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Zusammenfassung

Der demografische Wandel macht die Entwicklung von Dienstleistungen und ihrer technischen Unter-
stiitzung fiir Altere notwendig. Es wird angefiihrt, dass diese neue Technologien nicht akzeptieren oder
in ihren Alltag integrieren. Untersuchungen dazu griinden jedoch hiufig auf einfache Faktoren géngiger
Akzeptanzmodelle. Daher sind nur wenige Merkmale der Technikakzeptanz bei Senioren bekannt,
formative Ansétze zur Auswahl und nachhaltigen Integration von Technik in deren Alltag fehlen génz-
lich. Dieser Beitrag zeigt anhand einer Studie, dass &ltere Menschen entgegen der iiblichen Meinung
Technik nicht grundsitzlich ablehnen, sondern sogar gerne und héufig nutzen sowie neue Faktoren der
Technikakzeptanz.

1  Einleitung: Technik zur Unterstiitzung von Senioren

Der demographische Wandel hat starke Auswirkungen auf soziale Strukturen, wie steigende
Kosten fiir Gesundheit und Pflege und eine hohere Zahl der Haushalte mit Menschen iiber 70
Jahre. Dadurch entsteht soziale Isolation und die Unterstiitzung Alterer im Alltag durch
Dienstleistungen wird immer wichtiger. Der Einsatz von IT bspw. zur Erleichterung von
Kommunikation ist ein notwendiger Schritt zu einer finanzierbaren Umsetzung solcher
Dienstleistungen (vgl. Koene et al. 2009). Haufig konzentrieren sich Losungen jedoch auf
individuelle Unterstiitzung im Alltag, Aspekte wie Kommunikation und gesellschaftliche
Partizipation werden weitgehend ausgeblendet. Dadurch konnen Ressentiments wie der Ein-
druck, dass Technik die Kommunikation einschrankt, entstehen.

Erkenntnisse zu Einflussfaktoren auf die Technikakzeptanz Alterer, die iiber gingige Akzep-
tanzmodelle nach Davis et al. (1989) oder DeLone & McLean (1992) hinausgehen, sind rar
(vgl. Keck & Romer 2010). Formative Ansdtze zur Technikauswahl und Verstetigung von
Technikakzeptanz bei Alteren fehlen ginzlich. Dieser Beitrag betrachtet nicht nur die Tech-
nik alleine, sondern das aus Technik und Dienstleistung bestehende sozio-technische System.
AuBerdem werden neue Faktoren zur Technikakzeptanz bei Alteren als auch einen Ansatz
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der Integration solcher Faktoren in die Entwicklung technisch unterstiitzter Dienstleistungen,
basierend auf den Ergebnissen einer Studie, vorgestellt.

2 Technikakzeptanz bei Senioren

Haufig wird angefiihrt, dass die Technikaffinitdt von Senioren gering ist und daraus eine
geringe Akzeptanz folgt. Fiir die Akzeptanz bei dlteren Menschen sind nur wenige Untersu-
chungen bekannt, die jedoch zeigen, dass fiir diese Altersgruppe spezifische Faktoren zu
beriicksichtigen sind. So zeigen Chung et al. (2010), dass Altere ein geringes Vertrauen in
ihre Fahigkeit, ein technisches System zu bedienen, haben und ihre Selbstwirksamkeit bei
Nutzung solcher Systeme gering einschitzen. Keck & Romer (2010) zeigen, dass sie beson-
ders kritisch sind und hohe Anspriiche an die Zuverldssigkeit von Technik sowie den durch
ihre Nutzung erreichbaren Mehrwert stellen. Insgesamt kann daher angenommen werden,
dass eine Technologie bei Senioren besser akzeptiert wird, wenn sie in bekannte Abldufe
integriert ist und weder eine Umstellung des Lebensstils erfordert noch als fremdes Artefakt
wahrgenommen wird. Ebenso kann angenommen werden, dass Technologien fiir Altere
attraktiver sind, wenn sie nachvollziehbar zuverldssig funktionieren. Gleichwohl wird darauf
hingewiesen, dass bei Senioren durchaus eine hohe Affinitit zu Technik feststellbar ist. Vor-
handene Arbeiten zeigen hierzu jedoch leidlich Einflussfaktoren auf, es fehlen Erkenntnisse
zu Wechselwirkungen zwischen Technik und Dienstleistungen, die Akzeptanz im Kontext
des erreichbaren Mehrwerts betrachten.

3 Studie: Akzeptanz von Pen&Paper-Technologie zur
Bestellung von Dienstleistungen bei Senioren

Pen&Paper-Technologie ist eine digitale Schreibtechnologie, die aus einem digitalen Stift
und einem kaum sichtbar gemustertem Papier besteht. Der Stift zeichnet Handschrift auf und
sendet sie an einen Computer. Somit konnen Daten aus papierbasierten Prozessen aufwands-
los in ein digitales Format {iberfiihrt werden. Ein Vorteil dieser Technik liegt in ihrer intuiti-
ven Nutzbarkeit, da diese hdufig nicht als technisches Artefakt identifiziert wird und erfiillt
somit viele Voraussetzungen fiir die Akzeptanz bei Senioren. Es kann daher angenommen
werden, dass diese akzeptiert wird und eine Analyse ihrer Nutzung weitere Hinweise zur
Technikakzeptanz liefert.

Die hier beschriebene Studie ist Teil eines Projekts', in dem Pen&Paper-Technologie zur
Bestellung von Dienstleistungen durch Senioren eingesetzt wird (vgl. Prilla et al. 2011). Es
entsteht ein sozio-technisches System, in dem Dienstleistungsprozesse und Technik aneinan-

! Service4home wird unter dem Férderkennzeichen 01FC08008 vom BMBF gefordert. Mehr Informationen zum
Projekt stehen unter http://service4home.net zur Verfiigung.
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der und hinsichtlich ihrer Akzeptanz bei der Zielgruppe angepasst werden mussten. Fiir den
Einsatz dieses Systems wurde ein Testquartier in Bochum ausgewdhlt, in dem potentielle
Nutzer, Dienstleister und unterstiitzende Akteure identifiziert und von Beginn an in die Ent-
wicklung von Dienstleistung und Technik einbezogen wurden. Tabelle 1 gibt einen Uber-
blick {iber die Phasen und das methodische Vorgehen dieser Studie.

Tabelle 1: Ubersicht iiber die einzelnen Testphasen

Phase Methodische Vorgehensweise
Potenzialanalyse o Stichprobenumfang: 120 Haushalte (10% der Zielgruppe)
(zu Beginn) o Alter der Befragten: ab 65

Fragebogen und Kurzinterview
Inhalt: Bedarf, Haltung zu Technik und Pen&Paper-Technologie

Usability ¢ Fiinf Formulare mit jeweils zwei Durchldufen
(Anfang 2010) o 18 Testpersonen im Alter von 72 bis 89 Jahren
e Beobachtung
Pre-Test e Erprobung der Technologie zur Bestellung eines Einkaufs mit Begleitung
(Mirz bis August und Fahrdienst ohne Ubertragung von Daten
2010) e Dokumentationsbogen und Befragung der Testpersonen
o Fiinf Testpersonen und 35 Bestellungen insgesamt
Pilotphase o Fiinf Formulare zur Bestellung von iiber 20 Dienstleistungen inklusive

(seit Oktober 2010) Dateniibermittlung durch den Stift
Dokumentationsbdgen, Beobachtung und Interviews der Testpersonen
4 Testpersonen und 67 Bestellungen insgesamt

Das Ergebnis der Potenzialanalyse deutet zunéchst darauf hin, dass besonders bei den befrag-
ten Senioren eine geringe Technikaffinitdt vorhanden ist. Allerdings zeigte sich nach Erpro-
bung der Pen&Paper-Technologie ein positiveres Bild als sie dazu befragt wurden, ob sie
sich die Nutzung dieser Technologie fiir diesen Beispielfall vorstellen kdnnen. Dies bestétigt
die Eignung von Pen&Paper-Technologie fiir dltere Nutzer und zeigt, dass Antworten auf
allgemeine Fragen zur Technikaffinitét nicht immer Riickschliisse auf die Akzeptanz be-
stimmter Technologien zulassen. In der zweiten Phase deuten die Beobachtungen darauf hin,
dass bei der Entwicklung von Technik fiir Senioren ihre Arbeits- und Denkmuster friih in die
Entwicklung einbezogen werden miissen. Zudem zeigten sich, dass hier nicht die Technik,
sondere ihre Konfiguration entlang vorhandener kognitiver Prozesse ein wichtiges Akzep-
tanzkriterium darstellt. Der Pre-Test zeigt, dass bei den Testern die reibungslose Nutzbarkeit
des Dienstes im Vordergrund stand. Fiir technisch unterstiitzte Dienstleistungen scheint da-
her ihre Umsetzung und der dadurch erzielte Mehrwert ein wichtiger und Problemen der
Techniknutzung zumindest gleichgestellter Einflussfaktor auf die Technikakzeptanz zu sein.
In der Pilotphase resultierten die Probleme, unabhéngig von ihrem Grund, zunéchst in einem
Vertrauensverlust gegeniiber der Technik. So flihrten Testpersonen in der Folge Bestellungen
hiufig telefonisch aus. Dies zeigt die Bedeutung von Zuverlissigkeit flir die Akzeptanz von
Technik. Testperson 4 formulierte hierzu: ,,Schlimm ist Technik nicht, wenn sie funktio-
niert”.
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4  Ergebnisse und Ausblick

Die Ergebnisse der Studie zeigen, dass der hdufig angenommene Zusammenhang zwischen
quantitativen Befragungen zur Technikaffinitit und der praktischen Akzeptanz von Technik
nicht immer gegeben ist. Daraus folgt, dass hadufig gewihlte Vorgehensweisen von Befra-
gungen zur Technikaffinitdt oder der Nutzung allgemeiner Faktoren aus Akzeptanzmodellen
bei Senioren ungeeignet sind und dass Antworten zur Technikaffinitdt die Akzeptanz konkre-
ter Technologien nicht immer vorhersagen kdnnen. Nutzer sollten daher immer konkret zu
einzusetzenden Technologien befragt werden, allgemeine Aspekte zur Affinitdt sollten —
wenn iiberhaupt — ergéinzend betrachtet werden. Ebenso zeigt sich, dass fiir Senioren beson-
dere Riicksicht auf die Passung zu kognitiven Prozessen genommen werden muss, die Um-
setzung der eigentlichen Dienstleistung und die Zuverldssigkeit von Technik eine grofle
Rolle spielen. Es ist daher notwendig, diese Aspekte durch frithzeitige Integration der Ziel-
gruppe in Entwicklungsprozesse aufzunehmen und sicherzustellen. Fiir die Akzeptanz des
sozio-technischen Systems aus der Pen&Paper-Technologie und Dienstleistungen zeigt sich,
dass sie nicht primér durch Aspekte der Technologie entsteht, sondern hauptsiachlich durch
die unterstiitzten Dienstleistungen und deren Mehrwert. Faktoren wie Zuverldssigkeit und
Orientierung an vorhandenen Arbeits- und Denkmustern zeigen, dass Technik auch von
dlteren Nutzern gerne und héufig genutzt wird, wenn sie geeignet ausgewéhlt und eingesetzt
wird. Dies geht iiber den von DeLone & McLean (2002) genannten Faktor der Dienstleis-
tungsqualitit hinaus, da hier Technik nicht zur eigentlichen Durchfiihrung der Dienstleis-
tung, sondern fir den Zugang zu ihr verwendet wird. Aspekte ihrer Akzeptanz treten
demnach in den Hintergrund, wenn die Dienstleistung als Ganzes akzeptiert wird. Bestitigt
sich dies auch in anderen Studien, kann diese systemische Sicht bei der Herstellung und
Erhaltung von Akzeptanz technisch unterstiitzter Dienstleistungen eine wichtige Rolle spie-
len.

Gleichwohl kann dieser Beitrag nicht alle Fragen zur Technikakzeptanz bei dlteren beant-
worten. Weitere Schritte bestehen daher in der Identifikation weiterer Faktoren und der Veri-
fikation der hier genannten Faktoren zur Akzeptanz und im Ausbau einer Vorgehensweise zu
ihrer frithzeitigen Beriicksichtigung.
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