emporia

9

Y,

JAHRE
DAS ORIGINAL

Smartphonenutzung in der Zielgruppe 65+
inkl. User Experience Studie (UX) emporiaSMART

emporia

RESEARCH

Oktober 2015






emporia

RESEARCH
Inhaltsverzeichnis
EINIEITUNG ..ttt s e e rre e s ene e s e a s esasesenssssenssssnnsssenssssensesennsessnnssnennans 3
Digitalisierung der NUtZergruppe 65+ ......ccciieeirieeiirieerieeertnnnerenniernnsesensserensesssssessnsssnsnnans 4
emporiaSMART Nutzerstudie 2015........ccccoieeiiiieiiiiniirenerteeseeeneserenseernssesenssessasessnssessnsssnes 8
ErhebUNGSMETNOAE ...ttt es s bR s 8
KONZEPLION AT STUIC....uuiiiieeresreisnesrsisesssssss s sssss s ssss s s sessss s ssss s st snsans 10
Details UNA LEAITIINES. ..o ieeeressiessseseersssssesssessseesssssssssssssssssssss s sssesssessssssssssssssssss s s sssass sesssssssssssssesssssssssassssnens 10
Erhebung des Kontexts 10
Love@1st sight: Welches Endgerdt wird von den Probanden favorisiert? 15
Unboxing und Set-Up. 16
Nutzung des Smartphones 17
Reflexion/Abschlussgesprdch und Uberpriifung, wie der Proband Aufgaben lést. 20
Learnings aus Reflexion mit jiingeren Angehérigen und unter den Studienbetreuern.................... 21
Exkurs Hardwaretasten 22
0o T Vol [T o U 23
1Y 3] 1 T 1o V- PR 25



o)

RESEARCH
Einleitung

Zu Beginn dieses Jahrtausends wurden die ersten Smartphones auf den Markt gebracht.
2007 eroberte das erste IPhone die Welt, und damit eine neue Kommunikationskultur:

,on the way* eMails, Internet und die Welt der Apps. Status Quo dieser digitalen Revolution:
60 % der Gesamtbevolkerung sind Smartphonenutzer, in der Altersgruppe 65+ It. D21-
Digital-Index 2015 jedoch nur 18 %. Die Zielgruppe 65+ und die Zielgruppe der ,digitalen
Nachzugler” stehen bei emporia im Fokus, in den letzten drei Jahren vor allem mit dem
Schwerpunkt Digitalisierung, Smartphone und Mobile Data.

Im Frihjahr 2015 hat emporia das erste Smartphone fir Senioren auf den Markt gebracht.
Beim emporiaSMART ist sowohl die Hardware als auch das speziell entwickelte User
Interface auf die BedUrfnisse der Zielgruppe der "digital immigrants" zugeschnitten mit dem
Ziel, diese zu ,richtigen“ Smartphone-Nutzern zu machen.

,Bereits bei der Entwicklung des emporiaSMART war unser klares Ziel, dem Kunden ein
Smartphone in die Hand zu geben, das auch als Smartphone genutzt wird. Dazu gehért fir
uns ganz klar die Nutzung von Internet und Apps. Ein Smartphone soll nicht nur ein Telefon
mit Touchscreen sein, bei dem die Daten deaktiviert und keine persénlichen Apps installiert
sind", so Karin Schaumberger, CMO/CSO von emporia Telecom.

Im Zeitraum von April 2015 bis September 2015 wurden in einem Langzeittest 80 Probanden
bei der Erstnutzung des emporiaSMART beobachtet. ,Ziel der Studie war es, das Produkt
grundsatzlich zu evaluieren und der hauseigenen Entwicklungsabteilung Erkenntnisse fur die
Weiterentwicklung beziehungsweise die nachste Generation von Smartphones von emporia
zu liefern®, so Sigrid Prammer, Projektverantwortliche bei emporia Telekom. ,Daneben
sollten auch die wichtigsten Stolpersteine und Motivatoren fir ,die digital immigrants® im
Umgang mit neuer Technologie ermittelt werden. Aus den Learnings werden Schulungs-
unterlagen und Nutzungsempfehlungen sowohl fir Nutzer und deren jingere Angehdrige,
aber auch Fachhandler und Kundenberater in Elektronikfachmarkten abgeleitet.”

In der vorliegenden Zusammenfassung finden Sie einen Umriss der Zielgruppe im Kontext
der Digitalisierung basierend auf dem D21-Digital-Index 2015 und die Erkenntnisse der
emporiaSMART Endnutzerstudie.

Karin Schaumberger Sigrid Prammer
CSO/CMO emporia Telecom Projektleiterin UX Studie emporiaSMART
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Digitalisierung der Nutzergruppe 65+

Der D21-Digital-Index 2015 mit dem Titel “Die Gesellschaft in der digitalen Transformation”,
durchgefiihrt von TNS Infratest, bietet neueste Zahlen hinsichtlich der Digitalisierung unserer
Gesellschaft. Die Smartphonenutzung der Zielgruppe 65+ korreliert mit der digitalen
Vorerfahrung der relevanten Kohorten. Jemand, der in der digitalen Welt bereits teilnimmt

bzw. damit ,liebaugelt”, kann auch fir die Nutzung eines Smartphones begeistert werden.

»Der Mensch soll zu emmer selbstbestimmitern Bewegung 1 der digitalisierten Welt

befitrgt werdernr-

Hinsichtlich der Digitalisierung allgemein werden folgende Schlagwérter genannt, die im
Zusammenhang mit der Zielgruppe 65+ sehr wichtig sind bzw. werden: digitale
Souveranitat, Eigenverantwortung und Proaktivitat.

Es ist ein deutlicher Unterschied zwischen den Generationen zu erkennen in den Kategorien:
Zugang (Netzzugang), Nutzungsvielfalt, Kompetenz (digitale Kompetenz) und Offenheit
(gegeniber neuen Medien).

Auffallend ist, dass bereits in der Altersgruppe der 40 — 49jahrigen der Index < 60 liegt, vor
allem im Bereich Nutzervielfalt. Da es hier nicht nur um mobile Digitalisierung geht sondern
um Digitalisierung insgesamt, ist hervorzuheben, dass bei der Zielgruppe der 60 — 69jahrigen
der Zugang (Netzzugang, Endgeréate) bei 38 liegt.

Indexwert nach Alersgruppen

1419 Jahre  20-29 Jahre  30-39 Jahre 4049 Jahre  50-39 Jahre  &0-69 [ahre 70+ Jahre

Jugang m Az 763 £45 TR 380 i
Mutzungsvielfalt I3 52 5LS 423 TR 20 142
Kompetenz a1l 653 4.7 573 A7 21 o]
Offenheit &30 439 al6 SEO 503 44,7 411

Abbildung 1: Indexwert nach Altersgruppen; Quelle: D21-Digital-Index 2015
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Nur 18 % der 65+jahrigen nutzen ein Smartphone. Zirka 69 % der 65+jahrigen nutzen ein
Tastentelefon, es sind aber immerhin 28 % Uber den PC und 31 % Uber ein Notebook mit der

digitalen Welt verbunden.

Gerdtenutzung nach Altersgruppen

___.Desktop-PC 68 ‘ 75 ‘ 64 ‘ 28

134153 | 69 mty 1
93 | 74 ‘ 56 ‘ 18 Smartphone

30-49 Jahre: n=532,

Angaben in Prozent

M 1229z M 30-49jahee N so-64jahe I 65+ jahre BASIS Alle Befragten 14-29 Jahre: n= 2t

50-64 Jahre: n=668, 65+ Jahre: n=492,

Abbildung 2: Geratenutzung nach Altersgruppen; Quelle: D21-Digital-Index 2015

Online Nutzungsvielfalt der 65+jahrigen. Die Nutzungsvielfalt gibt Auskunft Gber die
unterschiedlichen Anwendungen, die die Benutzer regelmaBig verwenden und wie lange
diese durchschnittlich online sind.

Nutzungsvielfalt nach Altersgruppen

In Suchmaschinen nach Inhalten und
Informationen suchen

]E

_|
B

Online-Shopping, d. h. Einkaufen von I -

Waren im Internet = i
I

Soziale Metowerke nutzen, I e

z.B Facebook, Xing, Google+, WhatsApp E =
I -
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Dienstleistungen online bestellen, . B 1429 jahre B 2045 jahee
2.B Lieferdienste, Fahmdienste wie Uber, Casharing =_:5'

— B sesaphe M ssepahee
On-Demand-Dienste oder Streaming, — ;]
wie 7. B Spotify, Watchever r 3

b:
Smart-Home-Anwendungen, W
z.B. intelligente Hezungssteuerung = j

Abbildung 3: Nutzungsverhalten nach Altersgruppen; Quelle: D21-Digital-Index 2015

Die Nutzertypen im emporia Umfeld des D21-Digital-Index 2015.
In der Studie wird die Gesamtbevdlkerung wie folgt unterteilt:
Digital Erreichte:
- Reflektierter Profi (18%)
- Passionierter Onliner (12%)
- Smarter Mobilist (6%)
Digital weniger Erreichte:
- AuBenstehende Skeptiker (27 %)
- Hausliche Gelegenheitsnutzer (32 %)
- Vorsichtige Pragmatische Nutzer (6 %)
In der Zielgruppe 65+ meiden ilmmerhin 34 % das Internet absichtlich. 39 % von Ihnen
stoBBen bei der Nutzung von technischen und digitalen Geraten im Alltag an Ihre Grenzen.

Offenheit gegeniiber der digitalen Welt. Wie groB3 der digitale Gap ist, lasst sich erahnen,
wenn 57 % der 65+jahrigen so vehement wie keine andere Altersgruppe zustimmen, dass
digitale Medien ein grundlegender Bestandteil aller Schulfacher sein soll. Dies kann kaum
jemand von den unter 40jahrigen nachvollziehen, da hier die digitale Welt eine gelernte
Kulturtechnik wie lesen, schreiben oder rechnen ist.

Informationsbeschaffung bzw. auch das in Kontakttreten mit Menschen Uber das Internet als
Medium sind bei den 65+jahrigen nicht so populér wie bei den jingeren Nutzern, ganz
abgesehen von den 65+jahrigen, die nicht digitalisiert sind. Dieses Thema wird spater auch
im Kapitel zur emporiaSMART UX Studie im Zusammenhang mit technischem und
persdnlichem Kontext der Probanden aufgegriffen.
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offenhelt: Einstellungen zur digitalen welt

wenn ich Informationen bendtige, 1 o0 "o
suche Ich Zwerst im inermet. e e e
in der Nutzung des mtemets sehe ich viele |
Vorteile for mich f 2 i‘ :5
Digitale Medien mussan heutzutage gird- i
Iegender Bestandtel aller Schulfacher sein ﬁg ﬁ ﬁ
o Irkemet hilft mic mehr mit Menschen e 2
in Kontakt zu bletben als ich das durch 16‘|£§I .3] 5.3
Besuche oder telefonisch kannte T
Haullg staBe ich bel der Mutzung digitaler 1 2'5 B30
Gerate, wie camputer, Tablet cder Smartpha- @ 2 *' ®
re an meine Grenzen. J
ich nehme mir veg. in Zukunft sher o Tk :":,
bewusst offline zusein 1'.23&1’.‘,5
Ich versuche, das Internet soweit wie = ; 4
maglichzu meiden. ’. E 2;2

Q i
oas Internet bietet mir de Moalichkeit, [ e
beruflich flexibler zu sein und damit Beruf E \Eit ."'5
und Familie besser zu wereinbaren.

0% 0% 0% 0% BO% 100 %

Busphe MWansge Wsosjae B sphe BASIS Alle Befragten: 1429 Jahre: n=205, 30-49 jahre: n=532,

5054 Jabres n= 658, &5+ Jahre: n=492, Antell der Befragten,
welche der Aussage voll und ganz oder eher zustimmen

Abbildung 4: Einstellung zur digitalen Welt; Quelle: D21-Digital-Index 2015
Nicht nur Alter, auch Bildung und Geschlecht wurden im D21-Digital-Index berilcksichtigt.

Spannende Erkenntnisse Uber eine Gesellschaft in Transformation. Mehr dazu finden Sie
unter: www.initiatived21.de/portfolio/d21-digital-index-2015/.
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emporiaSMART Nutzerstudie 2015

Bereits wahrend der Entwicklung des emporia Smartphone wurden diverse Usability

Methoden angewandt, um eine nutzerorientierte Fokussierung zu gewahrleisten.

— discover > define— develop —deliver = detect = destill—

Interview Befragung Wire frames Prototyping Eyetrackingtest |Fehleranalyse
(Tiefeninterview)
Fokusgruppen Umfeldanalyse  Gamification ‘Maockups Kano Modell Usertest
Log-Analyse Touchpoint- Experten- Usability MS Prod. Action |Behavior Model
Analyse Workshop Engineering Card (= 5 Worter)
Beobachtung Heuristiken Interaction Experiment Laut Denken EFragebogen
models _
'Szenariotechnik  User Taste Feldtest Labor User-/Customer |Log Analyse
Analyse/Modelle Journey
Personas Customer Living Lab Experiment
Experience Map
Research Stakeholder Checkliste Customer Exper-
Workshop ience Check
Storyboard Use Cases

Abbildung 5: Angewandte Methoden aus dem Usability Design im Rahmen der Entwicklung des emporia S1;
Quelle :emporia Telecom/ Forschungsprojekt T-empo 2013

Die Nutzerstudie von emporia widmet sich der Usability-Erfahrungen ausgewahlter
Probanden wéhrend der ersten Anwendungswochen. Folgende Methoden wurden flr die
Phasen ,detect” und ,distill* ausgewahlt:

Erhebungsmethode
- Fragebogen

- Fokusgruppe

- Beobachtung

- Interview

- Umfeldanalyse

- Qualitative Interviews
- Nutzertagebuch

- Aufgabenheft
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Abbildung 6: Fokusgruppe 1 im Gruppengesprach; Quelle: emporia Telecom

Grundgesamtheit : 80 Probanden

Segmentierung:

27 % 40 % 33 %
Nach Aktive Nutzer* Pragmatische Passive Nutzer*
Nutzerverhalten Nutzer*
Nach Vorerfahrung Smartphone-Nutzer | Mobiltelefon- und Mobiltelefonnutzer
PC-Nutzer E?fli/xigg PC-

*Subsegmentierung der &lteren Nutzergruppe; Quelle: Deloitte 2012; Service ist Trumpf. Neue Vermarktungs-
potenziale bei alteren Mobilfunknutzern

Die Auswertung ergab, dass 27% der Probanden der Gruppe der ,Aktiven Nutzer®
zuzuordnen sind, 40% der Gruppe der ,Pragmatischen Nutzer angehéren wahrend 33%
.Passive Nutzer” sind.

33% 27% .
W Aktive M Frauen
B Pragmatische
w Passive m Manner

Abbildung 7: Zuordnung der Probanden It. Nutzerverhalten bzw Aufteilung nach Geschlecht;
Quelle: emporia Telecom
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Konzeption der Studie

Setup Feldstudie Evaluation Creation

ool | One20ne H Ausarbeitung [ Concept
Psmjtekt- : Interview mit il der Findings [ Workshop
e : Abschluss : :

Finale der
Studie

Fokusgruppe Love@
Vorerfahrung 1st Sight

Report und Report und
Input Input

I T A T

Abbildung 8: Konzept der Nutzerstudie 2015; Quelle: emporia Telecom

Details und Learnings

Erhebung des Kontexts

Aufgeregte Stimmung, angespannte Haltung - angeregte Gespréche finden zwischen
den Probanden statt, bevor sie endlich ihr erstes Smartphone bekommen und (ber
ihre Voorerfahrungen mit Handy, Internet und Co. berichten dirfen. Herr S. (65) freut
sich auf die — wie er sagt — ,Verjingung®. Gemeint ist die digitale Verjlingung, da er
ab sofort zu den mehr als 3 Mio. Smartphonenutzern in Osterreich gehért. Er ist aber
nur einer von 18 % unter den 65+ Smartphone-Nutzern.

Erhebung des digitalen Kontexts und des sozialen/familiaren Kontexts

Zu Beginn der Studie wurde der digitale und soziale Kontext der Probanden erhoben, um, je
nach ihrer Vorerfahrung, die Aufgabenstellung wahrend der Nutzerstudie auswéahlen zu
kénnen. Die Diskussion zeichnet auBerdem ein Bild (ber den digitalen Status Quo der
Gruppe 60+.

Anhand der Angaben zum technischen und sozialen Umfeld wurde fir den spateren Verlauf
der Studie die Komplexitat der Aufgabenstellungen, je nach Vorerfahrung, angepasst.

Methode: Erhebung, Reflexion und Diskussion des digitalen/sozialen Kontexts.

10
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Vorerfahrung im technischen Kontext
Die Ergebnisgrafik ist so aufgebaut, dass Erfahrungen mit technischen Geraten, die keine
Internetanbindung (offline) ermdglichen, im unteren Halbkreis angeordnet sind. Im Falle einer
Nutzung dieser Gerate wird das entsprechende Segment dunkelblau (bei hdufiger Nutzung)

oder hellblau (bei seltener Nutzung) dargestellt.

28 - Spielen

27 - Film

26 - Youtube

25 - Onlineshoppen

Sp'FE_:E”_ﬁ 24 - Online Banking
e Ibm- 16 23 - Skypen
oni Eu e _15 22 - Nachrichten
e STopper 21 - Info googlen 38 - Spielen
Online Banking- 14 20 - Email 37 - Film
" hS !Whpfn B 12 19 - Dokumente erstellen 36 - Youtube
achrichten - i
35 - Online shoppen
Info g-:'Cégler)F- E @ @ 34 - Online Banking
mail -
: 33 - Skypen
Dokumente ersteflen-2 @ @ @ @ 32 - Nachrichten
@ @ @ @ 31 - Info googlen
Spielen -8 p @ 30 Fmal
Vaoutube -7 29 - Dokumente erstellen

Skypen -6 @@ g b @
Info googlen -5 ® f r
Whatsapp- 4 @
Email -3 G)

5M35 -2

Telefonieren - 1 @ @

39- N_au:hrichten
Telefonieren - 44 40 - Filme
41 - Shoppen

Orientieren- 43 42 - Fotographieren

Abbildung 9: Legende zu Darstellungen der Vorerfahrung im technischen Kontext; Quelle: emporia Telecom

Der obere Halbkreis beinhaltet jene Gerate, die auch Uber Internetanbindung verfiigen
kénnen (online). Bei haufiger Nutzung wird das Segment kréftig orange eingefarbt, bei
seltener Nutzung hellorange.

Rund um die Segmente sind die einzelnen Features pro Gerate aufgelistet, wobei jedem
Feature ein Punkt zugeordnet ist. Je mehr Punkte farbig sind, desto mehr Features nutzt der
Proband auf den von ihm verwendeten Geraten.

11
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Vorerfahrung technischer Kontext Frau F.

Passive Nutzerin

Vorerfahrung technischer Kontext Frau G.

Pragmatische Nutzerin

Mobiltelefonnutzerin ohne PC-Erfahrung

Mobiltelefonnutzerin mit PC-Erfahrung

Spielen
Film
Youtube
o Onlineshoppen
F':_Iﬁ‘” OnlineBanking
. t'h’" Skypen
ot :“ Lo Nachrichten
nlineshopnen Infogooglen spielen
Online Banking Email Film
. hsk\'hi:e" Dokumente erstelien Youtube
lachrichten i
Onlineshoppen
'"'DED‘E’g'e,"I (] @ @ Online Banking
mai
Skypen
Dokumente erstellen [ ] Nachrichten
Infogooglen
)
e Dokumente erstellen
Skypen ()] © Laptop ®® ® O
Info googlen
Whatsapp
Email
SMS

Telefonleren [}

Telefonieren

Orientieren

Fotographieren

Nachrichten
Filme
Shoppen

spielen

Film

Youtube

Online shoppen
OnlineBanking
Skypen

Nachrichten

Info googlen

Email

Dokumente erstellen

Spielen
Youtube
Skypen O

Infogooglen

Whatsapp
Email

SMS
Telefonieren

Telefonieren

Orientieren

Spielen

Film

Youtube

Online shoppen
Online Banking
Skypen

Nachrichten

Info googlen

Email

Dokumente erstellen

Navi  Kamera

Fotographieren

spielen

Film

Youtube
Onlineshoppen
Online Banking
Skypen

Nachrichten
Infogooglen

Email

Dokumente erstellen

Nachrichten
Filme
Shoppen

Vorerfahrung technischer Kontext Herr M.

Aktiver Nutzer; Smartphone-Nutzer

Vorerfahrung technischer Kontext Herr P.

Jungerer Angehdriger; Care Giver 45J.

Spielen
Film
Youtube
) Online shoppen
Spielen Onbine Banking
Film o)
Youtube

Orline shoppen

Nachrichten

‘ " info googlen Splelen
Online B:knkmg Email Film
ypen Dokumente erstellen Youtube

Nachrichten

info googlen
Email O O

0°

Online shoppen
Online Banking

Dokumente erstellen .. O & .. OO zi"(”ﬁ:‘(hte"
Inf i
e ® o0 o mogen
Youtube . . Q Dokumente erstellen
Sky
e @ %00
Whatsapp
Email
SMS

Telefonieren

Telefonieren

Orientieren

Fotographieren

Nachrichten
Filme
Shoppen

Spielen

Film

Youtube

Online shoppen
Online Banking
Skypen

Nachrichten

info googlen

Email

Dokumente erstellen

Spielen
Youtube
Skypen

info googlen
Whatsapp
Email

SMs
Telefonieren

Telefonieren

Orientieren

Spielen

Film

Youtube

Online shoppen
Online Banking
Skypen

Nachrichten

info googlen

Email

Dokumente erstellen

Kamera

Navi

Fotographieren

Spielen

Film

Youtube

Online shoppen
Online Banking
Skypen

Nachrichten

Info googlen

Email

Dokumente erstellen

Nachrichten
Filme
shoppen

Abbildung 10: Darstellung der Vorerfahrung ausgewahliter Probanden im technischen Kontext;

Quelle: emporia Telecom
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Die Grafik ist analog jener zum technischen Kontext aufgebaut, wobei hier im oberen

Halbkreis die Familienmitglieder im engeren Sinn dargestellt werden. Im unteren Halbkreis

sindalle Kontakte auBBerhalb der Kernfamilie eingebunden. Die einzelnen

Kommunikationsmittel sind wiederum mit Punkten den Segmenten zugeordnet.

Personlich-10
Brief-11
Festnetztelefonie - 12
Handytelefonie - 13
sSMS - 14

WhatsApp- 15
Email- 16

Skype - 17

Facebook - 18

Persénlich-1

Brief- 2
Festnetztelefonie - 3
Handytelefonie - 4

wir . GO0

a i

Em:Epl—? ®®
Skype - 8

Facebook -9

® g

@
®®

@

@)
o3

19 - Persénlich

20 - Brief

21 - Festnetztelefonie
22 — Handytelefonie
23 - SM5

24 - WhatsApp

25 - Email

26 - Skype

27 - Facebook

28 - Persanlich

29 - Brief

30 - Festnetztelefonie
31 - Hendytelefonie
32 -5MS

33 - WhatsApp

34 - Email

35 - Skype

36 - Facebook

Perstnlich-62

Brief- 63
Festnetztelefonie - 64
Handytelefonie - 65
5MS - 66

WhatsApp- 67

Email - 68

Skype - 69

F book - 70
acERog Persénlich-53

Brief - 54
Festnetrtelefonie - 55
Handytelefonie - 56
SMS - 57

WhatsApp- 58
Email-59

Skype - 6O

Facebook - 61

® @
®

@

@®
@

35 - Personlich

36 - Brief

37 - Festnetztelefonie
38 - Handvytelefonie
39 -5M5

40 - WhatsApp

41 - Email

43 - Skype

43 - Facebook

44 -persanlich

45 - Brief

46 - Festnetztelefonie
47 - Handytelefonie
48 - 5M5

49 - WhatsApp

50 - Email

51 - Skype

52 - Facebook

Abbildung 11: Legende zu Darstellungen der Vorerfahrung im sozialen Kontext; Quelle: emporia Telecom
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Vorerfahrung sozialer Kontext Frau F.

Passive Nutzerin

Mobiltelefonnutzerin ohne PC-Erfahrung

Vorerfahrung sozialer Kontext Frau G.

Pragmatische Nutzerin

Mobiltelefonnutzerin mit PC-Erfahrung
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Abbildung 12: Darstellung der Vorerfahrung ausgewéhlter Probanden im sozialen Kontext;

Quelle: emporia

Telecom
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Gerade bei den Probanden mit geringer technischer Vorerfahrung wurde besonders darauf
geachtet, wie die erstmalige Nutzung eines Smartphones den Kommunikations- und
Interaktionskontext verandert.

Learning 1
Menschen mit vielen Freunden und groBBer Familie sind aktiver — mit und ohne
Smartphone oder neuen Medien.

Learning 2

Wer bereits Erfahrung mit Computern hat, besitzt digitales Vorwissen, auf das auch bei
der Nutzung des Smartphones zurlickgegriffen werden kann. Wenn ein jingerer
Angehdriger beziehungsweise ein anderer Helfer bereits beim Computer alles
eingerichtet und organisiert hat, greift der Nutzer auch beim Smartphone auf diese
Ressource zurtick und baut kaum eigenes digitales Grundwissen auf.

Love@1st sight: Welches Endgerat wird von den Probanden favorisiert?

Bei Love@1st sight handelt es sich um die Nachstellung einer Einkaufssituation am Point of
Sale. Der Nutzer hat eine Auswahl von 12 Mobiltelefonen vor sich liegen und muss
entscheiden, welches der Geréate das Richtige fiir ihn ist. Dabei wird er beobachtet
beziehungsweise muss die Wahl spéater begrinden.

Um die Diskussion im Auswahlprozess festzuhalten, 1&uft eine Kamera mit. In der
Nachbesprechung werden die Testpersonen gefragt, was sie fiir das ausgewahlte Gerat
bezahlen wiirden und welche Funktionen das Gerat hat bzw. was sie mit dem Geréat spater

tun moéchten.

Learning 3
Da die Probanden vorher informiert wurden, dass es sich um eine Studie rund um
Smartphones handelt, waren die prdsentierten Featurephones grundsétzlich nicht

interessant.

Top -Auswabhlkriterien:
- Haptik: Wie liegt das Gerét im Vergleich zu anderen Geréten in der Hand?
- Nummernfeld am Display: GréBe der virtuellen Tasten im Vergleich zu anderen
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Geréten

Ubersichtlichkeit des User-Interfaces (Bedienoberfliche)

Unboxing und Set-Up

Abbildung 13: Ubergabe des Smartphones an eine Probandin; Quelle: emporia Telecom

Unboxing
Die Probanden werden einzeln zuhause besucht. Wahrend dieses Besuchs bekommen Sie
ihr emporiaSMART in Originalverpackung ausgehandigt.

Methode: Einzelinterview, Kamera, Beobachtung, Notizen

Fragestellung: Wie ist der erste Kontakt mit dem neuen Gerat? Welche Dinge fallen den
Probanden beim Auspacken besonders auf? Welche Schwierigkeiten gilt es zu meistern?
Ergebnisse kénnen im Detail direkt bei den Studienverantwortlichen angefragt werden.

Learning 4
Hinweise auf der Verpackung beziehungsweise Packungsbeilagen werden nicht
gelesen. Es wird auch in dieser Zielgruppe davon ausgegangen, dass man das Gerét

ohne Anleitung in Betrieb nehmen kann/kénnen muss.

Set-Up Prozess

Ergebnisse kdnnen im Detail direkt bei den Studienverantwortlichen angefragt werden bzw.
werden in einer ausgekoppelten Version der Studienergebnisse gesondert betrachtet, da hier
ein groBer Link zu den Leistungen der Netzbetreiber herzustellen ist.
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Learning 5

Angst vor Kosten. Angst vor Internet. Hirde: mobile Daten und Datentarif

Nutzung des Smartphones

Die Probanden halten ihre ersten Wochen mit dem emporiaSMART mit Hilfe eines
Tagebuchs fest. Unterstutzt werden sie dabei durch konkrete Fragestellungen.

Methode: Vergabe von Arbeitsaufgaben, Tagebuch, wéchentliche Meetings zur Reflexion,
Hilfestellung via Telefon/WhatsApp.

Fragestellung: Wie verlaufen die ersten Wochen in der neuen, smarten Welt? Welche
Funktionen werden priméar genutzt? Welcher Teil der mitgelieferten Hardware (Stylus-Pen,
emporia Tastencover) wird verwendet? Was motiviert dazu, die smarten Funktionen zu
nutzen?

Durchfiihrung von konkreten Aufgaben und Ubungen
e Wobei kennen Sie sich nicht aus, was macht lhnen Angst?
e Was haben Sie gemacht? (bitte ankreuzen)
Jemand hat mich angerufen.
Ich habe jemanden angerufen.
Ich habe eine SMS geschrieben.
Jemand hat mir eine SMS geschrieben.
Ich habe am Smartphone etwas ausprobiert.
sonstiges: ........

DarUber hinaus wurden jede Woche unter Berlicksichtigung der technischen Vorerfahrungen

konkrete Aufgaben verteilt. Beispiele:

e Stellen Sie den Wecker auf eine beliebige Zeit ein.
Wie sind Sie vorgegangen?
Wie lange haben Sie bendtigt?
Was war schwierig?
Wie flhlen Sie sich jetzt?

Ergebnisse kdnnen im Detail direkt bei den Studienverantwortlichen angefragt werden.
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Learning 6: 85 % der Nutzer verwenden den Stylus zur Texteingabe.
Nutzung Stylus-Pen:
1. Texteingabe fir SMS, WhatsApp und Emails (85 Prozent)
2. Eingabe von Suchanfragen bei Google (85 Prozent)
3. Eingabe und Bearbeiten von Kontakten (75 Prozent)

Anmerkung: Die korrekte Texteingabe bei E-Mails, WhatsApp oder auch fir
Internetrecherchen ist fiir die Testpersonen sehr wichtig. Sie wollen vor allem
Tippfehler und zu viel Zeitaufwand vermeiden. Durch Tippfehler befurchten sie, als
"neu" oder als jemand, der sich nicht auskennt, gesehen zu werden.

Beispiel Eingabe von SMS:
- 90 Prozent mit Stylus am Touchdisplay
- 10 Prozent mit Finger am Touchdisplay

Learning 7: Nutzung der Finger am Touchscreen:
- Waéhlen von Nummern auf dem Touchdisplay
- Wischen (alle Gesten)

Nachfrage: Warum haben Sie hier nicht den Stylus verwendet?
- Beidiesen Anwendungen ist Bediensicherheit auch ohne Stylus gegeben
"Das Wischen ist einfach cool"

Learning 8: Nutzung des emporia Tastencovers’
90 % der Nutzer verwenden das Cover beim Vertrautmachen mit dem
emporiaSMART und in der ersten Phase (5 Wochen) aktiv. Der Grundtenor dabei ist:
am Anfang gibt mir das Tastencover die Sicherheit, dass ich zumindest wie gewohnt
telefonieren kann und am Smartphone nicht irrtimlich Eingaben mache.

In der zweiten Nutzungsphase (nach Beendigung der Studie) bleibt das Cover bei

1Das emporia Tastencover wird iber den Touchscreen gelegt. Damit konnen Zahlen mit den haptischen
Tasten des Tastencovers eingeben und das Telefonbuch mit den Pfeiltasten durchgeblattert werden. Die
Tastatur kann mit dem Akkudeckel ganzlich entfernt werden. Im Lieferumfang ist ein Akkudeckel ohne
Tastencover enthalten.
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einem GrofBteil der Nutzer am Smartphone montiert. 50 % der Nutzer verwenden es
aktiv (Annehmen von Anrufen, Lesen von SMS).

Alle Nutzer finden das Cover als Schutz fiir das Display sinnvoll. AuBerdem hat sich
herausgestellt, dass das Tastencover- ahnlich wie bei einem Klapphandy — als
Klappe verwendet wird, um Anwendungen zu beenden und das Gerat in den

Ruhezustand zu bringen.

Learning 9:

Ausschlaggebend fur die "smarte" Nutzung des emporiaSMART:

- Emotionale Bindungen, wie zum Beispiel die Vernetzung mit Angehérigen lber
WhatsApp, unterstitzen die Testperson und helfen dabei, Vertrauen in sich und
die Technik aufzubauen.

- Konkrete, nutzenstiftende Use-Cases
Ein Nutzer musste mit seiner Lebensgefahrtin zur Physiotherapie. Mit der Hilfe
von Apps konnte er die éffentliche Verkehrsverbindung einfach und schnell
finden. Die Ubungen der Physiotherapeutin konnte er filmen, sodass seine Frau

zuhause die Ubungen besser nachvollziehen konnte.

Nutzenstiftend sind meist Apps zu Hobbies oder zur Alltagsunterstiitzung des
Nutzers. Zum Beispiel:

o App mit FuBballergebnissen

o Samariterbund App

o Rétsel App
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Reflexion/Abschlussgesprich und Uberpriifung, wie der Proband Aufgaben I6st

Zum Ende der Studie wurden die Teilnehmer noch einmal zuhause besucht und Uber ihre
Erfahrungen mit dem emporiaSMART befragt. Die Teilnehmer mussten auBBerdem eine
konkrete Aufgabe I6sen.

Methode: Einzelinterview und Fragebogen

Fragestellung: Wie hat das emporiaSMART die Kommunikation verandert? Wirden Sie es

wieder hergeben? Wenn ja, wieso? Wenn nein, wieso?

Learning 10: Hauptanziehungspunkt des emporiaSMART
1) Mitteilungen ohne zu viele Umsténde und Fehler schreiben
2) Fotos machen und teilen

Durch 1 + 2 wird Vertrauen in das Gerét und den Umgang damit aufgebaut. Der
Umgang wird routiniert. Gleichzeitig wird der soziale Kontakt mit dem eigenen
Umfeld mittels Mobiltelefon intensiver.

Diese Punkte werden vor allem mittels WhatsApp umgesetzt. Der Vorteil dabei,
ist dass das eigene Netzwerk (Freunde/Familie) mit diesem Instrument vertraut
ist.

3) Googlen (Unterstlitzung beim Ldsen von Rétseln, Busfahrpldne)

4) Apps ohne Registrierung im Google Play Store herunterladen (mittels App
Installer); leichter Einstieg in die Welt der Apps ermdglicht einen spielerischen
Umgang und fihrt zu Erfolgserlebnissen (Nutzen)
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Learnings aus Reflexion mit jiingeren Angehdérigen und unter den Studienbetreuern

Learning 11:
Smartphone-Einsteiger ohne Computervorerfahrung sollten sich vom Fachhéandler
oder jiingeren Angehdrigen vor dem Kauf beraten lassen.

Learning 12:
Checklisten fir den Kauf, die von Verbraucherorganisationen zur Verfligung gestellt
werden, helfen, das richtige Smartphone auszuwéhlen.

Learning 13:
Wenn méglich sollte fiir den Einsteiger das Smartphone fix und fertig eingerichtet

werden.

Learning 14:
Trial and Error beziehungsweise ein spielerischer Zugang funktioniert nur, wenn der
Nutzer keine Angst vor ungewollten Kosten hat.

Learning 15:
Die Bedienungsanleitung macht erst ab einer gewissen digitalen Vorerfahrung Sinn.

Learning 16:
Ubungshefte mit Lésungen sind fiir die ersten 3 Wochen eine bessere Unterstitzung
als Bedienungsanleitungen.

Learning 17:
Bei Fragen und Schwierigkeiten wird nicht online in Foren recherchiert. Bei
Problemen wird in erster Linie ein Freund/Angehédriger konsultiert und erst dann in

der Bedienungsanleitung nachgelesen.

Learning 18:
Notifications und Hinweise am Screen werden nicht (vollstdandig) gelesen.

Learning 19:
Begriffe die nicht verstanden werden, werden nicht gegooglet. Es wird, wie bei der
Bedienung, jemand gefragt.
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Learning 20:

Notruffunktion
- Kein Proband wollte am Anfang die Notruffunktion aktivieren, vor allem

bestand die Angst, den Notruf irrtiimlich auszuldsen.

- Ein Proband hatte wéhrend der Studie einen Schlaganfall erlitten und war
danach sehr froh, dass das emporiaSMART mit einen Notrufknopf
ausgestattet ist. Andernfalls misste er sein Handy tauschen, um einen
Notrufknopf zu haben. So muss er sich nicht an ein neues Handy gewdéhnen.

Exkurs Hardwaretasten

emporia Mobiltelefone sind mit einer Vielzahl an Hardwaretasten ausgestattet. Diese Tasten

sind ein herausragendes Differenzierungsmerkmal am Point of Sale, sollen aber vor allem

die Bedienung erleichtern und Vertrauen schaffen. ,Eine Taste - eine Funktion“ ist hier die

Devise. Mit dem Home-Button kommt der Nutzer immer zum Startbildschirm zurlick. Um

Feedback zu den Tasten zu erhalten, wurde ihre Verwendung im Abschlussgesprach

nochmals abgefragt, reflektiert und im Rahmen von Aufgabenstellungen beobachtet:

Beobachtung Selbsteinschatzung
Verwen | Nicht | Oft Weniger nie
det verwe
ndet
Taschenlampe 46% 46% 6%
Kamera-Taste 15% 62% 23%
Kamera-Taste zum 38%
Kamera aktivieren
Kamera-Taste zum 23%
Auslésen
Lautstarke-Tasten 23%
Grine Taste
Rote Taste 23% 77%
Home Taste 69% 31%
Ein/Aus 23% 46% 23%
Notruftaste 8%

Abbildung 14: Nutzung der Hardwaretasten am S1; Quelle: emporia Telecom
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Conclusio

Zusammenfassend ist zu sagen, dass digitale Nachzlgler und neue Smartphone-Nutzer
schnelle Erfolgserlebnisse mit dem neuen Smartphone suchen: Je weniger Schritte zu einem
Ergebnis flhren, desto lieber und éfter wird eine Funktion genutzt. Komplizierte Funktionen

mit vielen Zwischenschritten werden vermieden.

,Uberraschend war, das 85 % der Probanden auf den Stylus bestehen, um bei der
Texteingabe mehr Bediensicherheit zu haben*, so Sigrid Prammer, Studienleiterin bei
emporia Telecom. ,Fir Gesten, um Nummern zu wéahlen, oder auch um Anrufe

anzunehmen, verwenden die Nutzer sehr stolz die Finger.*

Die meisten Vorbehalte haben die Testpersonen, wenn es um die Themen Daten,
Datenverbrauch und Internet ging. Hier fehlt das Basiswissen im Bereich mobiler

Kommunikation und mobile Daten sowie zu Tarifstrukturen von Netzbetreibern.

Eine Hurde in der Verwendung des Smartphones, die ganz zu Beginn genommen werden
muss, ist das Set-Up. Die Testpersonen scheitern oft an Nichtwissen beziehungsweise
daran, sich nicht zu diesem Nichtwissen zu bekennen. Der Zusammenhang von
Handymarke, davon unabhangigem Betriebssystem und Netzanbieter wird oft nicht
verstanden. Das Gerat wird vielmehr als Einheit gesehen, die mdglichst einfach funktionieren
soll. Bei Problemen und Fragen wird eher das persdnliche Gesprach gesucht statt Online
Hilfe zu suchen oder Bedienungsanleitung zu lesen. Hier sollte angesetzt werden: digital
Immigrants durfen nicht mit einem Gerét alleine gelassen werden, sondern miissen gerade
in der Anfangsphase von ihrem Netzwerk mit Tipps und Tricks unterstitzt werden.
Besondere Kurse und Schulungsunterlagen, die auf die Vorkenntnisse und BedUrfnisse der
Gruppe 55+ zugeschnitten sind, helfen ebenfalls. Damit wird schrittweise das Vertrauen in
die digitale Welt aufgebaut — eine essentielle Basis daflr, dass Apps probiert werden. Sobald
der erste persénliche Nutzen im Umgang mit Apps auftritt, wird das Smartphone als
praktische Alltagshelfer erkannt.
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Die Motivation, weiterhin das Smartphone zu verwenden, ist allerdings ungebrochen durch
folgende Punkte beim emporiaSMART:

grof3e Tasten

Anbindung an das Familiennetzwerk mittels WhatsApp

Stylus-Pen

Fotos machen und auch versenden/teilen

keine Stigmatisierung

personlicher Nutzen durch Apps

Rackblickend kann man die sogenannte Nutzer-Reise (User Journey) von Smartphone-
Einsteigern in folgende Abschnitte einteilen:

1. Angst

2. Vertrauen schaffen

3. Spielerisches Vorantasten

Resultierend aus diesen ersten Ergebnissen wird emporia Telecom an einem
Schulungskonzept gemeinsam mit Handelspartnern arbeiten, um den digitalen Gap dieser

Zielgruppe zu verringern.
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