dass bisher nirgends in der Literatur die Frage geklart wurde,
welches der Modelle zur Akzeptanz von technologischen Innovationen die grofite
Aussagefihigkeit besitzt.* Bei den nun vorzustellenden Modellen handelt es sich

um:

» Akzeptanzmodell von Degenhardt
» Akzeptanzmodell von Filipp

= Akzeptanzmodell von Kollmann.

2.3.1 Akzeptanzmodell von Degenhardt

In diesem Modell wird die individuelle Akzeptanz einer Innovation im Wesentli-
chen von der wahrgenommenen Niitzlichkeit einer Innovation abhédngig gemacht.
Diese wahrgenommene Niitzlichkeit wird dabei, laut Degenhardt, von den Fakto-
ren Systemkonfiguration, Aufgabencharakteristika und Benutzermerkmale beein-

flusst.

Als niitzlich wird eine Innovation u.a. dann empfunden, wenn sie benutzergerecht

gestaltet wurde und schnell sowie einfach erlernbar ist.

% Vgl. Simon (2001), S. 95.
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Ein weiterer Einflussfaktor, welcher der Systemkonfiguration zurechenbar ist, ist
die Aufgabenkompatibilitit. Mit ihr wird ausgedriickt, dass das System in der

Lage ist, befriedigende Losungen zur Bewiltigung des Problems anzubieten.*!

Die Niitzlichkeit einer Innovation wird positiv eingeschitzt, wenn der Anwender
die angebotenen Funktionen im Rahmen seiner Aufgabenbewéltigung addquat
einsetzen kann.** Zu diesen Aufgabencharakteristika gehdren neben der Hiufig-
keit und Wichtigkeit der von der Innovation losbaren Aufgaben auch die alterna-
tiven Systeme. Damit sind andere Mdoglichkeiten gemeint, mit denen die Aufga-

ben ebenfalls geldst werden konnen.

Beim Anwender spielen seine Féhigkeiten und Fertigkeiten bzgl. der wahr-
genommenen Niitzlichkeit eine Rolle. Diese Faktoren des Benutzermerkmals er-
leichtern dem Anwender die Erlernung und den Umgang mit der Innovation. Wei-
tere Einflussvariablen sind die Motivationsstruktur und das soziale Umfeld. Die
Motivation des Anwenders kann dabei von seinem sozialem Umfeld, durch Er-

wartungen oder Zwiinge geprigt sein.®

Die subjektiv wahrgenommene Niitzlichkeit einer Innovation sagt in diesem Mo-
dell noch nichts iiber das tatsdchliche Verhalten aus. Sie bilden lediglich eine
Handlungsvoraussetzung fiir ein Verhalten. Dieses Verhalten kann bei positiver
Handlungsvoraussetzung trotzdem negativ ausfallen. Das trifft zu, wenn die Inno-
vation gegen die Wertevorstellungen des Anwenders verstof3t. Jene Werte des
Individuums sind in diesem Modell in der Variablen ,,Akzeptierbarkeit™ enthalten.
Der Faktor der Akzeptierbarkeit verwirrt ein wenig, weil die dort enthaltenen
Wertevorstellungen eines Individuums von seinem sozialem Umfeld geprigt wer-
den. Das soziale Umfeld ist aber bereits in den Benutzermerkmalen vorhanden.*
Man kann zum Schluss kommen, dass der Benutzer das System an diesem Punkt
benutzen konnte, es aber letztendlich nicht nutzt, weil es fiir ithn nicht akzeptierbar

ist.

*! Vgl. Degenhardt (1986), S. 248.
“Vgl. ebenda (1986), S. 246.
“ Vgl. ebenda (1986), S. 249.
* Vgl. Simon (2001), S. 100.
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Systemkonfiguration:
Aufgabenkompatibilitét

Benutzerfreundlichkeit

Erlernbarkeit
Aufgabencharakteristika: Benutzermerkmale:
Wichtigkeit Féhigkeiten, Fertigkeiten
Haufigkeit Motivationale Variablen
Erledigungsalternativen Soziales Umfeld
A 4

Wahrgenommene Niitzlichkeit des Systems

Subjektive Abschidtzung von Kosten vs. Nutzen

Akzeptierbarkeit

Individuelle Akzeptanz der Innovation

Abbildung 2-3: Akzeptanzmodell von Degenhardt®

Das Akzeptanzmodell von Degenhardt ist ein Input-Output-Modell, weil es nicht

das Verhalten im Sinne einer Nutzung beriicksichtigt. Dadurch kénnen auch keine

bereits erwéhnten Riickkopplungsmechanismen stattfinden.

2.3.2 Akzeptanzmodell von Filipp

Das Akzeptanzmodell von Filipp resultiert aus der Kritik, dass bei den bisherigen

Ansétzen der Akzeptanzforschung die Dynamik des Problems nicht berticksichtigt

wurde. In der Literatur wird zwar immer wieder erwihnt, dass die Akzeptanz ein

situationsbezogenes Phdnomen ist; trotzdem weisen die meisten Modelle einen

* Vgl. Degenhardt (1986), S. 247.
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statischen Charakter auf.* Aus dieser Erkenntnis heraus entstand ein Riickkopp-
lungsmodell, welches die Moglichkeit einer permanenten Akzeptanzkontrolle
bietet. Dadurch soll jederzeit eine anwenderorientierte Technikgestaltung erreicht
werden, die dann ebenfalls eine erhdhte Akzeptanz zur Folge hat.*” Diese Darstel-

lung basiert auf den Modellen von Reichwald und Miiller-Boling.

Filipp betrachtet als HaupteinflussgroBBen das Techniksystem, das organisatorische
Umfeld und den Anwender. Die Technik wird noch einmal in Inhalt und Benut-

zerfiihrung unterteilt, die sich auf ihre Eignung bzw. Gestaltung beziehen.*

Diese priméren Faktoren wirken ein auf die innere Akzeptanz. Sie besteht zum
einen aus der Einstellung und zum anderen aus dem benutzerspezifischen Verhal-
ten. Beide Variablen der inneren Akzeptanz stehen in Wechselbeziehungen zuein-
ander. Als einstellungsrelevant werden neben subjektiven Bewertungsprozessen
des Anwenders auch personliche Merkmale, Systemmerkmale und organisatori-
sche Merkmale gesehen.” Von diesen einstellungsrelevanten Merkmalen wird das
benutzerspezifische Verhalten beeinflusst. Aus diesem Verhalten resultieren wie-

derum Beurteilungen bzgl. erwihnter Merkmale.

In einem néchsten Schritt wird nun das ,,de facto verifizierbare Verhalten* ermit-
telt. Dieses Verhalten ergibt zusammen mit der inneren Akzeptanz die dullere Ak-
zeptanz. Sie gibt die Intensitdt und Professionalitit wieder, mit der das System

vom Anwender genutzt wird.

Aus der dulleren Akzeptanz ergeben sich Folgewirkungen, die sich wiederum auf
die priméren Einflussgroen Technik, Organisation und Anwender auswirken. In
diesem Zusammenhang wird in anderen Quellen auch von Priméreffekten und

Sekundireffekten gesprochen.” Aus diesen Folgewirkungen lassen sich Konse-

“Vagl. Filipp (1996), S. 35.

“7Vgl. ebenda (1996), S. 37-39.

* Vgl. Reichwald (1978), S. 32.

* Vgl. Miiller und Miiller-Béling (1986), S. 25-27.

**Vgl. Manz (1983), S. 177; als Priméreffekt wird die Frage der Nutzung des von der
Technik gebotenen Potenzials seitens des Anwenders bezeichnet. Daraus ergeben
sich die Sekundareffekte, die sich auf organisatorische Fragen beziehen.
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quenzen fiir die Entwickler der Innovation ziehen. Diese Konsequenzen kdnnen
eine Modifizierung der Technik sein, um eine erhohte Akzeptanz beim Anwender
zu erreichen. Anhand der letzten Ausfiithrungen ldsst sich der Riickkopplungsme-

chanismus des Modells erkennen.

Als Kritik an diesem Akzeptanzmodell lésst sich das Fehlen von Einfliissen wie
Werte, Normen und soziales Umfeld nennen. Diese Faktoren beeinflussen im
Modell von Miiller und Miiller-Béling das Verhalten des Anwenders.” Sie wer-
den von Filipp nicht beriicksichtigt. Auch ist das Vorhandensein einer inneren und
dulleren Akzeptanz, in der jeweils ein Verhalten konstatiert wird, verwirrend. Fi-
lipp geht auf diese Merkmale in seiner Arbeit nicht weiter ein. Ferner kritisiert
Kollmann, dass sich die Dynamik in dem Modell lediglich auf Veranderung der
Akzeptanz durch externe Einflussgroflen wie z.B. Entwickler bezieht. Somit
gleicht das Modell weiterhin einer statischen Momentaufnahme, die nicht den

Zeitfaktor beriicksichtigt.”

> Vgl. Miiller; Miiller-Béling (1986), S. 25-27.
> Vgl. Kollmann (1998), S. 87.
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'
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Abbildung 2-4: Akzeptanzmodell von Filipp™

2.3.3 Akzeptanzmodell von Kollmann

Der Vorteil dieses Modells ist, dass es die Moglichkeit bietet, negative Akzep-

tanzwerte frithzeitig zu erkennen und dementsprechend in die Innovationsgestal-

tung mit einflieBen zu lassen. Dadurch kann sie als Riickkopplungsmodell be-

zeichnet werden. Es ist durch die Einstellungsphase so konzipiert, dass man es auf

Innovationen beziehen kann, die sich noch nicht am Markt befinden.”

> Vgl. Filipp (1996), S. 38.
** Vgl. Kollmann (1996), S. 75.
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In diesem Modell von Kollmann wird die Akzeptanz als Prozess angesehen und
durchléuft dabei drei Phasen. Am Ende dieser Phasen miissen jeweils Teilakzep-
tanzen erzielt werden, um die nachste Phase durchlaufen zu konnen. Der Prozess-
charakter dieses Modells wird deutlich, da sich erst aus der Summe der drei Teil-
akzeptanzen die Gesamtakzeptanz ergibt. Wird allerdings am Ende einer Phase
nur eine Teilakzeptanz erzielt, so kann laut Kollmann auch nicht von einer Ge-
samtakzeptanz gesprochen werden. In diesem Zusammenhang kann man bei den

betroffenen Personen auch nur von einem potenziellen Akzeptierer sprechen.”

Die in diesem Modell erwéhnten drei Phasen des Akzeptanzprozesses werden

bezeichnet als:

= Einstellungsphase
» Handlungsphase

* Nutzungsphase.

Am Ende dieser Phasen werden die jeweiligen Akzeptanzen ermittelt. Deren Be-

zeichnungen lauten dementsprechend:

= Einstellungsakzeptanz
= Handlungsakzeptanz

* Nutzungsakzeptanz.

Die Einstellungsphase enthélt drei Komponenten, die bei der Einstellungsbildung
durchlaufen werden. Bei der ersten Komponente handelt es sich um das ,,Be-
wusstsein®, bei der ein potenzieller Anwender, Nutzer oder Nachfrager erste In-
formationen bzgl. der Innovation wahrnimmt, verarbeitet und speichert. In der
zweiten Stufe der Einstellungsbildung kommt das ,,Interesse* des betroffenen
Individuums zum Tragen. In dieser Teilphase werden dem potenziellen Akzeptie-
rer Verwendungsmoglichkeiten der Innovation ersichtlich. Aus diesen Erkenntnis-
sen heraus wird er nach weiteren Informationen suchen. In der dritten Phase auf

dem Weg zur Bildung der Einstellungsakzeptanz gewinnt die Komponente der

> Vgl. Kollmann (1996), S. 72.
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,,Erwartungsbildung* oder ,,Bewertung* an Relevanz.’® Hierbei wigt das Indivi-
duum die moglichen Vor- und Nachteile ab, die sich fiir es sowohl durch den
Kauf als auch durch die Nutzung der Innovation ergeben konnten. Daraus bilden
sich dann die Erwartungen, die es gegeniiber dem Einsatz dieser Innovation hegt.
Aus diesen Teilphasen innerhalb der Einstellungsphase resultiert am Ende die

Einstellungsakzeptanz (preacceptance).

Im Anschluss an die Einstellungsphase kommt die Handlungsphase, in der ein
potenzieller Anwender zum ersten Mal mit der Innovation in Berlihrung kommt.
Dabei durchlduft er zuerst die Teilphase ,,Versuch/Erfahrung®, in der er die Inno-
vation testet. Aus den Erfahrungen, die sich daraus ergeben, wird moglicherweise
seine bereits in der Einstellungsphase gebildete Einstellung gedndert. Dies wird
wiederum seine Erwartungshaltung bzgl. der Verwendung der Innovation veran-
dern. Nachdem das Individuum seine Erfahrungen gemacht hat und sich dadurch
auch moglicherweise seine Erwartungen verdandert haben, setzt nun die Teilphase
ein, in der eine konkrete Handlung erfolgt. In dieser Phase ist die Einstellungsak-
zeptanz, wie man anhand der vorangegangenen Formulierungen schlieen kann,
noch wirksam. Durch die konkrete Handlung wird letztendlich die Handlungsak-
zeptanz (acceptance) ermittelt. Als Handlung kann man die Teilphase ,,Ubernah-
me* bezeichnen oder auch eine Ablehnung der Innovation betrachten. Die ,,Uber-
nahme* kann entweder im Sinne einer Adaption oder einer Adoption erfolgen.”’

Bei einer Ablehnung wire der Akzeptanzprozess an dieser Stelle beendet.

Bei einer Ubernahmeentscheidung wird als letztes die Nutzungsphase durchlau-
fen. Sie ist durch Teilphasen ,,Implementierung® und ,,Nutzung* bestimmt. Die
»Implementierung* wird durch die Einrichtung der Innovation im Umfeld des
Anwenders vollzogen, wodurch sie erst nutzbar wird. In der Teilphase der ,,Nut-
zung* wird festgestellt, ob die Innovation die Anforderungen der problemorien-
tierten Anwendung erfiillt. Dabei stellt sich heraus, ob die Innovation den indivi-

duellen Erwartungen des Anwenders entspricht.

*® Bei der Erwartungsbildung sind kognitive und affektive Komponenten der Einstel-
lungsstruktur enthalten. Vgl. Kapitel 2.1.2; vgl. Kollmann (1996), S. 76.
°7 Zur Unterscheidung von Adaption und Adoption siehe Kapitel 2.1.2.
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Als Resultat der beiden Teilphasen innerhalb der Nutzungsphasen ist am Ende die
Nutzungsakzeptanz (post-acceptance) festzustellen. Auch in diesem Abschnitt des
Prozesses sind noch die Akzeptanzeinfliisse der beiden vorangegangenen Phasen

wirksam.
Als Einflussfaktoren, die auf den Akzeptanzprozess einwirken, definiert Koll-
mann in seinem Modell u.a. die umweltbezogenen Determinanten. Sie bilden die

Rahmenbedingungen und wirken somit generell auf den Prozess.

Tabelle 2-1: Umweltbezogene Determinanten

Technologische Umwelt Makrookonomische Umwelt
= Normen »  Marktstruktur
= Standards = Konjunktursituation
= Technischer Entwicklungs- * Finanzierungsquellen
stand »  Marktwachstumserwar-
= System-/Netzarchitektur tungen

=  Wohlfahrtsgrad

Politisch-rechtliche Umwelt Sozio-kulturelle Umwelt
= Datenschutzgesetz » Offentliche Meinung
= Interessenverbidnde = Soziale Normen
=  Wettbewerbsrecht * Benutzergruppen
= Marktzugangsbeschrankun- =  Kommunikationsge-

gen wohnheiten

Zu ihnen zéhlen die technologische Umwelt wie z.B. Normen, Standards oder
technischer Entwicklungsstand. Zur makro6konomischen Umwelt zdhlt man u.a.
die Marktstruktur und Konjunktursituation. Als politisch-rechtliche Umwelt kann
man als Beispiel das Datenschutzgesetz oder die Interessenverbande bezeichnen.
Die offentliche Meinung, soziale Normen oder die Benutzergruppen werden der

sozio-kulturellen Umwelt zugeordnet.
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Auf die Akzeptanzphasen wirken direkt die produktbezogenen, akzeptiererbezo-
genen”® und unternechmensbezogenen Determinanten. Thr Einfluss auf die drei
Phasen verlduft dabei gleichzeitig. Hinzu kommt noch, dass sie sich zusitzlich
untereinander beeinflussen. Zu den produktbezogenen Determinanten gehort ne-
ben den typischen Merkmalen, die notwendig sind um eine Innovation zu beurtei-
len, noch die Nutzungsbereitschaft.”” Die Nutzungsbereitschaft bezieht sich auf
die Féhigkeit der Innovation, einen individuellen, problemorientierten Einsatz zu

ermdglichen.

= Relativer Vorteil

»  Komplexitit

= Kompatibilitit

= Erprobbarkeit (Teilbarkeit)

»  Kommunizierbarkeit (Mitteilbarkeit)
» Unsicherheit

=  Nutzungsbereitschatft.

Als akzeptiererbezogene Determinanten klassifiziert man sozio-6konomische Kri-
terien wie beispielsweise Alter oder sozialer Status. Zu den psychografischen Kri-
terien werden u.a. Lebensstil, Personlichkeit, Wahrnehmung, Motive, Einstellung,
Erwartungen gezdhlt. Weiterhin zu den akzeptiererbezogenen Determinanten ge-
horen das zu beobachtende Kaufverhalten und das tatsédchliche Nutzungsverhal-
ten. Das beobachtbare Kaufverhalten bezieht sich u.a. auf die Produktwahl und
das Preisverhalten. Beim tatsédchlichen Nutzungsverhalten wird ein Zusammen-
hang zwischen Nutzungshaufigkeit, Nutzungsverhalten und Nutzungsakzeptanz

hergestellt.

¥ Vgl. Kollmann (1996), S. 101 f.; hier unterteilt Kollmann im Gegensatz zur Abbildung
die akzeptiererbezogenen Determinanten in konsumentenbezogene und unter-
nehmensbezogene EinflussgroBen.

> Zu den typischen Merkmalen einer Innovation siche Kapitel 2.2.



Akzeptanz von BIS
Diplomarbeit Umut Yedek

31

Tabelle 2-2: Akzeptiererbezogene Determinanten

Sozio-okonomische Kriterien

Psychografische Kriterien

* Individualspezifische
Groflen
= Sozialer Status

=  Geographische Kriterien

»  Personlichkeitsmerkmale
(Lebensstil, Personlichkeit)

= Merkmale mit Bezug zur
Innovation (u.a. Wahrneh-
mung, Motive, Einstellun-

gen, Erwartungen)

Kriterien des beobachtbaren Kauf-

verhaltens

Kriterien des tatsidchlichen Nutzungs-

verhaltens

= Preisverhalten
= Produktwahl

* Mediennutzung

=  Nutzungsverhalten (Nut-

zungshdufigkeit)

Bei den unternehmensbezogenen Determinanten flieen die organisationsspezifi-

schen, buying-center-spezifischen, entscheidungstriagerspezifischen Groflen ein.

Die organisationsspezifischen GroBen sind u.a. die Unternehmensgrof3e, Organi-

sationsstruktur, Branche. Das buying-center wird von den Grof3en Entscheider,

Beeinflusser, Verwender, Einkdufer, Informationsselektierer bestimmt. Die ent-

scheidungstragerspezifische Grofle wird u.a. von der Position der Person im Un-

ternehmen, der beruflichen Motivation und der Risikobereitschaft beeinflusst.
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Tabelle 2-3: Unternehmensbezogene Determinanten

Organisationsspezifische Gro-

f3en

Unternehmensgrofle
Organisationsstruktur
Branche

Standort

wirtschaftliche Lage

* Nationalitét
Buying—center-spezifische » Entscheider
Groflen » Beeinflusser
=  Verwender
=  Einkdufer

Informationsselektierer

Entscheidungstriagerspezifische

Groflen

sozio-0konomische Variable
psychografische Variable
berufliche Motivation
Risikobereitschaft

Position im Unternehmen
Kaufverhaltens-

/Nutzungsbezogene Variablen

Beim Akzeptanzmodell von Kollmann handelt es sich um einen dynamischen

Prozess. Das wird dadurch deutlich, dass sich die Akzeptanzen in den einzelnen

Phasen verdndern konnen. So kann eine ,,positive* Teilakzeptanz in der néchsten

Phase durch Ablehnung zum Abbruch des Akzeptanzprozesses fiihren. Es werden

in diesem Modell dabei folgende Arten der Ablehnung unterschieden:

* Die fortgesetzte Ablehnung: Es findet ein bewusster Abbruch des

Akzeptanzprozesses statt. Eine Wiederaufnahme ist nicht vorgese-

hen.

= Die vorldufige Zuriickweisung: Die Akzeptanzentscheidung wird in

die Zukunft verschoben, mit der Absicht, die Innovation zu einem

spéteren Zeitpunkt zu akzeptieren.
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* Leapfrogging: Die Akzeptanzentscheidung wird durch das Uber-
springen der jetzigen Innovation zugunsten einer neueren, spiteren

Technologie bewusst in die Zukunft verschoben.

In anderer Literatur wird dieses Modell wegen der drei Akzeptanzebenen und das
Aufaddieren der drei Teilakzeptanzen kritisiert. AuBerdem wird die hohe Kom-
plexitét des Modells in Frage gestellt. Es wird gefragt, ob sich dadurch die Erklé-

rungskompetenz erhoht.”

%0vgl. Simon (2001), S. 103.
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3 Die BIS als Untersuchungsgegenstand der Akzeptanz-

forschung

In diesem Kapitel werden die BIS vorgestellt. Dazu werden das Prinzip der bio-
metrischen Identifikation bzw. Verifikation sowie die einzelnen Moglichkeiten
der biometrischen Identifikation kurz erldutert. AnschlieBend sollen die empiri-
schen Untersuchungen, die vom TransMIT-Zentrum® in Auftrag gegeben wurden,
analysiert. Diese Erhebung wurde im Dezember 2001 durchgefiihrt und ist repra-
sentativ flir die Bundesrepublik Deutschland. Ziel der Umfrage war, die Kenntnis-
se der Bevolkerung iiber Biometrie in Erfahrung zu bringen. Diese Ergebnisse
werden spéter in die Betrachtung der Akzeptanzproblematik von BIS mit einflie-

Ben.

3.1 Das Prinzip von BIS

Durch BIS ist es moglich, individuelle Merkmale einer Person zu erkennen und
somit ihre Identitét festzustellen. Man kann, genauer gesagt, einmal eine Person
identifizieren, indem ein Individuum aus einer Menge n heraus erkannt wird. Es
handelt sich hier um die Identifikation (1:n). Zum anderen besteht die Mdglichkeit
einer Verifikation (1:1), bei der die vorher vorgenommene Identifikation eines
Individuums bestitigt oder abgelehnt wird. Ferner konnen biometrische Identifi-
kationsverfahren unterteilt werden: zwischen Verfahren, die Kérpermerkmale

erfassen, und Verfahren, die Verhaltensmerkmale erfassen.

Um eine biometrische Identifikation realisieren zu konnen, miissen die entspre-
chenden Merkmale registriert werden. Die Registratur wird vollzogen, indem in
einem ersten Schritt die relevanten Daten erfasst werden. Nachdem sie bearbeitet
wurden, findet eine Biindelung mit anschlieBender Speicherung zu einem Daten-
satz statt. AnschlieBend kommt es zu einer Identifikation oder Verifikation. Bei
einer niheren Betrachtung der Identifikation/Verifikation lassen sich schon erste
mogliche Akzeptanzprobleme erkennen. Da es bei der Identifikation Anwen-

dungsfelder gibt, bei der Wissen, Einverstindnis und Kooperation der betroffenen

52 Das TransMIT-Zentrum wurde von den Professoren Michael Behrens/Richard Roth im
Rahmen des Forschungsprojektes BioTrusT gegriindet.
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Person nicht erforderlich sind, kann es hier zu Widerstinden kommen. Bei sol-

chen Anwendungsméglichkeiten kann es sich z.B. um Uberwachungssysteme zur

Kontrolle von Straflen, Stadten oder Flughédfen handeln. Hier werden gro3e Men-

gen an Datensédtzen zentral verwaltet. Bei der Verifikation hingegen werden die

Datensitze dezentral auf einer Chipkarte gespeichert, die der Besitzer bei sich

fiihrt. So kann man davon ausgehen, dass eine Person vom Vorgang einer Verifi-

kation weil3 und es dadurch zu einer Kooperation kommt. Trotzdem kann es auch

hier zu Problemen kommen, da ein Missbrauch von gespeicherten Datensitzen

auch hier moglich ist.

Im Folgenden sind die z.Zt. géingigsten Identifikationsverfahren aufgefiihrt:*

Tabelle 3-1: Biometrische Identifikationsverfahren, basierend auf Korpermerkmalen

Biometrische Identifikationsverfah-

ren

Merkmalserkennung

Fingerbild-Erkennung

Muster der Hautleisten auf der Finger-

kuppe

Hand-Erkennung

Malfe und Form von Fingern und Hand-

ballen

Gesichts-Erkennung

Gesichtsbild und geometrische Merk-

male

Iris-Erkennung

Muster des Gewebes um die Pupille

Retina-Erkennung

Muster der Blutgefd3e im Augenhinter-
grund

% Zu den niheren Einzelheiten der jeweiligen Verfahren siehe u.a. Behrens/Heumann
(2001), S. 81-104; Weber (2001), S. 105-128; Daugman (2001), S. 129-158; Zinke
(2001), S. 159-178; Schmidt/Lenz (2001), S. 179-194; Nolde (2001), S. 35 ff.
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Tabelle 3-2: Biometrische Identifikationsverfahren, basierend auf Verhaltensmerkmalen

Biometrische Identifikationsverfah- Merkmalserkennung
ren
Sprech-Erkennung Stimme
Schrift-Erkennung Schreibverhalten

Tastendruckdynamik

Tipprhythmus/-geschwindigkeit

Mimik

Optische Sprech-Erkennung

3.2 Zusammenfassung von Umfrageergebnissen bzgl. BIS

Bei der Erhebung im Auftrag des TransMIT-Zentrums wurde im Dezember 2001
eine reprasentative, computergestiitzte Telefonumfrage durchgefiihrt. Dieser
quantitativen Studie ging eine qualitative Vorstudie voraus, in deren Verlauf finf
Gruppendiskussionen vollzogen wurden. Das Ziel war, herauszufinden, welche
Kenntnisse und Meinungen die Befragten iiber Biometrie aufweisen. Bei der an-
schlieBenden repriasentativen Umfrage sollten die Ergebnisse aus der Vorstudie
tiberpriift werden. In diesen Studien waren Ménner und Frauen unterschiedlichen
Alters (unter 40 Jahre, 40 Jahre und ilter), Bildungsstands, Haushaltsnettoein-

kommens und Berufstétigkeiten beteiligt.

Bei der Frage nach der Bekanntheit einzelner biometrischer Verfahren kam her-
aus, dass tliber die nachfolgend aufgefiihrten korpermerkmals- und verhaltensbe-
zogene Methoden bei den Befragten eine grofle Kenntnis vorhanden ist. Dabei

hatten die Personen entweder schon personliche Erfahrungen mit den jeweiligen

Verfahren gemacht oder zumindest von ihnen gehort bzw. gelesen.
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120%
100%
80%
60%
40%
20%
0% Fingerbild U
MEEOTE) Gesichts- Iris- nt.er- Sprech-
Erken- Erkennung| Erkennun, schrifts- erkennun
nung & & Erkennung &
B keine Angaben 0% 0% 0% 1% 1%
B noch nichts gehort bzw. 6% 24% 30% 30% 40%
gelesen
B gehort/gelesen 87% 74% 68% 59% 56%
O personliche Erfahrung 7% 2% 2% 9% 3%

Abbildung 3-1: Bekanntheit biometrischer Verfahren

Auf die Frage, worin die Befragten ihre personlichen Vorteile in Sachen Komfort

und Sicherheit sehen, wurden u.a. die in der folgenden Tortengrafik dargestellten

Werte ermittelt. Die dort wiedergegebenen Aussagen zeigen, dass die befragten

Personen bereits gewisse Vorstellungen bzgl. der Verwendungsmoglichkeiten fiir

die biometrische Verfahren besitzen. In folgender Grafik sind nur die Aussagen

mit den hochsten Werten abgebildet.



Akzeptanz von BIS
Diplomarbeit Umut Yedek

39

81%

2%

1%

26%

B Zugangskontrolle zu
Gebéduden, Riumen..

B Ersatz fiir PIN,
Geheimzahlen

B Bank-/Finanzgeschéfte

B Ausweise/Pésse

O Auto/Verkehr

B Kriminalitdtssenkung

O Krankenkassenkarte/Arz
O }(ein Vorteil

O sonstige Angaben

Abbildung 3-2: Einsatzmdglichkeiten biometrischer Verfahren und deren Einschétzung
bzgl. Vorteile in Komfort und Sicherheit gegeniiber vorhandenen

Moglichkeiten

Weiterhin wurden die Einsatzmdglichkeiten filir biometrische Verfahren prizisiert,

indem Bereiche genannt wurden, wo diese Technologie eingesetzt werden kann.

Das Ziel hierbei war, die Zustimmung oder Ablehnung festzustellen, die biometri-

sche Verfahren in den jeweiligen Anwendungsbereichen hervorrufen. Die Befrag-

ten konnten auf der Skala 1 = ,,lehne ich voll und ganz ab* und 5 = ,,befiirworte

ich voll und ganz* ihre Meinung duflern. Mit Zwischenwerten konnten sie ihre

Antworten abstufen.

Tabelle 3-3: Zustimmung/Ablehnung biometrischer Verfahren bei konkreten Einsatzmog-

lichkeiten

= Personenkontrollen an Flughédfen, Bahnhofen etc. ... 4.3

= Bei Geldautomaten und anderen Formen des Zahlungsver- 4.2
kehrs

= Bei Personalausweisen, wegen besserer Féalschungssicher- 4.3
heit

= Im Zusammenhang mit der Einfiihrung eines medizinischen | 3.4
Ausweises
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Aus den vorhandenen Kenntnissen iiber biometrische Identifikationsverfahren, der
Einschétzung der Einsatzmdoglichkeiten und deren Zustimmung oder Ablehnung,
bildet der Anwender seine Erwartungen gegeniiber den biometrischen Verfahren.
Mit ihrem Wissen iiber die Vorteile, aber auch der Einschéitzung der Nachteile
kommt es seitens der Anwender zu einer Bewertung dieser Technologie. Diese
Erwartungsbildung bzw. Beurteilung bzgl. der biometrischen Verfahren schlug
sich auch in der Bewertung nachfolgender Aussagen nieder. Die Skala reichte
hierbei ebenfalls von 1 =, ,stimme ich tiberhaupt nicht zu* bis 5 = ,,stimme ich
voll und ganz zu* und konnte auch mit dazwischen liegenden Werten abgestuft

werden.

Tabelle 3-4: Bewertung der Vor- und Nachteile biometrischer Verfahren

= Verfahren scheinen zu unzuverldssig zu sein 2.7

= Dadurch wird personliche Freiheit der Menschen einge- 2.7
schriankt

= Allgemeine Sicherheit wird dadurch erhoht 3.9

= Guter Ersatz fiir PINs, Geheimzahlen, Codeworter 3.6

= Dies flihrt zur totalen Kontrolle bzw. zum ,,gldsernen Men- | 2.8

schen
=  Gefahr des Datenmissbrauchs scheint sehr hoch zu sein 3.2
= Bessere Zugangskontrolle zu Gebduden, Rdumen etc. ... 3.6
= Erleichterung im taglichen Leben 3.0

Um herauszufinden, welche Anforderungen an biometrische Verfahren bzw. de-
ren Systeme gestellt werden, wurden die befragten Personen mit einigen Aspekten
konfrontiert. Die Wichtigkeit dieser Anforderungsaspekte seitens der Befragten
stand dabei im Mittelpunkt. Hier stand auch wieder eine Skala von 1 =, ist vollig
unwichtig® bis 5 = ,,ist sehr wichtig® zur Verfiigung. Die Moglichkeit einer Ab-

stufung beider Extreme bestand ebenfalls wieder.
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Tabelle 3-5: Anforderungen an biometrische Verfahren bzw. BIS
=  Gewahrleistung des Datenschutzes 4.3
= Finfache Bedienung 4.1
= Schones Design 2.5
= Hotline fiir Riickfragen 33
= @iinstiges Preis-/Leistungs-Verhiltnis 3.8
3.8

= Lange Lebensdauer

Die Fragen, ob die Menschen Bedenken beim Einkauf per Internet oder Telefon

hinsichtlich der Bezahlung haben, dienen dem Zweck, herauszufinden, wie die

Personen bisher mit dem Anvertrauen von persdnlichen Daten (Bankverbindung,

Kreditkartennummer) umgegangen sind. Auch hier konnten die Befragten jeweils

abstufen auf einer Skala von 1 = ,,ich habe sehr grofle Bedenken* bis hin zu 5 =

,»ich habe liberhaupt keine Bedenken*.

Im Vorfeld dieser Fragen stellte sich heraus, dass von 1000 Befragten lediglich

369 Personen von ,,selten* bis ,,sehr hdufig* iiberhaupt einen Einkauf iiber das

Telefon getitigt haben. Im Internet haben bisher von 1000 Befragten noch weni-

ger Personen eingekauft. Die Zahl der Menschen hier belief sich auf 242 Perso-

nen, die zwischen ,,selten” bis ,,sehr hdufig® im Internet bereits eingekauft haben.

Im Falle des Telefoneinkaufs traten dabei von 369 Personen folgende Bewertun-

gen hinsichtlich der Bedenken zutage:

Tabelle 3-6: Bedenken hinsichtlich Angabe von personlichen Daten beim Telefoneinkauf

= Jch habe sehr grof3e Bedenken =1 37%
=2 20%
=3 23%
=4 9%
= Ich habe liberhaupt keine Bedenken =5 9%
=  Weil nicht/keine Angabe — 2%
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Im Zusammenhang mit Interneteinkauf und Bedenken bei der Preisgabe von per-

sonlichen Daten gaben bei 242 Personen folgende Bewertungen:

Tabelle 3-7: Bedenken hinsichtlich Angabe von personlichen Daten beim Interneteinkauf

= Ich habe sehr grole Bedenken = 34%
=2 21%
= 25%
=4 15%
= Ich habe tiberhaupt keine Bedenken = 5%
=  WeiB nicht/keine Angabe — 1%

3.3 Interpretation der Ergebnisse

Zusammenfassend kann anhand der vorliegenden Ergebnisse gesagt werden, dass
die wenigsten Menschen bereits mit biometrischen Verfahren konfrontiert worden
sind. Somit bestehen erst sehr geringe praktische Erfahrungen, was diese neue
Technologie betrifft. Diese geringen praktischen Erfahrungen schlagen sich in den

Meinungen und Bewertungen im Rahmen der Erhebung wieder.

3.3.1 Meinungen iiber BIS

Resultat dieser geringen Kenntnis {iber biometrische Verfahren sind Meinungen,
welche die Angste, Bedenken und Unsicherheiten gegeniiber dieser Technologie
wiedergeben. Diese Umstande priagen die Einstellung der Menschen, die sie be-
ziiglich diesem Einstellungsobjekt entwickeln. Aus den Befragungen kristallisie-
ren sich im Wesentlichen folgende Gedanken heraus, welche die Einstellungen

der Befragten beeinflussen:

» Angste in Bezug auf Eingriffe in die Privatsphire durch Datenmiss-
brauch

* Bedenken hinsichtlich der begrenzten Austauschbarkeit von korper-
eigenen Merkmalen

» Angste vor der unautorisierten Nutzung durch Fremde
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* Bedenken hinsichtlich dem Haftungsrisiko, falls durch Datenmiss-
brauch Schiden entstehen

» Bedenken und Angste hinsichtlich der Datenverwaltung

= Bedenken hinsichtlich der Zuverldssigkeit von BIS

* Bedenken und Ungewissheit, was den Service bei solchen Systemen
betrifft

* Bedenken gegeniiber dem Nutzen im privaten Bereich

= Bedenken hinsichtlich einer verordneten und somit zwanghaften

Nutzung.

Diese Angste beziehen sich besonders auf den Missbrauch von Daten, falls diese
zentral gespeichert werden sollten. Vor allem fragen sich viele, was mit Daten
geschieht, deren Verwalter (z.B. ein Systemanbieter) plotzlich zahlungsunféahig
wird. Bedenken lassen sich auch im Aspekt ,,Service* erkennen. In diesem Be-
reich sind noch keine klaren Strukturen hinsichtlich der Verantwortlichkeit bei
evtl. aufkommenden Problemen zu erkennen. Diese Tatsache hinterlie3 bei den

befragten Personen Fragen offen.

Auch wird bei einer moglichen, zukiinftigen breit geficherten Nutzung von bio-
metrischen Verfahren (z.B. Firmenzutritt, Geldautomat) eine totale Kontrolle be-
fiirchtet, die durch Bewegungsprofile von erfassten Personen moglich wére. Eine
weitere Befiirchtung ist, dass sich durch einige biometrische Verfahren fiir ent-
sprechende Stellen (Versicherungen, Krankenkassen) die Mdglichkeit bietet, von
den korpereigenen Merkmalen Riickschliisse auf Krankheiten der Besitzer zu zie-
hen. Das wird von vielen als Eingriff in die Privatsphire empfunden. Ebenfalls als
unangenehm wird die Tatsache empfunden, dass die Merkmale lebenslang an eine
Person gebunden sind. Das heif3t, es besteht die Angst, dass bei Missbrauch des
eigenen Datensatzes und den dadurch evtl. entstehenden Schiden fiir die Gesell-

schaft, das eigene Ansehen Schaden erleidet. *

Bedenken existieren auch, wenn es um die Vertrauenswiirdigkeit von BIS geht.

So lassen sich einige Systeme, die auf Gesichtserkennung reagieren, durch Fotos

% Vgl. Albrecht/Probst in: ,,Biometrische Identifikation, (2001), S. 33.
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tiberlisten. Bei der Fingerbilderkennung lassen sich einige Systeme durch entwen-
dete Fingerabdriicke, und bei der Sprecherkennung durch ein Tonband iiberlisten,
wenn diese Verfahren jeweils einzeln benutzt werden.”” Unklar ist fiir viele auch,
wer bei Fillen von Betrug und den dadurch entstandenen Schéden die Haftung

ubernimmt.

Obwohl bisher keine gesundheitlichen Schiden nachgewiesen wurden, besteht
eine Verunsicherung in diesem Punkt. Dies ist besonders im Zusammenhang mit
dem Augenscan zu beobachten, wo die Menschen, durch den bei diesem Verfah-

ren angewendeten Infrarotlaser, sich in ihrer Gesundheit bedroht fiihlen.*

Was die Zuverldssigkeit von BIS betrifft, werden Besorgnisse sichtbar, dass das
System die entsprechenden Personen nicht erkennen kdnnte. Dies hat zur Folge,
dass der Wunsch nach einer weiterhin manuellen, parallelen Bedienung zum Aus-
druck kommt, wenn es sich beim Zweck der biometrischen Erkennung um z.B.
Zutrittskontrollen handelt. Fiir viele stellt sich dabei dann die Frage nach dem
Nutzen von biometrischen Verfahren, wenn sich zumindest keine Komfortverbes-

serung einstellt.

Vorteile dieser neuen Technologie vermutet man bei der Erh6hung der Sicherheit
sowohl im privaten als auch im 6ffentlichen Bereich. Jedoch lésst sich eine hohere
Akzeptanz bei der Anwendung fiir den Schutz der Allgemeinheit als im privaten
Bereich feststellen. Durch die vorhandenen Bedenken und Angste nehmen die
Befragten hdufig den Aspekt des Komforts gar nicht erst wahr. So muss realis-
tisch betrachtet festgestellt werden, dass die Nachteile in Form von Bedenken und
Angsten z.Zt. gegeniiber den Vorteilen an Ubergewicht haben. Die Anforderun-
gen an BIS lassen sich dementsprechend auch teilweise aus den Vorteilen und
Nachteilen ableiten. Als wichtigste Anforderung ist der Schutz gegen den Daten-

missbrauch zu erkennen. Auch ist eine einfache Bedienung des jeweiligen Sys-

% Vgl. Hager/Roos ,,MaBgenommen*, iX — Magazin fiir professionelle Informationstech-
nik, (Ausg. 12/2001), S. 98; vgl. Karg, ,,Augen auf und durch®, Computer Zei-
tung, (Nr. 30/2001), S.20; vgl. Albrecht/Probst in: ,,Biometrische Identifikation®,
(2001), S. 37.

% Vgl. Hager/Roos ,,MaBgenommen*, iX — Magazin fiir professionelle Informationstech-
nik, (Ausg. 12/2001), S. 96.
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tems wichtig, um die Menschen nicht durch eine komplexe Handhabung bei der
spateren Nutzung zu verschrecken, oder um etwa Warteschlangen bei einer An-
wendung wie z.B. Geldautomaten zu vermeiden. Der Service wird auch als wich-
tig empfunden, wenn man bedenkt, dass bei evtl. aufkommenden Problemen bei-
spielsweise der Anbieter solcher Verfahren fiir Riickfragen zur Verfiigung stehen

muss.

Die oben beschriebenen Ausfiihrungen lassen sich im Wesentlichen auf zwei Un-
tersuchungsbereiche reduzieren, die dann im anschlieBenden Kapitel aus psycho-
logischer Sicht durchleuchtet werden. Bei den Untersuchungsbereichen handelt es

sich um:

=  Wahrnehmung der Gefahr des Datenmissbrauchs bei der Nutzung
von BIS bzw. biometrischen Verfahren durch korpereigene Merkma-
le.

=  Mangelnde Wahrnehmung des Nutzens von BIS bzw. biometrischen

Verfahren.

3.3.2 Emotionen bzw. emotionsauslosende Faktoren in Zusam-

menhang mit BIS

Anhand der oben dargelegten Ausfiihrungen lassen sich bereits direkt Emotionen
oder Faktoren, die Emotionen auslosen erkennen, die in die Einstellungsbildung
gegentiber BIS und biometrischen Verfahren einwirken. Es lassen sich aber auch

indirekte Emotionen, wie z.B. das Desinteresse, ableiten.



Akzeptanz von BIS
Diplomarbeit Umut Yedek 46

Um spiter die Rolle der Emotionen in der Einstellungsbildung bzgl. BIS bzw.
ihrer Verfahren zu verstehen, werden sie hier ndher dargestellt. Bei den aus den
Aussagen abgeleiteten Emotionen bzw. emotionsauslosenden Faktoren handelt es

sich um:

= Zweifel/Ungewissheit
= Vertrauen

»  Unsicherheit

= Angst

= Desinteresse.

3.3.2.1 Die Zweifel/Ungewissheit

Obwohl oft als Synonym fiir die ,,Sicherheit* verwendet, wird das Wissen in der
Bediirfnispyramide von Maslow unter dem kognitiven Begehren aufgefiihrt.”.
Diese Zuordnung ist im Zusammenhang mit der Betrachtung von BIS auch kon-
form, da die Ungewissheit in diesem Fall aus der Unkenntnis bzgl. mehrerer Sach-
lagen resultiert. Dadurch kann es vorkommen, dass der Mensch in die Lage ver-
setzt wird, sich nicht zwischen zwei Mdoglichkeiten entscheiden zu konnen. Diese
Moglichkeiten konnen sich auf ein Handeln oder seine Haltung gegeniiber einer

Sachlage oder Behauptung sein.®®

3.3.2.2 Die Unsicherheit

Die Unsicherheit ist im direkten Sinne keine Emotion. Aber es wird im Sprach-
gebrauch oft vom ,,Gefiihl der Sicherheit bzw. Unsicherheit* gesprochen. Laut
Maslow gehort die Sicherheit zu den wichtigsten Bediirfnissen, die der Mensch

empfindet.”

57 Vgl. Zimbardo/Gerrig (1999), S. 324.
% Vgl. Brockhaus Enzyklopédie (1994), Band 24.
% Vgl. Zimbardo/Gerrig (1999), S. 324.
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3.3.2.3 Das Vertrauen

Das Vertrauen kann als eine emotionale Sicherheit bezeichnet werden und bein-
haltet auch immer Aspekte von Risiko und Ungewissheit. Wenn kein Vertrauen
bei Personen vorhanden ist, reagieren sie gegeniiber neuen Erfahrungen, wie z.B.
neuen Technologien, verhalten. Vertrauen als Haltung bildet sich, wenn die Um-
stande als verldsslich erachtet werden. Die Vertrauensbildung wird bei den Men-
schen gepréigt durch die Erziehung seitens der Familie und das direkte soziale
Umfeld und bildet dadurch im Laufe seines Lebens die eigene Personlichkeits-

struktur aus.”

3.3.2.4 Die Angst

Angst ist ein emotionaler Zustand, der ungerichtet ist und deswegen als unange-
nehm empfunden wird. Er verursacht direkte Handlungen, wie etwa eine Vermei-
dung der Angstquelle oder ein Einwirken auf die als bedrohlich empfundene Situ-

ation.”!

Aus kognitionstheoretischer Sicht entsteht Angst als kognitive Reaktion durch
Erwartung einer Gefahren- bzw. Bedrohungssituation, von der das Selbstkonzept
betroffen ist.”” Bei dieser kognitiven Komponente finden subjektive Bewertungs-
prozesse auf die eigene Person bezogen statt. Im Falle von biometrischen Verfah-
ren findet dieser subjektive Bewertungsprozess also zukunftsbezogen als Vor-

wegnahme von vorgestellten Unsicherheiten oder Bedrohungen statt.

3.3.2.5 Das Desinteresse

Auch hier ist es angebracht, die Erlduterung vom Gegenteiligen, nimlich vom

Interesse aus anzugehen. Interesse beschreibt die bei jedem Menschen unter-

7 Vgl. Brockhaus Enzyklopédie (1994), Band 23.
"' Vgl. Laux/Glanzmann in: ,,Enzyklopédie der Psychologie®, (1996), S. 110
2 Vgl. ebenda in ,,Enzyklopédie der Psychologie®, (1996), S. 118.
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schiedliche Bereitschaft, sich mit bestimmten Gegenstdnden, Aufgaben, Sachver-
halten oder Zielen zu beschiftigen, die er subjektiv als wichtig empfindet.” Das
Interesse in einem Menschen motiviert ihn zum Handeln. Durch Interesse bilden
sich beim Menschen Voraussetzungen fiir grundlegende Unternehmungen. wie
z.B. das Lernen. Dadurch wird die Suche nach mehr Informationen tiber das Ob-
jekt, was dieses Interesse geweckt hat, ausgelost. Das Interesse eines Menschen
hinsichtlich einem Objekt oder Subjekt weckt bzw. steuert in ihm die Wahrneh-
mung bzw. die Aufmerksamkeit. Das Interesse kann allerdings durch negative

Emotionen im Vorfeld gehemmt werden.’™

7 Vgl. Brockhaus Enzyklopédie (1989), Band 10.
" Vgl. Izard (1999), S. 243 ff.
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4 Die Akzeptanzproblematik bei BIS

Wie bereits in der Problemstellung formuliert, wird im Rahmen dieser Arbeit spe-
ziell die Akzeptanzproblematik von BIS in der Einstellungsbildung untersucht.
Der Grund fiir diese Eingrenzung liegt in der Tatsache, dass biometrische Verfah-
ren sich fiir die breite Masse noch nicht in Nutzung befinden. Es lassen sich je-
doch anhand der am Ende des dritten Kapitels gemachten Erkenntnisse bereits
erhebliche Einstellungsprobleme bzgl. dieser neuen Technologie im Vorfeld einer
Markteinfiihrung erkennen. Wie im Kapitel 2.1.2 beschrieben wurde, ldsst sich ein
positiver Zusammenhang zwischen der Akzeptanz/Ablehnung und der Einstellung
erkennen. Aus diesem Grund soll zu Beginn des vierten Kapitels ein Akzeptanz-
modell generiert werden, in dem die Einstellung im Mittelpunkt der Betrachtung
liegt. In das Modell sollen unterschiedliche Faktoren, welche die Einstellung und
somit die Akzeptanz beeinflussen, mit einflieBen. Jedoch soll wie bereits erwéhnt,
der Mensch bei diesen Betrachtungen hervorgehoben werden, der allerdings wie-
derum von den restlichen Faktoren beeinflusst wird. Zu diesem Zweck werden die
gedullerten Meinungen zu BIS aus psychologischen Aspekten durchleuchtet. Im
Wesentlichen soll dabei das Zusammenspiel von den emotionalen und kognitiven
Faktoren innerhalb des Menschen beschrieben werden, woraus sich dann seine
Einstellung bildet. Hierfiir sollen zunédchst Hypothesen aufgestellt werden, wie es
zu diesen Meinungen kommt. Diese AuBerungen aus den Umfrageergebnissen
resultieren aus Emotionen oder werden davon begleitet. Die aufgestellten Annah-
men sollen durch Modelle dargestellt und bewiesen werden. Eine isolierte Be-
trachtung der Einstellungsbildung reicht zwar nicht aus, um das definitive Verhal-
ten der Menschen zu erkléren, weil die wechselseitigen Beziehungen unter den
Bestimmungsfaktoren komplex sind. Jedoch ist es ein Ansatzpunkt, das Verhalten

in seiner Gesamtheit zu verstehen.”

7 Vgl. Meffert (2000), S. 110.
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4.1 Die Einstellungsbildung bei BIS als zentrales Element der Un-

tersuchung

In Anlehnung an das Akzeptanzmodell von Kollmann wird hier lediglich die Ein-
stellungsakzeptanz wiedergegeben. Das hier beschriebene Modell wird aus dem
Konstrukt der Einstellung bestehen, welches anschlieBend das Verhalten be-
stimmt. Die Einstellung wird im Falle von BIS nicht anhand den von Kollmann
konkret gewiéhlten Komponenten Bewusstsein, Interesse und Erwartungsbildung
beschrieben.” Es wird hierfiir auf die allgemeine Darstellung der drei Komponen-
ten Theorie gewihlt. Dieses Vorgehen ist darin begriindet, weil jede Technologie
verschiedene Emotionen ausldst und von daher eine von anderen Modellen losge-
16ste Betrachtung erfordert. Besonders bei einer Technologie wie BIS, wo der
Einsatz von korpereigenen Merkmalen zum wesentlichen Produktcharakteristi-
kum gehdort, ist das bemerkbar. Bei den Untersuchung des TransMIT-Zentrums
und den dort geduBerten Meinungen konnten einige zum Ausdruck kommende

Emotionen abgeleitet werden, welche die Einstellung beeinflussen.

Wie bereits im Kapitel 2.1.2 beschrieben, besteht die Einstellung aus einer:

= Kognitiven Komponente
= Affektiven Komponente

= Konativen Komponente.

Die kognitive Komponente enthélt die im Langzeitgedéchtnis gespeicherten Be-
griffe und Informationen iiber das Einstellungsobjekt. Sie représentiert das Wissen

iiber verschiedene Sachlagen.

Die affektive Komponente beinhaltet Emotionen, die durch eine subjektive Be-
wertung des Einstellungsobjektes durch den Menschen zustande kommen. Bei
dieser Bewertung kommt es zu einer Verkniipfung von Wertvorstellungen, die der
Mensch besitzt, und den Eigenschaften bzw. Merkmalen, die das jeweilige Ein-

stellungsobjekt enthalt.

76 Siehe Kapitel 2.3.3.
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Die konative Komponente gibt eine bestimmte Verhaltensabsicht gegeniiber dem
Einstellungsobjekt wieder. Sie wird wesentlich von der affektiven Komponente

vorherbestimmt.

Das anschlieBende Verhalten wird dann in Form von Ablehnung oder Akzeptanz
als Handlungsergebnis sichtbar. Die Einstellung wird dabei von Faktoren beein-

flusst, die man folgendermaBen klassifizieren kann:”’

=  Umweltbezogene Faktoren
* Produktbezogene Faktoren

* Personenbezogene Faktoren.

Betrachtet man die Aussagen der Personen zu den gestellten Fragen, geben diese
die Einstellungen wieder, die sie gegeniiber BIS haben. Die Ursachen fiir diese
Reaktionen liegen einerseits an den Umweltfaktoren, welche die aktuellen Rah-
menbedingungen fiir den Einsatz von dieser Innovation darstellen. Zu diesen
Rahmenbedingungen gehdren im Fall der biometrischen Verfahren die politisch-
rechtlichen Gesichtspunkte, wie z.B. das Datenschutzgesetz, oder auch sozio-
kulturelle Aspekte (6ffentliche Meinungen, soziale Normen). Aber auch die tech-
nologische Umwelt mit gegebenen Normen und Standards zdhlen dazu.

Zum anderen liegen die Ursachen fiir die geduBerten Bedenken an den Eigen-
schaften der Technologie. So will die Person, die eine neue Technologie nutzen
soll, Vorteile gegeniiber bereits vorhandenen Alternativen erkennen. Oder wenn
eine neue Technologie nicht mit den Werten und Normen der Personen iiberein-
stimmt, so ist sie in dieser Hinsicht nicht kompatibel. Empfinden die Menschen
eine Technologie als zu komplex, schwer fassbar bzw. konnen die Vorgénge, die

sich dabei abspielen, nicht nachvollziehen, reagieren sie ebenfalls ablehnend.

77 Siehe Kapitel 2.3.3; Kollmann bezeichnet die Faktoren in seinem Model als Determi-
nanten. Im weiteren Verlauf dieser Arbeit wird der Begriff Faktoren verwendet. Wei-
terhin soll in dieser Arbeit im Gegensatz zu Kollmann fiir das Individuum, dessen Ver-
halten hier mit zum Untersuchungsgegenstand zihlt, der Begriff ,,Personenbezogene
Faktoren® verwendet werden.
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Vor diesem Hintergrund lésst sich nun grafisch die Entstehung von Einstellungen
bei BIS und dem daraus resultierenden Verhalten in Form von AuBerungen des
Bedenkens, Angst, Unsicherheit erstellen. Diese Meinungen zu BIS zeigen somit

diesbeziiglich eine mangelnde Akzeptanz.

Das Zusammenspiel von kognitiven und emotionalen Vorgéngen fiihrte letztend-
lich bei den Befragten zu folgenden AuBerungen im Zusammenhang mit BIS bzw.
biometrische Verfahren. Diese Meinungen sind ein Indikator fiir das wahrschein-
liche Verhalten gegeniiber dieser Technologie und entsprechen somit der konati-
ven Komponente bei der Einstellungsbildung. Die Ursachen fiir diese Meinungen
sind ein wesentlicher Grund fiir die Akzeptanzschwierigkeiten, die biometrische
Verfahren z.Zt. erleben. Von daher werden diese Ausdrucksformen, welche die

Einstellung wiedergeben, zum besseren Verstindnis im Einzelnen beschrieben.

Produktbezogene Umweltbezogene

Faktoren Faktoren

v

Personenbezogene

Faktoren

Einstellung

v
Verhalten

Meinungen, AuBerungen tendieren zur

Akzeptanz/Ablehnung

Abbildung 4-1: Schema der Einstellungsbildung und deren Ausdrucksform gegeniiber
BIS

Nachdem die Komponenten der Einstellung, die Faktoren, die sie beeinflussen
und das daraus resultierende Verhalten in Form von Meinungen bzw. AuBerungen

beschrieben und dargestellt wurden, wird auf die einzelnen Elemente niher einge-
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gangen. Hierbei werden die einstellungsbildenden Prozesse in Abhéngigkeit von
den BIS-spezifischen Einflussfaktoren beschrieben. Dadurch soll ersichtlich wer-

den, wie die geduBlerten Meinungen zustande kommen.

4.2 Der Ablauf kognitiver Prozesse

Um spater auf das Wissen iiber BIS eingehen zu kénnen und die in diesem Ver-
hiltnis im Menschen ablaufenden Vorgéinge zu beschreiben, muss erst die Entste-
hung von Wissen und die hierbei beteiligten Komponenten beschrieben werden.
Bevor dies geschieht, muss betont werden, dass kognitive Prozesse sich in einem
engen Zusammenhang mit den Emotionen befinden. Sie interagieren permanent,
wobei die Emotionen quasi als Filter die kognitiven Vorgénge steuern, hemmen

oder intensivieren.”

Kognitive Prozesse kénnen in folgende Komponenten eingeteilt werden:”

* Informationsaufnahme
»  Wahrnehmen einschlieBlich Beurteilen (Informationsverarbeitung)

» Lernen und Gedéchtnis (Informationsspeicherung).

Die Informationsaufnahme erfolgt beim Menschen durch Reize, die er auf unter-
schiedliche Weise aufnimmt.** Welche Reize (Informationen) der Mensch dabei
umsetzt, hiingt von seiner Beziehung®' gegeniiber dem Objekt ab. Je hoher eine
Person gegeniiber einem Objekt involviert ist, umso stirker ist seine Personlich-
keit, sein Selbstkonzept davon betroffen. Er geht dadurch ein Risiko in finanziel-
ler, sozialer, psychologischer oder gesundheitlicher Art ein. Das Involvement
lenkt und steuert die Informationsaufnahme und -verarbeitung bei einem Men-

schen.®

" Vgl. Meffert (2000), S. 114.

7 Vgl. Kroeber-Riel/Weinberg (1999), S. 224 f.

%0 Reize, die ebenfalls Informationen sind, konnen vom Menschen z.B. gesehen, gehort,
geschmeckt ,ertastet werden; vgl. Kroeber-Riel/Weinberg (1999), S. 266.

8! im Marketing wird fiir den Begriff der Beziehung oder dem Verhiltnis zwischen der
Person und dem Objekt der Bewertung die Bezeichnung ,,Involvement® verwendet,
welches das MaB der ,,Ich-Beteiligung® angibt.; vgl. Meffert (2000), S. 112.

82 vgl. Meffert (2000), S. 112.
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Nach der Reizaufnahme werden die Sinneseindriicke fiir eine kurze Zeit im senso-
rischen Speicher festgehalten. Ein kleiner Teil dieser Eindriicke kann in die zent-
rale Verarbeitungseinheit (Kurzzeitspeicher, Kurzzeitgeddchtnis) aufgenommen
werden. Ab hier lésst sich die Definition der kognitiven Komponente der Einstel-
lungsbildung erkennen. Die nun im Kurzeitspeicher libernommenen Eindriicke
werden in kognitive Informationen umgewandelt und mit weiteren Informationen
verkniipft und in Beziehung zueinander gesetzt. Bei diesen weiteren Informatio-
nen handelt es sich um bereits im Langzeitgedachtnis (Langzeitspeicher) vorhan-
denes Wissen, das aus in der Vergangenheit gemachten Erfahrungen resultiert.
Der Kurzzeitspeicher hat somit die Funktion eines temporiren Speichers, in dem
die Informationen aus dem Langzeitgeddchtnis bereit gehalten werden, und die
Funktion eines Arbeitsspeichers, der die empfangenen Reize in Form von kogniti-
ven Informationen verarbeitet. Die im Kurzzeitspeicher aktivierten Informationen
stehen in enger Beziechung zum Zustand des Bewusstseins.* Deutlich wird diese
These, wenn das im Langzeitgedéchtnis gespeicherte Wissen erneut betrachtet
und in Zusammenhang mit dem Bewusstsein gebracht wird. Wie beschrieben,
handelt es sich bei diesem gespeicherten Wissen um Erfahrungen aus der Vergan-
genheit. Das Bewusstsein wird beschrieben als ein aus von mehreren zusammen-
gesetzten Emotionen und Vorstellungen gebildetes Erlebnis. ** Erlebnisse kann
man hier mit Erfahrungen gleichsetzen. Das Bewusstsein setzt sich somit zum
Teil aus diesen im Langzeitspeicher enthaltenen Erlebnissen zusammen. Der an-
dere Teil des Bewusstseins besteht aus der Wahrnehmung der empfangenen Reize
(Informationen). Die zu neuen kognitiven Gesamtheiten verarbeiteten Informatio-
nen werden zum Schluss des Prozesses im Langzeitgedichtnis langfristig gespei-

chert.

% Vgl. Gadenne (1996), S. 93 ff.
¥ Vgl. ebenda (1996), S. 26-27.
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Die oben beschriebenen kognitiven Vorgénge sind zum besseren Verstdndnis in

der nachfolgenden Grafik noch einmal dargestellt.

—»  Sensorischer

Reiz = Information

Speicher
Kurzzeitspeicher Langzeitspeicher
Speicherung Gespeicherte
¢ ’ kognitive Infor-
Verarbeitung mationen
<«4—» Erfahrungen

Abbildung 4-2: Ablauf kognitiver Prozesse

4.3 Das Zusammenwirken kognitiver und emotionaler Prozesse

bei BIS

Nachdem die Funktionsweise von kognitiven Prozessen erldutert wurde, wird im
Folgendem die Interaktion des bereits beschriebenen Ablaufs der Informations-
aufnahme, -verarbeitung und -speicherung mit den relevanten Emotionen darge-
stellt. Wie am Ende des dritten Kapitels bereits beschrieben, konnen die Meinun-
gen der Befragten zusammengefasst auf zwei Untersuchungsbereiche reduziert
werden. Sie werden auf dem Weg zur Einstellungsbildung gegeniiber BIS bzw.
biometrischen Verfahren dargestellt. Zur Erinnerung seien die zwei Bereiche

nochmals erwiahnt:

*  Wahrnehmung der Gefahr des Datenmissbrauchs bei der Nutzung
von BIS bzw. biometrischen Verfahren durch korpereigene Merkma-
le

=  Mangelnde Wahrnehmung des Nutzens von BIS bzw. biometrischen

Verfahren.
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Innerhalb dieser zwei zu untersuchenden Bereiche stehen die Emotionen ,,Angst*
und ,,Desinteresse* als zentrale Emotionen, auf dem Weg zur Einstellungsbildung,
im Mittelpunkt der Betrachtung. Die anderen abgeleiteten Emotionen und emoti-
onsauslosenden Faktoren, die ebenfalls am Ende des dritten Kapitels dargestellt
wurden, sind stellenweise die Ursachen fiir diese zwei im Vordergrund stehenden

Emotionen, und somit in die weiteren Ausfithrungen integriert.

Die Entstehung von Angst, Emotionen, Interesse wird erst allgemein dargestellt,
um dann anschlieend speziell im Zusammenhang damit auf BIS einzugehen. Zu
diesem Zweck werden jeweils Modelle gebildet, welche versuchen, die Realitét

bei vorliegender Problemstellung wiederzugeben.

4.3.1 Angstauslosung und -verarbeitung nach Lazarus

Die Angst als emotionale Komponente hat in der Einstellungsbildung gegentiber
dem Einstellungsobjekt eine bewertende Kraft.** D.h., durch Vorhandensein der
Emotion ,,Angst* erhélt die Handlungsabsicht, das potenzielle Verhalten bzgl.
dem Einstellungsobjekt, eine negative Ausrichtung. Aus diesem Grund wird die

Angst als affektive Komponente néher betrachtet.

In einem ersten Schritt wird die Angstentstehung erklért. Dies geschieht hier aus
dem kognitionstheoretischen Ansatz.* Die Wahl fiir diesen Ansatz ist in den
Komponenten der Einstellungsbildung begriindet. Als eine Komponente auf dem
Weg zur Bildung einer Einstellung ist ndmlich die Erwartungsbildung im Zusam-
menhang mit der Innovation aufgefiihrt. Diese Erwartungsbildungen duflern sich
in den negativen AuBerungen bzgl. biometrischer Verfahren. Aufgrund dieser
Tatsache lésst sich somit die Entscheidung der kognitionstheoretischen Ansitze
zur Angst begriinden, da sie die Angst als Ergebnis von Erwartungen und Bewer-

tungen, welche die kognitiven Prozesse darstellen, betrachten.®” Diesbeziiglich

¥ vgl. Kapitel 2.1.2.

% vgl. Sorensen (1994), S. 11 ff, des Weiteren gibt es die psychoanalytische Theorie und
die behavioristische Theorie.

7 Vgl. ebenda (1994), S. 21 f; vgl. Stober/Schwarzer in: ,,Emotionspsychologie®, (2000),
S. 189.
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soll hier die Theorie von Lazarus herangezogen werden, weil sie sich in ihren An-
sdtzen eignet, die Angstbildung und -verarbeitung auf die BIS bzw. die biometri-
schen Verfahren zu applizieren. Aus diesem Grund wird zuerst die besagte Theo-
rie von Lazarus erldutert, um anschliefend diese Theorie daran anlehnend auf das
Objekt der vorliegenden Arbeit zu beziehen. In dieser Theorie von Lazarus wird
die Angst durch eine Bewertung von internen und externen Reizen ausgeldst. Die
Bewertungsprozesse sind hierbei von vorhergehenden Faktoren, den antezedenten
Bedingungen, abhéngig. Sie 16sen die entsprechenden Bewertungsvorgédnge beim

Menschen erst aus. Bei den antezedenten Bedingungen handelt es sich um:

= Sjtuationsvariablen

= Personlichkeitsvariablen.

Personlichkeitseigenschaften, wie etwa die Angstneigung, kognitive Stile und
personliche Bewiltigungsstrategien, werden den Personlichkeitsvariablen zuge-
ordnet. Die anschlieBenden kognitiven Einschédtzungsprozesse sind dann Vermitt-
lungen zwischen der Person und ihrer Umwelt. In dem Modell werden die subjek-

tiven Einschétzungs- bzw. Bewertungsprozesse in drei Phasen unterteilt.*

* Primére Einschitzungen
= Sekundére Einschitzungen

* Erneute Einschitzung.

In der primdren Einschdtzungsphase wégt der Mensch die vorhandene Situation

ab. Er versucht festzustellen, ob sie fiir ihn eine Gefahr oder Bedrohung darstellt.

Die sekundére Phase ist gekennzeichnet durch die Einschitzung des Menschen,
hinsichtlich seiner MaBBnahmen der Bedrohung oder der Gefahr entgegenzuwir-
ken. Wenn die Person hier erkennt, dass thm keine ausreichenden Maflnahmen zur
Bewiltigung der Bedrohung oder der Gefahr zur Verfiigung stehen, dann entsteht

erst die Angst. Besteht jedoch seiner Ansicht nach eine Moglichkeit zur Bewilti-

% In anderer Literatur werden fiir die drei Phasen die englischen Bezeichnungen primary
appraisal, secondary appraisal, reappraisal verwendet; vgl. hierzu Sorensen (1994),
S. 25; vgl. Stober/Schwarzer in: ,,Emotionspsychologie®, (2000), S. 189.
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gung der Situation, so wird er versuchen das einerseits durch Einwirken auf das
Verhiéltnis zwischen ihm und seiner Umwelt zu erreichen. In diesem Fall handelt
es sich um eine instrumentelle Bewéltigungsform. Andererseits kann er das Er-
gebnis auch durch eine palliative Bewéltigungsform erreichen, indem er die Ge-
fahrensituation verharmlost oder leugnet.*” Diesen zwei Funktionen lassen sich

die folgenden Arten der Bewiltigung zuordnen:*

* Informationssuche

* Direkte Aktion

=  Aktionshemmung

* Intrapsychische Prozesse (Aufmerksamkeitslenkung wie z.B. Mei-

dung, Beruhigung).

Nachdem im Modell die Bewertung der Gefahr und der Moglichkeiten, mit eige-
nen Kréften dieser Gefahr entgegenzuwirken, stattgefunden hat, gibt es zwei Al-
ternativen, wie der Prozess weiterlaufen kann. Falls die Gefahr als zu grof3 erach-
tet wird, um ihr aus eigener Kraft zu begegnen, findet laut Modell eine Flucht
statt. Diese Flucht wird dabei von der Emotion ,,Furcht begleitet. Werden jedoch
die einer Person zur Verfiigung stehenden Mittel als ausreichend genug empfun-
den, um die Gefahr abzuwehren, so geht die gleiche Person in einen Angriff iiber.

Der Angriff ist dabei mit der Emotion ,,Arger* behaftet.

Im Anschluss der beiden vorangegangen erlduterten Bewiltigungsmafinahmen
findet die Neueinschitzung der vorhandenen Situation statt. Durch den im Vorfeld
abgelaufenen Prozess hat sich die Sachlage, was die Bedingungen der Umwelt

und die Wahrnehmung der Situation von Seiten der Person betrifft, verédndert.”

¥ Vgl. Soérensen (1994), S. 29.
% Vgl. ebenda (1994), S. 27-28.
' Vgl. ebenda (1994), S. 28.
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Abbildung 4-3: Modell der Angstauslosung und -verarbeitung nach der Theorie von La-

ZEII'US92

Als kritisch muss an diesem Modell die Betrachtung der Angst als Nebenprodukt

erachtet werden. Sie wird lediglich als Begleitemotion aufgefasst. Dabei haben

Emotionen eine bedeutende Auswirkungen auf die kognitiven Prozesse, wie die

Aufnahme von Informationen, deren Wahrnehmung und Verarbeitung, und somit

auch auf das Verhalten der Menschen.” Diese Kritik ist auch mit Bezug auf die

hier vorliegende Problematik berechtigt, wie im weiteren Verlauf der Erlduterun-

gen ersichtlich wird.

2 Vgl. Sorensen (1994), S. 24.

% Vgl. ebenda (1994), S. 30.
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4.3.2 Angstauslosung und -verarbeitung bei BIS

Aufgrund der kritischen Anmerkungen iiber das Angstmodell von Lazarus, soll
bei vorliegender Problemstellung darauf Riicksicht genommen werden. In ihren
Ansitzen eignet sich das Modell zwar, um es auf die Entstehung der Angste in
Zusammenhang mit BIS bzw. biometrischen Verfahren zu iibertragen. Jedoch soll
dabei der Einfluss der Emotion auf die Handlung, in Form von Akzeptanz oder

auch Ablehnung, hervorgehoben werden.

Die Situationsvariablen im Modell von Lazarus entsprechen den Umweltfaktoren,
die im Falle von BIS bzw. biometrischen Verfahren die politisch-rechtlichen
Rahmenbedingungen darstellen, die z.Zt. Giiltigkeit haben. Aber auch die techno-
logischen und sozio-kulturellen Aspekte sowie die produktbezogenen Faktoren

werden unter der Situationsvariablen subsumiert.’

Die Personlichkeitsvariablen enthalten kognitive Stile, die dem Ablauf der kogni-
tiven Prozesse beim Menschen entsprechen, sowie das Bewusstsein iiber sich
selbst. Personlichkeitsvariablen sind gleich den personenbezogenen Faktoren im

Kapitel 4.1 (Abbildung 4-1).

Die Phasen der priméren und sekundiren Einschatzungen stellen die kognitiven
Prozesse der Informationsaufnahme, -wahrnehmung, -beurteilung und —spei-
cherung dar. Die Aufnahme von Reizen, deren Wahrnehmung und Einschétzung,
ob sie eine mogliche Gefahr darstellen, basieren auf den bereits als Wissen ge-
speicherten Informationen und Erfahrungen bzw. Erinnerungen. Aufgrund dieser
bereits gespeicherten Erfahrungen kann der Mensch einschétzen, ob und wie er
einerseits selbst in der Lage ist, den jeweiligen Gefahren entgegenzuwirken. An-
dererseits wird er ebenso einschdtzen, welche MaBBnahmen und ob iiberhaupt die
politisch-rechtlichen Rahmenbedingungen vorhanden sind, um seiner empfunde-
nen Bedrohung entgegenzuwirken. Diese Vorgidnge sind Merkmale der priméaren

und sekundiren Einschidtzungsphase.

* Vgl. hierzu Kapitel 4.1.
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Im Angstmodell von Lazarus ist in der Phase der Einschitzung von Bewilti-
gungsmalinahmen weiterhin eine Phase enthalten, welche durch die Flucht mit der
Emotion ,,Furcht vertreten ist. Ferner gibt es eine Angriffsphase mit der Emotion
,,Arger”. Die Flucht erfolgt in dem Schema, nachdem in dem Bewertungsprozess
die Bedrohung bzw. Gefahr grofer als die eigenen zur Verfligung stehenden Krif-
te zur Abwehr dieser Situation erachtet wurde. Im Falle von BIS oder biometri-
schen Verfahren kann man aber nicht von einer dramatischen, furchterregenden
Situation reden, die sich irgendwann einstellen konnte und zu einer Flucht fithren
wiirde.” Aus diesem Grund fillt diese Phase in der Betrachtung der Angst im Zu-
sammenhang mit BIS weg. Auch ist es angebrachter, die in dem Modell darge-
stellte Phase mit dem Begriff ,,Angriff* als direkte Handlung durch ,,Ablehnung*
zu ersetzen, die im Kontext mit BIS bzw. deren Verfahren durch die Angst ent-

steht.

Als Schlussfolgerung aus der Modellbildung und den Definitionen der einstel-
lungsbestimmenden Faktoren ergibt sich nun die Akzeptanz gegeniiber biometri-
schen Verfahren und somit den BIS. Akzeptanz als Handlung entsteht, wenn ein
Vertrauen gegentiber den biometrischen Verfahren und deren Systemen vorhan-
den ist. Dieses Vertrauen bildet sich aus der Kenntnis der vorhandenen Sicherheit
hinsichtlich der Rahmenbedingungen, die eine Nutzung von biometrischen Ver-
fahren bieten sollte. Ist dieses Vertrauen aus mangelnder Kenntnis und mangeln-
der wahrgenommener Sicherheit nicht vorhanden, entstehen bei den Personen
Angste gegeniiber dieser Technologie. Solange diese Angste bestehen bleiben,
wird es auch weiterhin Schwierigkeiten in der uneingeschrankten Akzeptanz hin-

sichtlich BIS geben.

In Anlehnung an das Schema der Angstauslosung und -verarbeitung von Lazarus
soll auf der néchsten Seite die Sachlage, bezogen auf BIS, grafisch dargestellt

werden.”®

% Furcht ist im Gegensatz zur Angst eine objektbezogene Emotion, die sich auf etwas
Konkretes bezieht; vgl. Sorensen (1994), S. 4.
% Vgl. ebenda (1994), S. 24.
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Abbildung 4-4: Angstauslosung und —vearbeitung bzgl. BIS bzw. biometrischen Verfah-
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Nachdem das Modell zur Entstehung von Angst gegeniiber BIS bzw. biometri-

schen Verfahren und der daraus resultierenden Ablehnungstendenz entwickelt

wurde, wird nun priziser auf die einzelnen Ursachen eingegangen. Angste kénnen

durch verschiedene andere Emotionen entstehen, so z.B. auch durch das Zusam-

menwirken von denen, die am Ende des dritten Kapitels erdrtert wurden. Diese

Emotionen werden ausgelost durch die in den Situationsvariablen und Personlich-

keitsvariablen enthaltenen Faktoren.

Im Zusammenhang mit biometrischen Verfahren entstehen die Angste u.a. durch

Ursachen, die im gesellschaftlichen und politischen Bereich anzusiedeln sind. Es

sind soziale Angste, die durch Verlust des Vertrauens in ordnende Krifte (Fakto-

ren aus dem politisch-rechtlichem Umfeld) entstehen. Sie konnen ebenfalls durch

die Undurchsichtigkeit und geringe Nachvollziehbarkeit von komplexen Situatio-
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nen oder Zusammenhéngen aufkommen. So empfindet der Mensch durch die ge-
ringe Fassbarkeit von BIS, oder besser gesagt, den Vorgédngen, die bei einer bio-
metrischen Identifikation bzw. Verifikation ablaufen, die Technologie als zu
komplex. Diese Beurteilung der Komplexitét resultiert aus der geringen Kenntnis
iiber technische Ablédufe, was eine Verunsicherung zur Folge hat. Das Kriterium
der Komplexitit einer Technologie wird als bedeutender produktbezogener Faktor
hinsichtlich der Akzeptanz gesehen.” Wenn das Gefiihl der Sicherheit — enthalten
im Selbstkonzept als Wertebegriff — hinsichtlich einer Sachlage wie eben z.B. der
Ablauf von technischen Vorgingen, nicht gewihrleistet ist, entstehen beim Men-

schen Angste. *

Das Sicherheitsbediirfnis beim Menschen wird aus psychologischen Griinden als
wichtig erachtet, wodurch die Technologie dieser Tatsache Rechnung tragen
muss. In Zusammenhang mit biometrischen Verfahren kommt der Aspekt der
Sicherheit unterschiedlich zum Ausdruck. Sei dies aus technischer Hinsicht, wenn
es darum geht, dass die Technologie zuverldssig und reibungslos funktioniert oder
aus politisch-rechtlicher Hinsicht, um die Sicherheit der Rechte der Menschen zu
gewihrleisten, damit es nicht zu Datenmissbrauchen kommt. So sind sich viele
Menschen nicht iiber die Datenschutzaspekte bewusst, denen zur Zeit Geniige
getan wird. Das Gleiche gilt flir das Bestreben der Verantwortlichen, neue Be-
stimmungen zu entwerfen, unter denen biometrische Verfahren angewendet wer-
den konnen und gleichzeitig die Sicherheit der Rechte des Einzelnen zu wahren.
Gerade dadurch, dass das Sicherheitsbediirfnis ein grundlegender Wert eines je-
den Menschen ist, zdhlt der Sicherheitsaspekt einer Technologie zu einem der
wichtigsten produktbezogenen Kriterien und reprasentiert die Kompatibilitét einer
Technologie.” So wird der Mensch, solange die Datenschutzgesetze seine Unge-

wissheiten nicht entkréften, die BIS nicht als kompatibel erachten.

Eine weitere Ursache, die zur Verunsicherung bei den Menschen fiihrt, ist das
geringe Wissen iiber die Einsatzmoglichkeiten von biometrischen Verfahren im

privaten Bereich, und zwar mit ihren moglichen Vorteilen oder auch Nachteilen.

7 Vgl. Kollmann (1996), S. 99.
% Siehe Kapitel 3.3.2.1.
% Vgl. Kollmann (1996), S. 99.
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Dieses geringe Wissen tiber die Vorteile einer neuen Technologie wird unter den
produktbezogenen Faktoren als ein bedeutendes Kriterium hinsichtlich der Akzep-
tanz angesehen, da der Mensch diesen Vorteil gegeniiber bereits vorhandenen

technischen Alternativen erkennen will.'®

Nachdem die Entstehung von Angsten in Verbindung mit anderen Emotionen und
in Abhdngigkeit der Situations- sowie Personlichkeitsvariablen kurz vorgestellt
wurde, sollen diese komplexen kognitiven und affektiven Prozesse ausfiihrlich

beschrieben werden.

Die Meinung der Befragten, dass durch den Einsatz von BIS die Gefahr des Da-
tenmissbrauchs besteht, 14dsst sich anhand der Bewertung von einigen den befrag-
ten Personen vorgelesenen Aussagen erkennen. So wird u.a. die Darstellung, dass
es durch die Einfithrung von biometrischen Verfahren zu einer totalen Kontrolle
kommt, oder die Mdglichkeit eines ,,gldsernen” Menschen besteht, mit einer ten-

denziell groBen Zustimmung bewertet.'”!

Zu dieser als Gefahr eingeschitzten Be-
wertungen kommt es auch hier durch die im Langzeitgedichtnis gespeicherten
kognitiven Informationen, Erfahrungen und Erinnerungen. Die ins Kurzzeitge-
déchtnis eingehende Informationen, mit den Begriffen ,,Datenmissbrauch® und
»gldserner Mensch* als den Verarbeitungsprozess auslosende Reize werden mit
den bereits abgespeicherten kognitiven Informationen und damit verbundenen
Erfahrungen verkniipft und geordnet. Die Befiirchtung des Datenmissbrauchs in
Zusammenhang mit biometrischen Verfahren resultiert somit aus der Erinnerung
bzw. Erfahrung oder Vorstellung der geringen Vertrauenswiirdigkeit, die Men-
schen bereits hatten bzw. haben, wenn sie bei Einkdufen per Telefon oder Internet
ihre Bankverbindung oder Kreditkartennummer anvertrauen mussten bzw. miis-

sen.'®

1% ygl. Kollmann (1996), S. 99.

' Siehe Kapitel 3.2; Tabelle 3-4.

12 Siehe Kapitel 3.2, Tabelle 3-7; siche hierzu auch: Computerwoche Nr.31/2001; und
Computerwoche Nr.6/2001.
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Auch beim Vertrauen kann wie bei der Sicherheit behauptet werden, dass diese
Emotion ein Indikator fiir die Kompatibilitit der Technologie ist. Denn falls diese
emotionale Sicherheit des Vertrauens in Zusammenhang mit einer Technologie
nicht vorhanden ist, entspricht sie nicht den Bediirfnissen und Wertvorstellungen

eines Menschen.

Im Falle der Einfiihrung eines medizinischen Ausweises und des daraus beflirch-
teten gldsernen Menschen beziehen sich die Menschen auf die in der Vergangen-
heit zusammengetragenen Informationen, in denen mogliche Konsequenzen fiir
den Betroffenen bei einem unbefugtem Zugriff entstehen konnten. So konnten
z.B. Versicherungen durch Zugriff auf die in diesem Ausweis gespeicherten Daten

einen Versicherungsabschluss verweigern.

Ein wesentlicher Faktor, warum bei den Menschen diese Bedenken durch das Ab-
rufen von negativ behafteten, kognitiven Informationen und Erinnerungen ausge-
16st werden, ist die Angst vor einem Angriff auf die Personlichkeit. Im vorliegen-
dem Fall sollte anstelle des Begriffs Personlichkeit die Bezeichnung Selbstkon-
zept verwendet werden. Das Selbstkonzept sind im Langzeitgedéchtnis eines
Menschen vorhandene Wissensstrukturen iiber sich selbst. Diese Wissensstruktu-
ren sind verantwortlich, um innere und zwischenmenschliche Verhaltensweisen
und Prozesse zu interpretieren, zu organisieren, zu vermitteln, zu regulieren und

zu motivieren. Das Selbstkonzept enthélt mehrere Bausteine:'”

= Personliche Erinnerungen

= Vorstellungen iiber sich selbst (z.B. Fahigkeiten, Eigenschaften,
Werte, Motive)

* Das ideale Ich (wie wir am liebsten wéren)

= Das mogliche Selbst (das gedankliche Vorwegnehmen von Veréinde-
rungen des Selbstkonzeptes)

= Der Selbstwert (positive/negative Bewertungen des eigenen Ichs)

= Uberzeugungen, wie andere uns sehen.

19 ygl. Zimbardo/Gerrig (1999), S. 546.
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Gerade bei der Gefahr des Datenmissbrauchs spielt die lebenslange Personenge-
bundenheit und die Begrenztheit der moglichen, zu vermessenden und identifi-
zierbaren bzw. verifizierbaren korpereigenen Merkmale bei den Menschen eine
grof3e Rolle. So hat der Mensch bereits in seinem Langzeitgedichtnis als Erfah-
rung oder kognitive Information gespeichert, dass er bei der Nutzung von seiner
PIN oder seinem Passwort durch Fremde den Schaden durch entsprechend mehr-
maliges Verdandern von eben diesen PINs/Passwortern beschranken kann. Der
Mensch ist sich aber auch bewusst, dass er nur z.B. das eine Gesicht mit den zwei
Augen hat, oder nur den einen rechten Zeigefinger mit entsprechendem Fingerbild
besitzt. Diese personlichen Merkmale konnen nicht beliebig oft ersetzt werden, so
dass ein Missbrauch dieser kdrpereigenen Merkmale, wie es z. B bei einer zentra-
len Speicherung der Datensidtze moglich wire, fiir die betroffene Person fatale

Folgen haben konnten. Diese Folgen beziehen sich auf das Selbstkonzept.

So wird ein Mensch, bewusst liber das unverwechselbar ihm zuzuordnende kor-
pereigene Merkmal, besorgt sein, dass mit diesem ,,Schliissel* Unbefugte Schaden
anrichten konnten. Eine Person, die in seinem Umfeld ein tadelloses Ansehen
besitzt (Uberzeugungen, wie andere uns sehen) und sich auch bewusst ist, dass
diese Eigenschaft der Wahrheit entspricht (Vorstellungen iiber sich selbst), wird
besorgt sein, dass durch Missbrauch sein Ansehen geschéadigt wird. Hier findet die
Wahrnehmung einer zukiinftigen Gefahr durch ein Ereignis mit anschlieender
Bewertung der Konsequenz statt. Dadurch kommt es zur Stérung des Selbstkon-
zeptes, indem die Uberzeugungen, wie andere einen beurteilen, nicht mehr den
Vorstellungen (Uberzeugungen) iiber sich selbst entsprechen. Gerade bei kdrper-
eigenen Merkmalen, deren Austauschbarkeit begrenzt ist, kann durch Missbrauch
desgleichen und in dessen ,,Namen* angerichteter Schaden ein ,,Brandmal* fiir die

betroffenen Personen darstellen.
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Ebenfalls ein wichtiger Aspekt bei der Entstehung von Angst ist die Art und Wei-
se, wie ein Mensch die Gefahr wahrnimmt. Wie bereits festgestellt wurde, entste-
hen Angste beim Menschen besonders dann, wenn die Gefahr besteht, dass sein
Selbstkonzept angegriffen wird. Von daher wird er bemiiht sein, solche Informati-
onen wahrzunehmen und in sein Bewusstsein (Kurzzeitspeicher) zu holen, die
seinen vorhandenen und gefestigten Selbstbildern entsprechen.'® Die unterschied-

lichen Wahrnehmungen werden auf drei Arten unterschieden:'®

= Selektive Wahrnehmung
*  Verzerrte Wahrnehmung

* Erinnernde Wahrnehmung.

Die selektive Wahrnehmung dient dem Menschen dazu, aus einer Vielzahl von

Informationen die fiir ihn wesentlichen rauszufiltern. Das Filtern kann dabei nach
den aktuellen Bediirfnissen des Menschen erfolgen, nach der Erwartungshaltung,
die gewiinschte Information auch zu bekommen oder, wenn eine Information von

den Vorstellungen des Menschen abweicht.

Jeder Mensch verarbeitet eine Information subjektiv, was zu einer verzerrenden
Wahrnehmung fiihrt. Wenn er in seinem Langzeitgedachtnis bereits gewisse Vor-
stellungen zu einem Objekt oder einer Sachlage besitzt, wird er die eingehende

Information seinen Uberzeugungen anpassen und sich darin bestitigen.

Die erinnernde Wahrnehmung erfolgt bei Informationen, um bereits im Langzeit-
gedichtnis gespeicherte Einstellungen und Uberzeugungen zu festigen. So kénnen
die eingehenden Informationen (Aussagen und Fragen im Rahmen der empiri-
schen Befragungen {iber die biometrische Verfahren), um die Nutzenwahrneh-
mung von BIS bzw. deren Verfahren bei den Menschen festzustellen, durch die
Art der Wahrnehmung der Informationen die Bewertungen der Aussagen zur Fol-

ge haben.

1%y gl. Laux/Glanzmann (1996), S. 138.
193 ygl. Kotler/Bliemel (2001), S. 345-346.
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Wenn ein Mensch z.B. in der Vergangenheit bereits mehrere negative Erfahrun-
gen mit der Zuverléssigkeit von verschiedenen neuen Technologien gemacht hat,
dann bezieht er die Frage nach Einschédtzung der Zuverldssigkeit von biomet-

rischen Verfahren vermutlich auf diese Erinnerungen.

4.3.3 Die Emotion ,,Interesse‘ bei BIS

Das Interesse ist nicht nur durch die Tatsache, dass sie als Emotion sowieso bei
Lebewesen eine Triebfeder der Handlung ist, hier dargestellt. Vielmehr kann es-
besonders in Zusammenhang mit Neuheiten, wie etwa Technologien, bei Men-
schen in Erscheinung treten, und sie dazu bewegen, sich in irgendeiner Weise
gegeniiber dieser Neuheit zu verhalten. Interesse kann sich ebenso durch die Vor-
stellung von sich bietenden Moglichkeiten, etwa durch eine neue Technologie,
ergeben.'” Von daher kann sie auch als eine grundlegende emotionale Vorausset-
zung betrachtet werden, um eine Akzeptanz hinsichtlich neuen Technologien, wie
z.B. BIS, zu erlangen. Denn durch das vorhandene Interesse gegeniiber einer Sa-
che ist der Mensch bereit, sein Handeln so zu gestalten, dass er durch Suchen nach
Informationen iiber den Interessensgegenstand dieser Emotion entgegenzukom-
men versucht. Das Interesse interagiert dabei einerseits mit der Umwelt und ande-
rerseits mit der Person bzw. mit ihren Bediirfnissen und Werthaltungen, die beides
dem Selbstkonzept eines Menschen entsprechen.'”” Diese Emotion bezieht sich
dabei — wie vorher auch die Emotion ,,Angst* — auf das Selbstkonzept des Men-
schen, um daraus ein Verhalten auszulosen. Bei dem gerade beschriebenen Vor-
gang handelt es sich also wieder um ein Zusammenwirken von emotionalen und
kognitiven Vorgdngen. In diesen Vorgédngen wird somit durch das Interesse, die
Aufmerksamkeit bzw. die Wahrnehmung des Menschen gegeniiber bestimmten
Reizen gesteuert.'” Diese Reize konnen Informationen sein, die den im Selbst-

konzept enthaltenen Elementen wie die Werte und Bediirfnisse entsprechen.

1% Vgl. Izard (1999), S. 246.
17 Vgl. ebenda (1999), S. 246; vgl. Prenzel (1988), S. 93.
"% Siche auch Kapitel 4.2.
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In Verbindung mit BIS bzw. biometrischen Verfahren ldsst sich feststellen, dass
die Wahrnehmung von einem Nutzen von dieser Technologie in Sachen Komfort
oder Sicherheit bei den Menschen, besonders im privaten Bereich, kaum sichtbar
ist."” Da das Interesse als Emotion u.a. den kognitiven Vorgang der Wahrneh-
mung lenkt, ist anhand dieser Auslegung davon auszugehen, dass diese Emotion
gegeniiber BIS nicht vorhanden ist. Eine Ursache ldsst sich in der Annahme fin-
den, dass im Vorfeld dominierende negative Emotionen das Interesse hemmen.'"
Belegen lisst sich dieser Zusammenhang, wenn man die Angste heranzieht, die
bei den Menschen in Verbindung mit BIS entstehen. Durch die Wahrnehmung
dieser negativen Emotion kommt es zu Desinteresse, was zur Folge haben kann,

dass eine mangelhafte Akzeptanz gegeniiber dieser Innovation entsteht.

Aus den formulierten Zusammenhingen zwischen den Emotionen ,,Angst* und
»Interesse* lasst sich nun ein Modell generieren, welches die Auswirkungen auf
die Akzeptanz hinsichtlich der BIS darstellt. Das Modell, auf der néchsten Seite
dargestellt, enthélt im Wesentlichen die Elemente aus dem Modell der Angstaus-

16sung und -verarbeitung aus dem Kapitel 4.3.2.

19 Siehe Kapitel 3.2, Abbildung 3-2.
"9 vgl. Izard (1999), S. 267.
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Antezedente Bedingungen:

Situationsvariablen, Personlichkeitsvariab-

l

nein

Primére Einschédtzungen:

Gefahrrelevanz einer Situation?

Bedrohung vorhanden?

Sekundére Einschitzungen:

Entgegenwirkende Mafinahmen zur Abwendung der

ja

—®  Vertrauen

v
Interesse

'

Akzeptanz

nein

\ 4

Angst

\ 4

Desinteresse

'

Ablehnung

Abbildung 4-5: Zusammenhang zwischen Vertrauen/Interesse bzw. Angst/Desinteresse

Interessant ist aber auch, dass der Nutzen im Bereich der allgemeinen Sicherheit

(z.B. Personenkontrollen an Flughédfen, Bahnhofen usw.) im Gegensatz zur Si-

cherheit im privaten Sektor eher wahrgenommen wird.

111

Dies lasst sich einmal

durch das Wissen des Bediirfnisses ,,Sicherheit®, das als Motiv im Selbstkonzept

des Menschen enthalten ist, erkldren. Hinzu kommt weiterhin, dass durch die Er-

eignisse vom 11. September 2001 und den dadurch aufgekommenen Diskussionen

um die Erhdhung der allgemeinen Sicherheit durch u.a. biometrische Verfahren

dieses Bediirfnis angesprochen wird. Das Resultat der Verkniipfung von den be-

" Siche Kapitel 3.2; Tabelle 3-3, Tabelle 3-4.
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schriebenen Ereignissen und den Motiven der Menschen ist die wahrgenommene
Niitzlichkeit von BIS, diesen Bediirfnisse zu entsprechen und zudem solche Er-
eignisse in Zukunft zu verhindern. In diesem Fall, wo die Meinungen der Men-
schen hinsichtlich der Nutzung von biometrischen Verfahren zur Erhohung der
privaten und allgemeinen Sicherheit auseinandergehen, entstehen Unstimmigkei-
ten im Einstellungssystem. Diese Unstimmigkeiten dhneln der von Festinger be-
schriebenen Dissonanztheorie.'” Sie besagt, dass es durch solche im Einstellungs-
system des Menschen entstehende Inkonsistenzen zu einem Einstellungswandel
kommen kann. Im Zusammenhang mit BIS bzw. biometrischen Verfahren beste-
hen Dissonanzen, weil die Menschen einerseits eine positive Einstellung zum
Thema Sicherheit besitzen und bestrebt sind, diese Sicherheit fiir sich zu gewéhr-
leisten. Andererseits sind sie sich auch bewusst, dass die durch biometrische Ver-
fahren ermdglichte Sicherheit nur durch den Einsatz von korpereigenen Merkma-
len zu gewdhrleisten ist. Diese korpereigenen Merkmale sind fiir den Menschen
jedoch streng vertrauliche, bei Missbrauch sein Selbstkonzept gefdhrdende Ele-
mente. Sie einzusetzen, bedarf eines grolen Vertrauens in die Rahmenbedingun-
gen, die den Gebrauch von BIS ermdglichen sollen. Das Vertrauen, das aus dem
Gefiihl der Sicherheit resultiert und somit ebenfalls mit dem Wertsystem ver-
kniipft ist, pragt ebenfalls die Einstellung des Menschen. Hier entsteht nun der
kognitive Konflikt, in dem Bewusstsein, dass sich durch biometrische Verfahren
und deren Systeme die Sicherheit erh6hen ldsst. Jedoch bezweifelt der Mensch,
dass mit seinen korpereigenen Merkmalen vertraulich umgegangen wird. Die dar-
aus resultierenden Angste bestéirken die Personen in ihrer Ablehnung, sich eine

solche Technik im privaten Gebrauch vorzustellen.

Durch die in den letzten beiden Kapiteln beschriebenen Ablédufe ist die enge Ver-
kniipfung von kognitiven und affektiven Vorgéngen ersichtlich geworden, die hier
noch einmal zusammengefasst werden. Durch die Beurteilungen der situativen
Umstidnde und dem anschlieBendem Bezug zur eigenen Person mit dem Bewusst-
sein iiber sich selbst erfolgt eine Bewertung der Konsequenzen mit einem erneu-

ten Bezug zu sich selbst. Diese Konsequenzen fiihren zu einer positiven Emotion,

"2 ygl. Kroeber-Riel/Weinberg (1999), S. 183 f.
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wenn die erwarteten Folgen ebenfalls positiv sind. Umgekehrt sind die Emotionen
negativ, wenn auch die Konsequenzen als negativ zu erwarten sind.

Aus den vorangegangenen formulierten Zusammenhéngen ergibt sich aus der Ge-
fahr des Datenmissbrauchs die Emotion Angst. Die fehlende Wahrnehmung und
Einschitzung des zukiinftigen Nutzens (Sicherheit, Komfort), besonders im priva-
ten Bereich, fiihrt zu Desinteresse als Emotion gegeniiber BIS und ihren Verfah-

ren.



Akzeptanz von BIS
Diplomarbeit Umut Yedek 73

5 MafBinahmen zur Akzeptanzforderung von BIS

Die im Laufe dieser Arbeit festgestellten Akzeptanzprobleme gegeniiber BIS und
ihren Verfahren konnen fiir die Hersteller dieser neuen Technologie nicht befrie-
digend sein. Fiir sie und fiir andere Interessenten dieser Technologie gilt es natiir-
lich zunéchst, die Ursachen dieser Schwierigkeiten zu beheben. Dies allein reicht
jedoch nicht aus, um bei den Menschen, die vorher misstrauisch waren und Angs-
te aus den unterschiedlichsten Griinden gegeniiber dieser Technologie hatten, eine
Einstellungsdnderung zum Positiven hin zu erreichen. Es miissen kommunikative
Malnahmen — die sich im Rahmen des Marketing anbieten — getroffen werden,
um die jeweiligen Punkte, die im Vorfeld zu den Akzeptanzproblemen fiihrten,
entsprechend hervorzuheben. Dieses entsprechende Hervorheben der akzeptanzre-

levanten Faktoren kann dann die positive Einstellungsdnderung hervorrufen.

Durch die im vierten Kapitel beschriebenen Umstdnde lésst sich erkennen, dass

durch geringes Vertrauen hinsichtlich der politisch-rechtlichen Rahmenbedingun-
gen negative Emotionen gegeniiber der neuen Technologie BIS entstehen. Durch
diese im Zusammenhang mit dem mangelnden Vertrauen entstehenden restlichen

negativen Emotionen wird das Interesse hinsichtlich der Innovation gehemmt.

Als Riickschluss kann behauptet werden, dass erst ein Vertrauen gebildet werden
muss, um auch ein weiteres Interesse hinsichtlich des Gebrauchs dieser Technolo-
gie aufzubauen. Denn erst wenn dieses Interesse besteht, kann es zu einer ernst-
haften und langfristigen Nutzung von biometrischen Verfahren kommen. Es muss
auch versucht werden, bei den Menschen das Interesse fiir die Nutzung dieser
Technologie im privaten Bereich zu wecken. Gerade im Bereich der privaten Si-
cherheit lésst sich feststellen, dass in dem Punkt iiberhaupt kein Interesse besteht,
wohingegen der Sicherheit im allgemeinen Sektor ein groBeres Interesse entge-
genschlédgt. Eine Erhohung der allgemeinen Sicherheit liegt aber in den Hénden
der administrativen Ebenen. Die Einfiihrung dieser Innovation durch die administ-
rative Ebene wiirde quasi einer Nutzung unter Zwang entsprechen, bei der die

Eigenschaften oder Merkmale der Technologie den eigentlichen Wertvorstellun-
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gen der Menschen, die diese Technik nutzen sollen, widersprechen wiirde.'"” In
diesem Fall kann man nicht von einer uneingeschriankten Akzeptanz sprechen.
Erst durch die freiwillige Nutzung von biometrischen Verfahren, gerade im priva-
ten Bereich, kann erwartet werden, dass diese akzeptiert sind. Diese freiwillige
Nutzung wird allerdings nur stattfinden, wenn die Menschen sich auch der Vortei-
le bei den Einsatzmoglichkeiten dieser Innovation gegeniiber bereits vorhandenen
Technologien oder Mdglichkeiten mit entsprechenden Problemlsungen bewusst
sind. Eine freiwillige Nutzung im privaten Sektor kommt aber fiir die Menschen —
wie eingangs in diesem Kapitel erwédhnt — nur in Betracht, wenn sie Interesse da-
fiir hegen. Und Interesse bildet sich in Verbindung mit der Technologie der BIS
nur, wenn Vertrauen gegeniiber den mit dieser Innovation herrschenden Rahmen-
bedingungen vorhanden ist. Solange die restlichen, negativen Emotionen, beson-
ders die Zweifel, was die politisch-rechtlichen Rahmenbedingungen angeht, und
die daraus resultierende Unsicherheit dieses Vertrauen verhindern, wird es auch

schwierig werden, Interesse fiir BIS zu bilden.

5.1 Das Bilden von Vertrauen gegeniiber BIS

Das geringe Vertrauen, welches gegeniiber BIS und ihren Verfahren herrscht,
resultiert, wie bereits in den vorangegangenen Kapiteln erldutert, aus einem Zu-
sammenschluss einiger verschiedenen, i.w.S. vorausgehender Emotionen oder
emotionsausldsenden Faktoren. Bei diesen Emotionen bzw. diese verursachenden

GrofBen handelt es sich um:

= Ungewissheiten/Zweifel;
aus denen resultieren
=  Unsicherheiten,
daraus resultieren wiederum tiber das Misstrauen, die

»  Angste

' Siehe Kapitel 2.1.2, wo der Unterschied zwischen Adoptions- und Adaptionsakzeptanz
beschrieben ist.
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Die Unsicherheiten ergeben sich, wie anhand der Umfragen des TransMIT-
Zentrums ersichtlich ist, im Wesentlichen aus dem geringen Wissen iiber die poli-
tisch-rechtlichen Rahmenbedingungen. Diese dienen dazu, den Einsatz von bio-
metrischen Verfahren im Interesse der Beteiligten zu regeln. Das Interesse auf
Seiten der potenziellen Nutzer von biometrischen Verfahren ist die Wahrung der
Sicherheit ihrer gespeicherten Daten vor der Nutzung durch Fremde. Den Men-
schen muss also die momentane Sachlage auf dem Gebiet des Datenschutzes er-
klart werden, damit ihr Wissen auf diesem Gebiet befriedigt und ihre Unsicherhei-
ten aus dem Weg gerdumt werden. So sollten der Gesellschaft Beschliisse, die auf
Konferenzen oder Tagungen zum Thema Biometrie und der damit verbundenen
Datensicherheitsaspekte — aktuell oder zukiinftig — kenntlich gemacht werden.
Dadurch wiirden die Menschen den Eindruck bekommen, dass auf diesem Gebiet,
wo nun einmal die meisten Bedenken, Unsicherheiten, das grof3te Misstrauen und
somit Angste bestehen, auch versucht wird, im Interesse des Einzelnen einen ak-
zeptablen Rahmen fiir die Nutzung dieser Technologie zu finden. Diese Bestre-
bungen im Interesse des zukiinftigen Nutzers von BIS miissen von Seiten der Her-
steller oder anderen Interessensgruppen von biometrischen Verfahren den Men-
schen kommuniziert werden. Denn durch die Instrumente der Kommunikations-
politik lassen sich die Meinungen und das Verhalten von Menschen steuern.'"*
Um Vertrauen und somit eine Vorstufe der Akzeptanz gegeniiber BIS zu erlangen,
bieten sich fiir die Hersteller oder Interessengruppen (Staat oder Unternehmen, die
solche Systeme einfiihren wollen) von BIS bzw. biometrischen Verfahren folgen-

de Arten der Kommunikation:!'"®

= Public Relations

» Ausstellungen und Messen.

Bei einer Innovation wie BIS, die bereits bevor sie liberhaupt in breiter Form an-
gewendet wird, in der Einstellung der Menschen auf offensichtliche Akzeptanz-

probleme stoBt, bietet sich die Kommunikation durch Public Relations Mafinah-

"4 vgl. Meffert (2000), S. 684.

'3 Vgl. ebenda (2000), S. 684-685; vgl. Kotler/Bliemel (2001), S. 882-883; neben den
Public Relations-MaBnahmen und den Ausstellungen bzw. Messen gibt es noch
die Werbung, Verkaufsforderung, das Direktmarketing bzw. die -kommunikation,
das Sponsoring oder das Event Marketing als Kommunikationsmoglichkeiten.
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men an. Sie bieten durch eine Vielzahl an Instrumenten (z.B. Vortrige, Verdffent-
lichungen) die Mdglichkeit, das stellenweise unbegriindete Misstrauen gegeniiber

biometrischen Verfahren aus dem Weg zu rdumen.

Auf Messen und Ausstellungen bieten sich ebenfalls Moglichkeiten, den Fragen,
Zweifeln, Unsicherheiten in Form von Meinungen und Fragen der Menschen zu
antworten oder diese zu entkréften. Damit kommen die Aussteller von biometri-
schen Verfahren durch die Forderung nach der Kommunizierbarkeit auch noch
dem Unsicherheitsfaktor von technologischen Innovationen entgegen. Denn durch
Kommunikation lésst sich der hochgradig fiir die Ablehnung verantwortliche Fak-
tor der Unsicherheit auf Seiten der potenziellen Nutzer abbauen oder entkriiften.'
Weiterhin bietet sie den wichtigen Aspekt, den Menschen die Moglichkeit zu ge-
ben, sich plastisch mit der neuen Technologie auseinander zu setzen, um dem be-
deutenden produktbezogenem Faktor der Erprobbarkeit gerecht zu werden.'"’
Gleichzeitig kdnnen evtl. bei vielen Menschen die als komplex empfundenen Ab-
laufe bei der biometrischen Identifikation/Verifikation und die ebenso daraus re-

sultierenden Unsicherheiten abgebaut werden.'"®

Vortrige seitens der Hersteller von BIS oder Interessengruppen von biometri-
schen Verfahren konnen im Rahmen von Public Relations-MaBnahmen, oder auf
Ausstellungen bzw. Messen dazu dienen, den Menschen den Aspekt des Daten-
schutzes zu erldutern. In einem solchen Rahmen wurden dieses Jahr auf der Friih-
jahrstagung der Datenschutzbeauftragten des Bundes und der Lénder in Mainz
von den Experten einige Anforderungen fiir den Einsatz von biometrischen Ver-

fahren formuliert.

1% ygl. Kollmann (1996), S. 99.
"7V gl. ebenda (1996), S. 99.
'8 Zum Zusammenhang von Komplexitit und Unsicherheit siche Kapitel 4.3.2.
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Diese Anforderungen sprechen in vielen Punkten die geduBerten Bedenken an, die
aus den Umfragen des TransMit-Zentrums hervorgegangen sind. Die formulierten

Anforderungen besagen,'"’

= dass nur Verfahren in Betracht gezogen werden sollen, bei denen die
Fehlerquote fiir die Personen zumutbar gering ist. Aulerdem sollen
bei auftretenden Fehlermeldungen die Betroffenen schnell und ohne
Diskriminierung aufgeklart werden

= dass garantiert werden soll, dass verarbeitete Daten keine Riick-
schliisse auf weitere personenbezogene Merkmale ermdglichen. (z.
B. KoérpermalBle, Korperzustand, Anzeichen von dauerhaften Erkran-
kungen, genetische Veranlagungen, Stimmungslage und sonstige
psychologische Faktoren)

= dass keine Systeme erlaubt werden sollen, die biometrische Daten
aus Ausweisen ohne die Kenntnis der Betroffenen verarbeiten

= dass biometrische Merkmale fiir die Nutzung fiir 6ffentliche Zwecke
(mit Ausnahme fiir gesetzlich zugelassene Fahndungen der Polizei)
und private Zwecke (z.B. durch Versicherungen oder Krankenkas-
sen) ausgeschlossen werden sollen

= dass die Entscheidung tliber ein biometrisches Erkennungssystem in-

nerhalb von Europa abgestimmt werden sollte.

Das Vertrauen gegeniiber BIS und deren Verfahren muss also in erster Linie von
administrativer Ebene aus gebildet werden. Denn der Staat oder ein Unternehmen
dienen dann mit ihren Bestimmungen und Regeln hinsichtlich der Nutzungsbe-
dingungen dieser Technologie als ordnende Kraft, bei denen der potenzielle An-
wender kein Gefiihl der Unsicherheit erfahren will."* Wenn den Unsicherheiten,
aus denen die oben aufgefiihrten Anforderungen resultieren, durch die entspre-
chenden Stellen entgegengewirkt wird, kann sich dieses Vertrauen auch kommu-

nizieren lassen.

1o Vgl. Jiirgens, ,,Datenschutzpraxis, Datenschutz-Berater (4/2002), S. 11.
120 Siche Kapitel 4.3.2.



Akzeptanz von BIS
Diplomarbeit Umut Yedek 78

So werden die Menschen weniger Bedenken gegeniiber einer Nutzung von bio-
metrischen Verfahren haben, wenn ihnen bewusst ist, dass es zu keiner Diskrimi-
nierung kommt, nur weil einige Merkmale bei ithnen nicht ausgeprigt oder gar
nicht erst vorhanden sind. Diese geringe Auspragung hétte zur Folge, dass bei den
betroffenen Personen besondere Kontrollen erforderlich wiren, weil es sonst zu

hiufigen Fehlerkennungen kommen wiirde.

Den Menschen muss vermittelt werden, dass man bemiiht ist zu verhindern, dass
unnotig viele Daten von einer Person erhoben werden, mit denen zusétzlichen
Riickschliisse auf personliche Merkmale moglich wiren. Die Menschen miissen
das Vertrauen haben, dass die biometrischen Daten lediglich zu Identifikations-

zwecken dienen.

Die Nutzer wiirden sich auch sicherer fiihlen und dadurch Vertrauen gegeniiber
dieser Technologie entgegenbringen, wenn sie wiissten, wer wann eine Datener-
hebung und Identitétsfeststellung durchfiihrt. Diese Transparenz der Nutzung ki-
me der Anforderung entgegen, keine Systeme zuzulassen, die biometrische Daten
aus Ausweisen verarbeiten, ohne dass die betroffene Person eine Kenntnis davon
hat. Ebenso wiirde dadurch die Sicherheit geboten werden, dass etwa Versiche-
rungen oder Krankenkassen nicht ohne das Wissen der Betroffenen diese Daten
fiir ihre eigene Interessen verwenden. Um dieser, von den Menschen befiirchteten
potenziellen Gefahr der Zweckentfremdung von personlichen biometrischen Da-
ten entgegenzuwirken, wire es angebracht, von einer zentralen Speicherung der
Referenzdaten abzusehen. Eine dezentrale Speicherung der Daten, deren Verfi-
gungsgewalt beim Besitzer der gespeicherten Korpermerkmale liegt, wiirde bei
den Menschen ein groBeres Gefiihl der Sicherheit bewirken. Eine dezentrale Spei-
cherung von Daten lie3e sich mit Hilfe einer Chipkarte ermdglichen, die der Be-

sitzer immer mit sich fiihrt und mit der eine Verifikation stattfinden wiirde.'!

12! Siche dazu Kapitel 3.1.
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In diesem Kapitel wurden die notwendigen vertrauensbildenden Maflnahmen auf
dem Gebiet der politisch-rechtlichen Rahmenbedingungen erldutert und die Mog-
lichkeiten, diese den Menschen zu kommunizieren, aufgezeigt. Im anschlieBenden
Kapitel soll nun der Versuch unternommen werden, MafBinahmen zu finden, womit
das Interesse bei den Menschen hinsichtlich BIS bzw. biometrischen Verfahren zu

wecken.

5.2 Das Wecken von Interesse gegeniiber BIS

Wie durch die in dieser Arbeit bisher angestellten Uberlegungen ersichtlich wur-
de, erreicht man eine Akzeptanz gegeniiber BIS oder biometrischen Verfahren
nicht allein dadurch, dass die potenziellen Anwender dieser Technologie Vertrau-
en gegeniiber Aspekten des Datenschutzes entgegenbringen. Nachdem dieses Ver-
trauen sichergestellt ist, indem die betroffenen Gesichtspunkte berticksichtigt
wurden, muss hinzukommend auf Seiten der Anwender auch noch ein Interesse

hinsichtlich einer Nutzung dieser Innovation entstehen.

Wenn ein Vertrauen gegeniiber den politisch-rechtlichen Rahmenbedingungen,
die eine angemessene Nutzung von BIS ermoglichen, erzielt wurde, ist noch nicht
davon auszugehen, dass damit bei den moglichen zukiinftigen Nutzern von dieser
Innovation ein Interesse geweckt wird. Wie im Laufe dieser Arbeit festgestellt
wurde, resultiert Unsicherheit aus unterschiedlichen Griinden, unter denen u.a.
auch das Vertrauen in eine Sachlage, oder in diesem Fall in ein Objekt, leidet. So
entstehen Unsicherheiten und Angste auch — wie in Kapitel 4.3.3 erklirt wird —
aus Umsténden, zu denen etwa die Ereignisse vom 11. September 2001 zu rech-
nen sind, denen mit Hilfe von BIS jedoch entgegengewirkt werden kann. Im Be-
reich der allgemeinen Sicherheit, wie etwa Personenkontrollen an Flughidfen und
Bahnhofen, kann eine positive Einstellung hinsichtlich dem Einsatz von BIS bzw.
biometrischen Verfahren festgestellt werden. Dies resultiert aus der Kombination
der Kenntnis {iber die Terroranschldge vom 11. September 2001 und einem der

fundamentalen Bediirfnisse der Menschen, dem Bediirfnis nach Sicherheit.
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Dieses Grundbediirfnis und die durch die Medien iibermittelten Ereignisse, haben
iber das Bewusstsein die Einstellung der Menschen in dem Maf3e geprégt, dass
auf dem Gebiet der allgemeinen Sicherheit diese positive Meinung hinsichtlich
dem FEinsatz von biometrischen Verfahren zustande kommt. An diesem Punkt
konnte angesetzt werden, um das Interesse gegeniiber BIS bzw. biometrischen

Verfahren auszuweiten.

Weiterhin wurde festgestellt, dass ein wesentlicher Grund, warum die Menschen
kein Interesse an biometrischen Verfahren haben, die als gering eingeschitzte
Zuverldssigkeit von BIS ist. Dies wirkt sich besonders auf den produktbezogenen
Faktor der Vorteilhaftigkeit einer technologischen Innovation aus. Denn wenn die
zukiinftigen Nutzer von BIS den Eindruck haben, dass das System sie z.B. nicht
auf Anhieb erkennen konnte, damit eine betroffene Person ihre Haustiir 6ffhen
oder in gewisse Rdume, etwa an ihrem Arbeitsplatz gelangt, dann wird sie den
konventionellen Schliissel oder PIN bzw. Passwort weiterhin bevorzugen. Der
potenzielle Nutzer empfindet somit biometrische Verfahren als unkomfortabel.
Die Vorteilhaftigkeit bezieht sich auf den Vergleich mit anderen Alternativen, um

seinen aus Bediirfnissen oder Werten resultierenden Problemstellungen zu 16sen.

Aus den oben gemachten Ausfithrungen und den im Kapitel 4.3.3 angeschnittenen
Funktionen und Abhéngigkeiten der Emotion ,,Interesse ergeben sich neue
Schlussfolgerungen. Zunichst sollen an dieser Stelle diese Funktionen und Ab-

héngigkeiten aufgefiihrt und anschlieend grafisch dargestellt werden:

= Das Interesse steuert die Aufmerksamkeit gegeniiber Reizen (Infor-
mationen).

* Die Aufmerksamkeit ist abhdngig von den Reizen, die das Selbst-
konzept in Form von Werten bzw. Bediirfnissen betreffen.

= Die Betonung von Reizen, die das Selbstkonzept betreffen, wecken

das Interesse im Menschen.
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> Interesse

Aufmerksamkeit
Selbstkonzept
Werte/Bediirfnisse
- Sicherheit —
- Vertrauen
- USW.

Abbildung 5-1: Abhdngigkeit von Interesse, Aufmerksamkeit und dem Selbstkonzept

Es ergeben sich nun zwei Bereiche, durch die auf Seiten der Menschen ein Inte-
resse wahrgenommen werden sollte, um eine Akzeptanz gegeniiber BIS und ihren
Verfahren zu erzielen. Diese Bereiche betreffen besonders die Werte und Bediirf-

nisse des Menschen. Bei diesen Gebieten handelt es sich um:

= Wahrnehmung von Interesse durch den Aspekt der Sicherheit (be-
sonders im privaten Bereich)
*  Wahrnehmung von Interesse durch den Aspekt des Komforts (all-

gemein und privat).
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Diese Vermittlung von Inhalten und deren Wahrnehmung als Reize konnen eben-
so durch mehrere Kommunikationsinstrumente erfolgen. Im Zusammenhang mit
BIS bieten sich folgende Instrumente an, die auch schon zum Aufbau des Ver-

trauens vorgeschlagen wurden:'*

* Public Relations
* Ausstellungen und Messen

=  Werbung.

Bei der Vermittlung von Inhalten, die auf die Bediirfnisse und Werte der Men-
schen abzielen, ist zu beachten, dass die Inhalte auch bei den Menschen ankom-
men und wahrgenommen werden. Hierbei spielen die unterschiedlichen Arten der

Wahrnehmung eine Rolle, die stérend sein konnen.'”

Gerade bei biometrischen Verfahren und ihren Systemen besteht die Gefahr, dass
die Menschen die iibermittelten Reize verzerrt wahrnehmen. Dies geschieht durch
die bereits bestehenden Einstellungen, die sie gegeniiber BIS haben, und den dar-
aus resultierenden Erwartungen, die in den Reizen in Form von Informationen
enthalten sind. Als negative Folge aus solchen Situationen kdnnte es sein, dass die
Menschen in den Informationen nur die Reize wahrnehmen, die auch ihren beste-
henden Uberzeugungen entsprechen.

Aus diesem Grund miissen die Informationen, die zu einer Einstellungsédnderung
fiihren sollen, einfach, klar und prizise sein, und vor allem so konzipiert sein, dass

sie Interesse auf Seiten der Menschen wecken.'**

So bietet sich fiir Hersteller von BIS an, durch die Kommunikation von Inhalten,
die als Reiz die Bediirfnisse der Menschen ansprechen, das Interesse an der Nut-
zung dieser neuen Technologie, auch im privaten Sektor, zu steigern. Dabei

kommt die erinnernde Wahrnehmung zum Tragen. Es wird versucht, die Inhalte,
welche den Bediirfnissen und Werten der Menschen entsprechen, in deren Lang-

zeitgedédchtnis zu platzieren. Erst dort konnen die Inhalte eine Einstellungsdnde-

122 Siehe Kapitel 5.1.
' Siehe hierzu Kapitel 4.3.2.
124 ygl. Kotler/Bliemel (2001), S. 886.
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rung beim Menschen hervorrufen.'” Jedoch besteht die Gefahr, dass durch eine
im Vorfeld negative Einstellung zum Objekt der Mensch die bereits im Langzeit-
gedéchtnis gespeicherten negativen Informationen in Form von Erinnerungen

wahrnimmt, so dass ein Andern der Einstellung schwierig wird.'*

Eine Moglichkeit, durch den Prozess der selektiven Wahrnehmung eine Einstel-
lungsdnderung bei den Menschen zu bewirken, bietet sich bei der inkonsistenten
Meinung hinsichtlich des Einsatzes von BIS im allgemeinen bzw. privaten Be-
reich an. Es sollte in dem Fall dann bei den Menschen auf kognitiver Ebene eine
Aufnahme von Reizen erfolgen, die liber den ,,Umweg™ der Darstellung vom Nut-
zen biometrischer Verfahren im allgemeinen Sektor eine Einstellungsinderung
hinsichtlich der Nutzung im privaten Sektor erreichen soll. Das bietet sich beson-
ders im Zusammenhang mit dem Gesichtspunkt der Sicherheit an. Diese Art der
Vermittlung und Applizierung von Erlebnissen dhnelt der so genannten emotiona-
len Konditionierung.'”’ Hierbei wird durch die Verkniipfung des neutralen Reizes,
wie in diesem Fall das Wort bzw. Objekt ,,BIS* und dem emotionalen Reiz der
Sicherheit ein emotionales Erleben entstehen. Dieses Erleben durch die Verbin-
dung dieses emotionalen Reizes mit dem neutralen Reiz soll dazu dienen, dem
Menschen das Erfiillen seiner Bediirfnisse (in diesem Falle das Bediirfnis nach
Sicherheit) durch BIS sowohl im allgemeinen, als auch im privaten Sektor zu ver-
mitteln.

Jedoch gilt es als sehr schwierig, eine Einstellungséinderung bei Themen hervor-
zurufen, die sich im Zentrum des Wertesystems eines Menschen befinden und fiir
thn wichtig sind. Das Thema Sicherheit, welches in den vorangegangenen Aus-
fiihrungen im Blickpunkt stand, zdhlt aber zu den Grundwerten und -bediirfnissen

des Menschen.'?®

Nachdem technisch sichergestellt wurde, dass BIS entgegen der vorgefassten
Meinungen der Menschen robust sind, muss der Versuch unternommen werden,

diesen Aspekt den Menschen ebenfalls zu vermitteln, um eine Einstellungsidnde-

123 ygl. Kotler/Bliemel (2001), S. 886.

120 ygl. Kapitel 4.3.2, S. 60; vgl. Kotler/Bliemel (2001), S. 886.
127 ygl. Kroeber-Riel/Weinberg (1999), S. 130.

128 ygl. Kotler/Bliemel (2001), S. 899.
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rung in diesem Punkt der Zuverlédssigkeit zu bewirken. Denn durch das negative
Einschétzen der Zuverldssigkeit von biometrischen Verfahren wird das Interesse
an der Nutzung dieser Innovation gehemmt. Unter der Unzuverldssigkeit einer
Technologie leidet letztendlich der Komfort, der fiir den Nutzer wichtig ist, um

einen Vorteil in der Nutzung dieser Technologie wahrzunehmen.

Um den Menschen das Gegenteil ihrer Einstellung hinsichtlich der Unzuverlés-
sigkeit von BIS und ihren Verfahren zu demonstrieren und zu beweisen, bieten
sich fiir Hersteller von biometrischen Verfahren besonders Messen und Ausstel-
lungen an. Dort kdnnen sich skeptische Biirger ein direktes Bild von den Verfah-
ren machen, indem sie die BIS vor Ort auf ihre Robustheit testen konnen. Durch
den Umgang mit dieser Technologie, indem die Menschen z.B. auch mehrere Sys-
teme ausprobieren konnen und dem Erleben des Komforts (in Form von Zuverlés-
sigkeit), kommt es zu einer erneuten Beurteilung dieser Innovation. Diese beiden
kognitiven Prozesse, das Sammeln von Erfahrungen und erneutes Bewerten von
BIS, beeinflussen auf jeden Fall die im Vorfeld geprédgten Einstellungen der Men-
schen, wodurch sich auch die Erwartungen verindern.'” Das heiBt, durch die
Feststellung, dass BIS bzw. biometrische Verfahren entgegen den eher skepti-
schen Erwartungen in der Lage sind, eine Person auf Anhieb zu erkennen, dndern
sich auch die Erwartungen hinsichtlich des Komforts ins Positive. Als Folge dar-
aus kann sich wiederum ein erweitertes Interesse entwickeln, diese Systeme in

unterschiedlichen Anwendungsgebieten zu nutzen.

12 ygl. Kollmann (1996), S. 78.
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6 Fazit und Ausblick

Die Frage nach der Akzeptanz von technologischen Innovationen im Allgemeinen
und BIS und ihren Verfahren im Speziellen standen im Mittelpunkt dieser Arbeit.
Dabei ging es zunédchst darum, denn Begriff der Akzeptanz in ihren verschiedenen
Formen und mit ihren verschiedenen Einfliissen und Einflussbereichen zu erfas-
sen. Als Grundlage dienten hierbei die Betrachtungen aus dem gesellschaftlichen
und dem 6konomischen Blickwinkel. Weiterhin ging es darum, die Ziele in Hin-
blick auf Untersuchungsbereiche und ihre Abhingigkeiten, mit der eine Akzep-
tanzforschung im Rahmen der 6konomischen Betrachtung betrieben wird, nach-

zuvollziehen.

Es hat sich dabei herausgestellt, dass in den meisten Arbeiten, die sich mit der
Akzeptanz von den jeweiligen Technologien befasst haben, die Einstellung der
Menschen gegeniiber dieser Technologie als zentrales Element fiir oder gegen
einen erfolgreichen Einsatz herauskristallisiert hat. Von diesem Konstrukt ausge-
hend ergeben sich Akzeptanzen in verschiedenen Auspriagungen, die durch unter-
schiedliche Einfliisse bestimmt werden. Um die eigenen Vorstellungen hinsicht-
lich der Vorgehensweise zu bestitigen und weiterhin zu inspirieren, sind einige
Modelle der Akzeptanz von verschiedenen Technologien zusammengetragen
worden. Sie befassen sich allerdings, auller vielleicht Kollmann (siehe Kapitel
2.3.3), nicht sehr ausfiihrlich mit der psychologischen Komponenten und ihren

Abhingigkeiten.

Die vorliegende Arbeit ist von Beginn an so angelegt, dass diese psychologischen
Prozesse im Menschen in den Vordergrund der Betrachtung gestellt wurden, was
die Arbeiten in der Vergangenheit zu diesem Thema nicht taten. Ein Grund dafiir
ist sicherlich die Komplexitdt des Menschen und seine im inneren ablaufenden
kognitiven und emotionalen Prozesse. Von daher gibt diese Arbeit auch nur die
situative Betrachtung der Akzeptanz unter den z.Zt. gegebenen Voraussetzungen
die im Zusammenhang mit BIS bzw. biometrischen Verfahren wieder. Au3erdem
beziehen sich die Annahmen und Schlussfolgerungen in dieser Arbeit lediglich
auf die isolierte Betrachtung von einzelnen Personen. Das heif3t, dass durch die

Einfliisse, die aus dem Umfeld der Personen kommen konnen, die Moglichkeit
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besteht, dass andere Werte, Bediirfnisse, Interessen bei der betroffenen Person
angesprochen werden konnen, und somit sich auch dann eine Einstellungsénde-
rung hinsichtlich BIS und biometrische Verfahren moglich ist. Als Beispiel sei
hier nur eine zwanghafte Nutzung von solchen Verfahren in Unternehmen er-

wahnt.

Weiterhin lésst sich nur schwer eine Prognose {iber den Erfolg von biometrischen
Verfahren in der Zukunft stellen. Die in dieser Arbeit ausgewerteten Einstellun-
gen beziehen sich zwar auf Erwartungen hinsichtlich einer méglichen Nutzung,
aber die Erwartungen beziehen sich eben auf die jetzigen Rahmenbedingungen
(insbesondere die politisch-rechtlichen und technischen). So muss festgehalten
werden, dass die jetzigen Ergebnisse aus dieser Arbeit in Zukunft nicht mehr zu-

treffend sein konnen, wenn sich die entsprechenden Rahmenbedingungen éndern.

Die in dieser Arbeit aufgefiihrten akzeptanzfordernden Maflnahmen wiirden dann
in diesem Zusammenhang auch nur wirksam, wenn die im obigen Abschnitt an-
gedeuteten politisch-rechtlichen und technischen Punkte als Grundlage fiir eine

mogliche Akzeptanz bestand haben.
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