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Technische Produkte im Haushaltsalltag

von Senioren

Teil 1. Probleme und Wiinsche dargestellt am Beispiel

des Mobiltelefons

Senioren_Mobiltelefon_Handy_Probleme und Wunsche

Im Rahmen des VISP-Kooperations-Pro-
jektes VISP werden spezifische Probleme
und Wiinsche zu 7 ausgewahlten techni-
schen Produkten, die sich in vorausge-
henden Studien als besonders problema-
tisch fUr Senioren erwiesen haben, durch
eine Literaturstudie sowie Befragung von
Seniorinnen und Senioren erfasst und
gemaB ihrer Bedeutung in eine Rangfol-
ge gebracht. Die Untersuchung befasst
sich mit den Produkten Mobiltelefon
(Handy) und Telefon (Telekommunikati-
onsgerate), Videorekorder/DVD-Player
und Stereoanlage (Unterhaltungselektro-
nik), Dosenoffner und Korkenzieher (K-
chenhilfen). Im vorliegenden Beitrag wer-
den Teilergebnisse der Konsumentenbe-
fragung am Beispiel des Mobiltelefons
vorgestellt.

1. Einleitung

Die Bedurfnisse im Alltag verandern sich
im Laufe des Lebens, haufig ausgelost
durch die Veranderung von kérperlichen
oder mentalen Fahigkeiten. Auch der
Umgang mit technischen Produkten
bleibt davon nicht unberthrt. Die Anfor-
derungen, die altere Nutzer an techni-
sche Produkte stellen, unterscheiden sich
zwar nicht grundsatzlich von denjenigen
jungerer Konsumenten, aber die Schwer-
punkte verschieben sich. Vor allem Ergo-
nomie- und Sicherheitsaspekte erhalten
einen hoheren Stellenwert.
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Uberraschend ist allerdings, dass diese
Veranderungen in der Praxis weitgehend
ignoriert werden. Altere Konsumenten
fragen haufig nicht oder nicht deutlich
genug ihren Bedurfnissen entsprechend
nach, Hersteller bieten nicht addquat an.
Dem Wunsch, bis ins hohe Alter im eige-
nen Haushalt selbstbestimmt zu leben,
stehen so Probleme bei der Nutzung all-
taglicher Produkte gegenutber. Offen-
sichtlich werden Kaufentscheidungen
nicht ausreichend rational, bewusst und
mundig gefallt.

Das Bundesministerium fur Verbrau-
cherschutz, Erndhrung und Landwirt-
schaft hat sich zum Ziel gesetzt, diese
unbefriedigende Situation unter ande-
rem durch gezielte MaBnahmen zur Ver-
braucheraufklarung zu verbessern. Eine
dieser MaBnahmen war das VISP-Projekt.
Hier wurden problembehaftete Produkte
evaluiert (Erfassung von Problemen und
Wiinschen durch Literaturrecherche und
Konsumentenbefragung) und aus diesen
Erkenntnissen wurden neue Informati-
onsmaterialien erarbeitet, die speziell die
alteren Verbraucher bei Auswahl und
Kauf von technischen Produkten unter-
stutzen.

2. Methodik

Im Gegensatz zu friher publizierten Ver-
braucherinformationen sollen die Unter-
lagen, die im VISP-Projekt erarbeitet wer-
den, keine allgemeinen, sondern konkre-
te Informationen zu bestimmten Geréten

enthalten, um unmittelbare Entschei-
dungshilfe bei der Anschaffung dieser
Produkte leisten. Ausgewahlt wurden
sieben technische Produkte, denen be-
sondere gesellschaftspolitische Bedeu-
tung zukommt bzw. Produkte, die ein
besonderes Problempotential aufweisen:
Handy, Telefon, Video-Rekorder/DVD-
Player, Stereoanlage, Staubsauger, Kor-
kenzieher und Dosendéffner.

Die Stichprobe, die zumeist Uber die
BAGSO (Bundesarbeitsgemeinschaft der
Senioren-Organisationen) und deren Mit-
glieds-Organisationen rekrutiert wurde,
besteht aus 207 Personen (106 Frauen,
101 Manner; 116 65- bis 70-jahrige, 91
Uber-70-jahrige; 75 Organisiert?, 83
Nicht-Organisiert, 49 Status unbekannt)®.
Der Fragebogen enthélt 7 produktspezi-
fische Teile mit Fragen zu konkreten Pro-
blem-Situationen und Winschen zu den
ausgewahlten Gerdten und erfasst er-
ganzend einige personliche Daten der
Befragungsteilnehmer.

'Bedurfnisse alterer Menschen als Konsumenten
— Verbesserung der Information tber senioren-
gerechte technische Produkte im Haushalt

2in einem Seniorenverband

3Im weiteren Text werden fur die Teilgruppen fol-
gende Kurzel verwendet: w = weibliche Senio-
ren; m = mannliche Senioren; A = Gruppe der
alteren Senioren Uber 70 Jahren; J = Gruppe der
jungeren Senioren zwischen 65 und 70 Jahren;
O = organisierte Personen (in einem Senioren-
verband); NO = nicht-organisierte Personen (in
einem Seniorenverband).



3. Ergebnisse der
Konsumentenbefragung
am Beispiel Mobiltelefon

Da die Maglichkeit zu kommunizieren fur
jeden Einzelnen von elementarer Bedeu-
tung ist und Mobiltelefone hier einen
zunehmend groBen Stellenwert errei-
chen, werden aus den Untersuchungser-
gebnissen des VISP-Projektes die Ergeb-
nisse zum Mobiltelefon in Folgenden
detailliert dargestellt.

3.1 Einsatz des Mobiltelefons*

Nutzungsdauer und -haufigkeit

Fast alle der 171 befragten Besitzer eines
Mobiltelefons (95 %) nutzen das Gerat
schon mindestens 1 Jahr lang, 30 %
schon Uber 5 Jahre. Nur 5% — zumeist
Frauen — sind ,Neulinge”, die erst seit
weniger als 12 Monaten ein Handy ein-
setzen.

Knapp zwei Drittel der Handy-Besitzer
benutzen ihr Gerat nur einmal pro Wo-
che oder seltener. Etwa ein Viertel nutzt
es an 2 bis 6 Tagen pro Woche. Nur 14 %
aller Befragten nutzen das Handy taglich.
Lediglich 6 % aller Nutzer schépfen dabei
alle Moglichkeiten ihres Gerates aus.

Als Begriindung fur das Nicht-Nutzen
mancher Funktionen geben die meisten
Handy-Besitzer (64 %) an, dass sie diese
Funktionen fur sich selbst als nicht not-
wendig erachten. 43 % scheuen aber
auch den Aufwand, in der Gebrauchsan-
leitung nachlesen zu mussen, und etwa
ein Drittel der Befragten (34 %) halt die
Einstellung dieser Funktionen fir zu auf-
wandig. Immerhin 28 % der Befragten
geben an, dass sie manche Handy-Funk-
tionen nicht nutzen, weil sie dazu Hilfe
brauchten. Als weitere Griinde werden
z.B. angegeben , weil ich dadurch unné-
tige Kosten spare” oder ,weil ich gar
nicht immer erreichbar sein mochte”.

Nicht-organisierte scheuen den Auf-
wand beim Einstellen mehr als Organi-
sierte (NO: 41 %; O: 25 %). Manner be-
grinden das Nicht-Nutzen mancher
Funktionen haufiger als Frauen damit,
dass diese Funktionen fur sie nicht not-
wendig sind (m: 70 %; w: 58 %). Jingere
scheuen das Nachlesen mehr als Altere
(J: 48 %; A: 37 %).

“Im Folgenden auch als Handy bezeichnet

3.2 Probleme bei der Nutzung
des Mobiltelefons

Problemsituationen

Auf die Frage nach unangenehmen oder
lastigen Situationen beim Umgang mit
dem Handy &uBern die wenigsten Befrag-
ten Probleme mit einem unbeabsichtig-
ten Aktivieren eines kostenpflichtigen
Dienstes (,,nie”: 82 %) oder damit, dass
das Handy ,abstirzt” (,nie”: 71 %).
Auch mit der PIN kommen die meisten
Nutzer problemlos zurecht. Lediglich
14 % geben an, sie manchmal zu verges-
sen, nur 6 % haufig. Ob sich die Befrag-
ten die Nummer tatsachlich merken, auf-
schreiben und nachlesen oder die PIN-
Funktion deaktivieren, geht aus den Ant-
worten nicht hervor. Offensichtlich finden
aber die meisten Senioren fur sich einen
Weg mit diesem Code umzugehen.

GroBere Schwierigkeiten treten dage-
gen beim Wahlen auf. Immerhin 37 %
der Befragten — also mehr als ein Drittel
—dracken manchmal bis hdufig unbeab-
sichtigt die falsche Taste. Ein fast ebenso
groBer Anteil (34 %) hat manchmal bis
haufig Probleme, den Anrufer zu verste-
hen. Bei 44 % tritt diese Situation zumin-
dest ab und zu auf. Nur jeder fiinfte Be-
fragte versteht seinen Gesprachspartner
immer gut.

Nur knapp ein Drittel der befragten
Handy-Besitzer (31 %) kommt ohne Hilfe
mit dem Gerat zurecht, wobei eine Rand-
bemerkung darauf hinweist, dass der
eine oder andere friher schon mal Hilfe
in Anspruch genommen hatte. Ebenso
viele (32 %) brauchen auch jetzt noch
zumindest ab und zu Hilfe, etwa derselbe
Anteil (28 %) , manchmal” und etwa je-
der 10. Handy-Nutzer braucht haufig
Unterstutzung.

Allerdings wissen die meisten, wohin
sie mit ihren Fragen gehen k&nnen
(59 %). Nur 4 % wissen (,,haufig”) nicht,
an wen sie sich wenden sollen.

Organisierte Senioren erleben etwas
weniger Problem-Situationen als nicht-
organisierte. Ein relevanter Unterschied
zwischen den beiden Gruppen tritt bei
3 Problem-Situationen auf. Nicht-
organisierte mussen haufiger um Hilfe
bitten (33% ,manchmal” und 16 %
,haufig”; 022 % ,,manchmal” und 3 %
.haufig”). Sie wissen in geringerer Zahl,
wen sie um Hilfe bitten kénnen (53 %; O:
67 %), und sie haben in groBerer Zahl
schon mal unbeabsichtigt einen kosten-
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pflichtigen Dienst aktiviert (NO: 33 %; O:
22 %).

Frauen erleben einige Problem-Situa-
tionen weniger haufig, andere haufiger
als Manner. Sie driicken seltener eine fal-
sche Taste (w: 13 % ,,nie”; m: 3 %), mUs-
sen seltener in der Gebrauchsanleitung
nachlesen (22 % ,.nie”; m: 11 %) und
haben seltener unbeabsichtigt einen kos-
tenpflichtigen Dienst aktiviert (22 %
Lnie”; m: 11 %). Dagegen nehmen sie
haufiger Hilfe in Anspruch (15% ,hau-
fig”; m: 5 %) und wissen haufiger nicht,
wen sie fragen sollen (50 % ,nie”; m:
66 %).

Die alteren Senioren geben in groBe-
rer Zahl als die jingeren an, die abgefrag-
ten Probleme noch nie erlebt zu haben.
Dieses Ergebnis Uberrascht, entspricht
aber dem Ergebnis vom ,,Beurteilen der
Tatigkeiten”. Nur ein Problem tritt bei
Alteren haufiger auf: 37 % hatten bereits
einen Absturz zu verzeichnen gegentber
nur 24 % bei den Jungeren.

3.3 Wiinsche zum Mobiltelefon
Unter den WUnschen, welche die Mehr-
heit der Befragten fur ,unbedingt not-
wendig” und nur ein Anteil von <10 %
fur , Gberflissig” halt, ist interessanter-
weise nur ein Wunsch zu alltaglichen Ta-
tigkeiten, namlich der Wunsch nach einer
Schnelltaste, d.h. nach einer Taste, die
mit einer bestimmten Telefonnummer,
z.B. der Nummer der Tochter oder eines
Notdienstes hinterlegt ist. Offensichtlich
handelt es sich hierbei um den mit Ab-
stand wichtigsten Wunsch der Senioren
an ein Handy. Die hohe Prioritat dieses
Wunsches entspringt wohl dem in der
Literatur mehrfach belegten Sicherheits-
bedurfnis von Senioren.

Die ebenfalls sehr hohe Prioritat der
leichten Austauschbarkeit von Akku und
SIM-Karte, der Priufbarkeit der Ge-
brauchsanleitung vor dem Kauf sowie
einer akustischen Ladeanzeige lasst sich
vermutlich eher auf schlechte Erfahrun-
gen auf diesen Gebieten zurtckfuhren.

Dem lauten bzw. individuell einstell-
baren Klingelton und der Hilfestellung,
entweder durch andere Personen oder
durch das Gerat selbst (Hilfefunktion)
wird ebenfalls eine hohe Bedeutung bei-
gemessen. Von mehr als 80 % der Be-
fragten gewunscht bzw. gefordert wird
die Hilfestellung bzw. Konfiguration bei
der Erstinbetriebnahme sowie ein Gerat,
das nur Grund-Funktionen hat. Ableh-
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Bild 1: Wiinsche zum Handy. Basis: 171 Handy-Besitzer

nend auBern sich hier nur 15% bzw.
17 % der Befragten.

Die Meinungen zu einer Freisprech-/
Mithér-Maoglichkeit gehen im Gegensatz
zu den zuvor genannten Funktionen aus-
einander: Ein Viertel der Befragten halt
dieses Merkmal fur Uberflussig (20 %),
43 % dagegen flr unbedingt notwendig.
Ahnlich verhdlt es sich bei anderen
,Bedienhilfen”, dem Vibrationsalarm
und der Moglichkeit, die SchriftgroBe
einzustellen. Fast 60 % halten letzteres
far eine winschenswerte Ausstattung,
die Restlichen sind wiederum zweigeteilt
— die eine Halfte dafur, die andere
dagegen. Beim Vibrationsalarm ist es
ebenso, der groBte Anteil der Befragten
halt diese Funktion fur winschenswert
(41 %), aber es gibt Gegner und Befur-
worter in ahnlicher GroBenordnung
(25 % und 34 %).

Beim Quittierungston und bei der Ru-
fannahme durch jede Taste mehren sich
die Skeptiker. 42 % bzw. 35 % halten
diese Funktionen fur Uberfllssig, nur
noch 24 % bzw. 14 % fur notwendig.

Features, die vor allem bei bestimmten
korperlichen Beeintrachtigungen eine
Hilfestellung darstellen konnten wie
Sprachein-/ausgabe oder ein Anschluss

fUr Horhilfen, finden interessanterweise
nur bei etwa der Halfte der Befragten An-
klang. Sprachein- oder -ausgabe kénnte
bei Sehbeeintrachtigung, Blindheit oder
Einschréankung der Feinmotorik die Be-
dienung des Handys erleichtern, sowie
der Anschluss von Horhilfen bei Horein-
schrankung. An diese Moglichkeiten
denken aber nicht alle Befragten. Spra-
cheingabe oder Sprachausgabe ist fur die
Mehrheit der Befragten eine Uberflussige
Option. Allerdings halten immerhin bis zu
40 % auch diese Features fur wiinschens-
wert, ca. 10 % sogar fur unbedingt not-
wendig. Auch der mégliche Anschluss
von Horhilfen wird interessanterweise
nur von der Halfte der Befragten beflr-
wortet, obwohl die Héreinschrankung im
Alter in der Literatur ausfuhrlich belegt ist
und sehr viele damit rechnen mdussen,
friher oder spater davon betroffen zu
sein. Hintergrund fur das vorliegende Er-
gebnis konnte sein, dass viele Betroffene
gerade Horeinschrankungen negieren
und keine Horhilfen einsetzen — auch dies
ist im Schrifttum belegt.

Eine Gebrauchsanleitung nicht nur in
schriftlicher Form halt deutlich mehr als
die Halfte der Befragten fur UberflUssig,
aber immerhin 28 % fur wiinschenswert
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und ebenfalls 14 % fur unbedingt not-
wendig.

Der Anschluss an einen PC bildet das
Schlusslicht der Wunschliste, dieses Aus-
stattungsmerkmal halten 59 % fur tGber-
flussig und nur 14 % fur unbedingt not-
wendig.

Organisierte Senioren und nicht-orga-
nisierte unterscheiden sich in 3 Win-
schen. Die Nicht-organisierten fordern
einen einstellbarer Klingelton (NO: 47 %
~unbedingt notwendig”; O: 37 %) sowie
die Unterstltzung bei Problemen (NO:
44 % ,,unbedingt notwendig”; O: 31 %)
und Inbetriebnahme (NO: 40% ,un-
bedingt notwendig” und 13 % , Uber-
flissig”; O: 30 % und 23 %) starker als
die organisierten. Diese Personengruppe
ist auch in hoherem MaBe mit dem Klin-
gelton unzufrieden.

Zwischen Frauen und Mannern treten
viel mehr Unterschiede auf, namlich bei
10 der 19 vorgelegten Wiinsche. Frauen
bevorzugen Gerate, die zwar mit Schnell-
taste (w: 68 % ,,unbedingt notwendig”;
m: 55 %) und Hilfefunktion (w: 42 %
»unbedingt notwendig”; m: 29 %), aber
ansonsten nur mit Grundfunktionen aus-
gestattet sind (w: 36 % ,,unbedingt not-
wendig”; m: 25 %). Ferner wiinschen Sie
mehr Unterstitzung bei Problemen
(41% ,unbedingt notwendig”; m:
34 %). und Inbetriecbnahme (41 % ,un-
bedingt notwendig”; m: 31 %). Dagegen
finden sie den Vibrationsalarm (w: 32 %
LUberflissig”, m: 19%), den Quittie-
rungston (w: 56 % ,Uberflissig”; m:
31 %), die allgemeine Rufannahme (w:
41% ,tberflussig”; m: 30 %) und die
Anschlussmoglichkeiten fur Horhilfen
und PC (w: 55 % bzw. 67 % ,, Uberflis-
sig”; m: 44 % bzw. 52 %) Uberflussiger
als Manner. Verallgemeinernd lasst sich
formulieren, dass sich Frauen starker po-
larisierend verhalten. Sie bevorzugen die
weiter oben rangierenden Winsche star-
ker und lehnen die weiter unten rangie-
renden Winsche starker ab als Manner.

Jingere unterscheiden sich von élte-
ren Senioren bei 6 Winschen. Sie be-
trachten 3 Winsche als dringlicher —den
lauten/einstellbaren Klingelton, die akus-
tische Ladeanzeige und eine Gebrauchs-
anleitung in alternativer Form. Und bei
3 anderen Wiinschen geben sie zu einem
geringeren Prozentsatz , UberflUssig” an
als die Alteren — beim Quittierungston,
bei der allgemeinen Rufannahme und
der Freisprech-/Mithdrmoglichkeit.



4. Fazit

Der durchschnittliche befragte Handy-
Besitzer ist ein Mann, der in einem
Seniorenverband organisiert ist. Er nutzt
das Handy seit 1-5 Jahren, aber seltener
als 1x pro Woche und eigentlich nur fir
Notfélle. Daher ist es ein Prepaid-Handy.
Er hat das Handy nicht selbst gekauft,
sondern neu geschenkt bekommen oder
Angehorige haben es fur ihn ausgewahlt.
Er findet, dass sein Handy zu viele Funk-
tionen hat. Die meisten davon nutzt er
nicht, weil sie fir ihn nicht notwendig
sind, darunter vor allem die SMS-Funkti-
onen, aber auch die Mailbox und die
Grundeinstellungen. Den Umgang mit
dem Telefonbuch hat er sich mit der Zeit
erarbeitet.

Mit allen 11 abgefragten Tatigkeiten,
8 lastigen Situationen und 7 kritischen
Ausstattungsmerkmalen des Handys ha-
ben mehr oder weniger Befragte Proble-
me. Besonders schwierig ist es fur sie,
eine SMS zu schreiben und zu versenden
oder Grundeinstellungen zu andern. Be-
sonders lastig ist es, in der Gebrauchsan-
leitung nachlesen oder jemanden um
Hilfe bitten zu mussen. Etwa die Halfte
der Befragten findet, dass das Meni
kompliziert, die Tastatur unhandlich und
die Gebrauchsanleitung unbefriedigend
ist.

Auf der Liste der 19 Winsche stehen
eine Schnelltaste, die leichte Austausch-
barkeit von Akku und SIM-Karte, sowie
eine Prifung der Gebrauchsanleitung vor
dem Kauf ganz oben, Sprachwahl und -

R
2 | | B
et A R ———
— P

Nutzerfreundliche Produkte

Ledcht badienbar und generstionengarscht

Bild 2: Verbraucherbroschiire mit Kaufempfehlun-
gen fir Senioren (entwickelt im Rahmen des VISP-
Projektes)

ausgabe, eine alternative Gebrauchsan-
leitung sowie diverse Anschlussmaglich-
keiten ganz unten.

5. Ausblick

Resultierend aus den Befragungen ent-
stand eine Verbraucherbroschtre (Bild 2),
in der in kompakter und einfacher Art die
wesentlichen Kriterien, die beim Kauf ei-
nes seniorengerechten Produktes zu be-
achten sind, als Kaufhilfe niedergelegt
sind. Beim letzten Deutschen Senioren-
tag vorgestellt war die erste Auflage in
wenigen Wochen vergriffen. Von der
zweiten Auflage kénnen noch Restexem-
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plare bestellt werden bei: Bundesarbeits-
gemeinschaft der Seniorenorganisatio-
nen BAGSO, Bonngasse 10, 5311 Bonn;
Tel. 0228-249993-10; Fax 0228-249993-
20; kontakt@bagso.de. Die Broschiire
kann heruntergeladen werden unter
www.ihoe.de.
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