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Kurzfassung

Der demographische Wandel bietet Moglichkeiten zur ErschlieBung neuer Absatzmaérkte fiir bedarfsgerechte Dienstleis-
tungen im Alterssegment 50+. Mobile Technologien wie bspw. Near-Field-Communication (NFC) ermdglichen dabei
die IT-Unterstiitzung innovativer Dienstleistungskonzepte, die den Bediirfnissen einer dlteren Zielgruppe gerecht wer-
den. Im Folgenden wird ein mehrstufiges Konzept zur strukturierten und systematischen Erhebung von Anwendungsfil-
len vorgestellt, mit dem neue Wege der IT- basierte Unterstiitzung von Dienstleistungen im Segment 50+ gefunden wer-
den sollen. Dieses Konzept wurde in seinen ersten Stufen bereits zur Anwendung gebracht, und als erster vielverspre-
chender Anwendungsfall wurde das Konzept der “Quartierslosung™ - einer Internetplattform zur lokalen Vermittlung
von ehrenamtlichen und kommerziellen Dienstleistung fiir die Generation 50+ - identifiziert.

Abstract

The demographic shift in the societies of the European union does not only put strain on the national retirement systems,
it also holds the potential of tapping new markets for services tailored towards the demographic segment 50+. Mobile
technologies like e.g. Near-Field-Communication (NFC) allow the IT-enablement of innovative service concepts that
match the needs of this target demographic. Therefore we present a multi-staged approach towards a structured and me-
thodic elicitation of use-cases, in order to find new ways to enable services in the demographic segment 50 As a result of
the conducted first stages of this approach, we have identified a first promising use-case — a neighborhood-aid web plat-
form for the communication of voluntary and commercial services in the demographic segment 50+, that is currently be-
ing implemented.

zess der Dienstleistung notwendig, um diese Potentiale zu
heben, also um bezahlbare und bedarfsgerechte Dienstleis-
tungen fiir die Generation 50+ zu schaffen. Dementspre-

1  Ausgangssituation

Als Resultat des demographischen Wandels wird im Jahr

2050 die Bevdlkerungszahl in Deutschland von heute 82
Millionen auf knapp 69 Millionen schwinden. Das Seg-
ment der iiber 65-jdhrigen wird dann mehr als 30% der
Bundesbevdlkerung ausmachen [1]. Durch diese zuneh-
mende Alterung der Gesellschaft steigt der Bedarf nach
Unterstiitzungsleistungen im Alltag drastisch. Die mit dem
demographischen Wandel einhergehende Verdnderung der
Haushaltstrukturen wird auflerdem eine stirkere soziale
Isolation der élteren Generationen nach sich ziehen.

Zeitgleich bietet der demographische Wandel jedoch auch
Chancen zur ErschlieBung neuer Absatzmirkte. Die Pro-
Kopf-Kaufkraft der Generation 50+ liegt deutlich hoher als
bei der Gruppe der Unter-50-jdhrigen [2]. Diese finanz-
starke Zielgruppe bietet demnach Wachstumspotentiale fiir
neue Dienstleistungen. Es ist jedoch eine professionelle
Einbindung von IT-Infrastruktur in den Erbringungspro-

chend zielt das Forschungsprojekt Mobil50+' darauf ab,
die Entwicklung, Vermarktung und Nutzung von bedarfs-
gerechten Dienstleistungen fiir die Generation 50+ durch
die Einbindung mobiler Kommunikationstechnologien wie
beispielsweise Near Field Communication (NFC) zu ver-
bessern.

Um bedarfsgerechte Anwendungsfelder mobiler Kommu-
nikationstechnologien sowohl aus der Perspektive der Nut-
zer, als auch aus der Perspektive der Dienstleister zu iden-
tifizieren wurde ein nutzerorientierter Ansatz zur Anwen-
dungsfallgenerierung (,,participatory Requirements Analy-
sis) entwickelt, der eine frilhe Einbindung der Zielgruppe

! Das Verbundprojekt Mobil50+ wird vom Bundesministerium fiir Bil-
dung und Forschung unter FKZ 01FC08047 gefordert. Fur weitere In-
formationen siehe http://www.projekt-mobil50.de.



in den Entwicklungsprozess neuer Dienstleistungen er-
moglicht und somit spéter auch Barrieren in der Inan-
spruchnahme senkt. Die ,,Requirements Analysis* bezicht
sich dabei zunichst primér auf die Generierung abstrakter
Anwendungsfallideen, nicht auf die Erhebung spezifischen
Anforderungen einzelner Anwendungen.

2 Mobile Technologien fiir die Ge-
neration 50+

Durch den intelligenten Einsatz mobiler Telekommunika-
tion eroffnen sich vielféltige Moglichkeiten fiir é&ltere
Menschen, um ihren altersbedingten korperlichen Ein-
schrinkungen entgegen zu wirken und dadurch ihre Le-
bensqualitdt zu erhdhen. So steigert ein mobiler Kommu-
nikationskanal die Sicherheit und Autonomie der &lteren
Nutzer, indem er eine schnelle und verldssliche Moglich-
keit zur Anforderung von Hilfeleistungen in verschiedenen
(Notfall-)Situationen bietet [3]. Der Besitz von Mobiltele-
fonen, und damit auch die Inanspruchnahme mobiler
Dienste nimmt jedoch bei Personen iiber 50 Jahren deut-
lich gegeniiber den jiingeren Altersgruppen ab [4]. Dieser
Umstand wird gemeinhin mit einer Vernachldssigung der
speziellen Bediirfnisse und Einschrankungen der &lteren
Zielgruppe bei der Entwicklung von mobilen Dienstleis-
tungen, sowie mit schlecht bedienbaren Nutzerschnittstel-
len auf den mobilen Endgeriten begriindet [3].

2.1 Near Field Communication

Die Near-Field-Communication (NFC)-Technologic er-
moglicht das Auslesen von Radio-Frequency-Identification
(RFID)-Tags mit dem Mobiltelefon (vgl. Fehler! Ver-
weisquelle konnte nicht gefunden werden.) und erlaubt
dadurch eine direkte Interaktion zwischen dem mobilen
Endgeridt und der realen Welt durch die Modalitéit der Be-
riihrung.

Bild 1 Auslesen eines NFC-Tags mit dem Mobiltelefon
(eigene Darstellung)

Realweltliche Objekte werden durch RFID-Tags mit einer
semantischen Bedeutung fiir die mobile Anwendung ver-
sehen. Erste Studien zeigen, dass diese intuitive Art der
Bedienung und Interaktion von &lteren Menschen leicht
erlernt und vollzogen werden kann [5] und damit mobile
Dienstleistungen ermdglicht, die den Bediirfnissen einer
dlteren Zielgruppe, was die Benutzerfreundlichkeit betrifft
gerecht werden.

3  Themenbezogene Arbeiten

Eine Vielzahl von Methoden, die zur Aufnahme von An-
forderungen an zukiinftige IT-Anwendungen entwickelt
wurden, konzentrierte sich auf die Einbeziehung des zu-
kiinftigen Nutzers. Diese Methoden beinhalten beispiels-
weise die Analyse von Interviews, Beobachtungen und Ar-
tefakten [6]. In den meisten Ansédtzen wird der zukiinftige
Nutzer nur als Informationslieferant in den Anforderungs-
erhebungsprozess eingebunden, jedoch bei der Bewertung
der Anforderungen und deren konkreter Implementierung
nicht beteiligt [7]. Greenbaum und Kyng [8] beschreiben
Konzepte zur stirkeren Beriicksichtigung und Einbindun-
gen der Nutzer sowie situationsbezogener Faktoren bei der
Konzeption und Entwicklung von IT-Anwendungen. Ver-
gleichbare Ansidtze basieren auf Szenarien-basierenden
Methoden, die die Bewertung von Mock-Ups und Prototy-
pen durch eine kollaborativen und iterativen Interaktions-
prozess zwischen Nutzer und Entwickler unterstiitzen [9].
Nachteilig an diesen Methoden ist die Voraussetzung exis-
tierender Prototypen, die als Bewertungsgrundlage heran-
gezogen werden und Probleme, die sich aus der, im Ent-
wicklungsprozess in einer spiten Phase, durchgefiihrten
Evaluation durch den Nutzer ergeben. Unser Ansatz setzt
auf die frilhe Einbindung des Nutzers bereits bei der An-
wendungsfallerhebung und erméglicht eine Bewertung ge-
nerierter Anwendungsfille durch die Anwendung eines
systematischen, kollaborativen Requirements-Elicitation
Ansatzes.

4  Participatory Requirements Ana-
lysis als Ansatz zur Anwendungs-
fallerhebung und -bewertung

Unser Participatory Requirements Analysis Ansatz zielt
darauf ab, Moglichkeiten zu finden, um Dienstleistungen
fiir die Generation 50+ im héuslichen Umfeld (z.B. Be-
suchs- und Begleitdienste sowie Hilfestellungen bei hius-
lichen Tatigkeiten wie Einkaufen, Reparaturen oder Haus-
haltsfiihrung) durch (mobilen) IT-Einsatz zu unterstiitzen.
Durch die frithe Einbindung der Zielgruppe in den Ent-
wicklungsprozess sollen bedarfsgerechte neue Dienstleis-
tungen entstehen und somit Barrieren in der Inanspruch-
nahme gesenkt, das soziale Umfeld entlastet und die Nut-
zung von Angeboten vereinfacht werden. Dies soll durch
den Einsatz mobiler Dienste, innovativer Benutzerschnitt-



stellen wie NFC, sowie der Entwicklung geeigneter
Dienstleistungskonzepte geschehen.

Um eine strukturierte, systematische und vor allem be-
darfsgerechte Erhebung potentieller Anwendungsfalle mo-
biler Technologien fiir Dienstleistungen im Segment 50+
sicherzustellen, wurde von uns ein mehrstufiges, nutzer-
orientiertes Erhebungskonzept entwickelt und zur Anwen-
dung gebracht (,Participatory Requirement Analysis®).
Dieses Konzept orientiert sich an dem Sieben-Schichten-
Modell der Gruppenarbeit von de Vreede [10], bestehend
aus den Schichten: Goals, Deliverables, Activities, Pat-
terns of Collaboration, Design Patterns, Scripts und Tech-
nologies (vgl. Bild 2).

Im Rahmen des Konzeptes wurden verschiedene, teils IT-
gestiitzte Sitzungen mit Teilnehmern aus der potentiellen
Zielgruppe, den Dienstleistern im Segment 50+ sowie
technischen Fachkriften durchgefiihrt. Dabei wurde der
Fokus auf zwei Muster der Gruppenarbeit (Patterns of
Collaboration) aus dem Ansatz von de Vreede [10] gelegt:

1. Diverge (divergieren): Erzeugung eines Pools von
Anwendungsfillen.

2. Organize (organisieren): Verstindigung auf die
Beziehungen und Zusammenhinge zwischen
Konzepten

Die Aufgabenstellungen, Aktivititen (Activities) und der
IT-Einsatz wurden bei den einzelnen Sitzungen auf die je-
weilige Zielgruppe angepasst, um ein optimales Arbeits-
umfeld zu erzeugen. Die ibergeordnete Zielsetzung
(Goal), also die Generierung von zielgruppenspezifischen
Anwendungsfillen, sowie eine einheitliche Taxonomie der
Anwendungsfille ermoglicht dabei eine Ubertragbarkeit
der Ergebnisse. Das konkrete Ergebnis (Deliverable) jeder
Sitzung ist ein Dokument mit der Beschreibung aller gene-
rierten Anwendungsfille in digitaler Form.

Why 1. Goals

2. Deliverables
What 3. Activities
How 4. Patterns of Collaboration
(Logical Design)

5. Design Patterns (ThinkLets)
How 6. Scripts
(Physical Design)

7. Technologies

Bild 2 Sieben-Schichten-Modell der kollaborativen Zu-
sammenarbeit (nach [10])

Zur Operationalisierung des Konzepts wurde die
GroupSystems ThinkTank Software, installiert auf ver-
netzten Laptops, zum Einsatz gebracht (Technologies).
Durch den Collaboration-Engineering Ansatz in Verbin-
dung mit der Software war den Teilnehmern eine anonyme
Einbringung und Bewertung von Anwendungsfallideen
moglich, was zu einer sehr effizienten Generierung von
qualitativ hochwertigen Anwendungsfillen fiihrte.

In einer weiteren Stufe unseres Erhebungskonzeptes wer-
den, aufbauend auf den, in den Sitzungen gefundenen An-
wendungsfillen, zwei weitere Muster der Gruppenarbeit
aus dem Ansatz von de Vreede [10] durchgefiihrt:

1. Converge (konvergieren): Fokussierung auf eini-
ge wenige Konzepte aus einem grofBeren Pool.

2.  Evaluate (bewerten): Verstindigung auf die Vor-
und Nachteile von Anwendungsféllen aus einem
Pool bzgl. bestimmter Kriterien.

Die einzelnen Anwendungsfallideen werden also auf ihre
technische Machbarkeit hin untersucht und gefiltert
(converge). AnschlieBend werden sie dann auf einer Col-
laboration-Engineering Web-Plattform durch die Teilneh-
mer der Sitzungen kommentiert und bewertet (evaluate).
Dadurch wird eine Interessensgruppen-iibergreifende Be-
wertung der Anwendungsfallideen erméglicht.

Als Resultat dieser mehrstufigen, partizipativen Anwen-
dungsfallerhebung steht letzten Endes eine Rangliste ver-
schiedener, vielversprechender Anwendungsfille fiir mobi-
le (IT)-Technologien zur Unterstiitzung der Dienstleistun-
gen im Segment 50+, deren Potential sowohl von der Ziel-
gruppe, als auch von Dienstleistern als gro3 eingeschétzt
wird und deren technische Machbarkeit gewéhrleistet ist.

5  Erste Ergebnisse

Eines der ersten Ergebnisse dieser Participatory
Requirement Analysis ist das Konzept der Quartiersldsung,
einer Internetplattform zur lokalen Vermittlung von ehren-
amtlichen und kommerziellen Dienstleistung fiir die Gene-
ration 50+, sowie zur IT-Unterstiitzung der jeweiligen
Dienstleistungsprozesse.

Die Quartierslosung beschrankt sich nicht nur auf die
Gruppe 50+, sondern soll generationeniibergreifend Ange-
bote und Dienstleistungen vermitteln und so zu einer Stér-
kung des sozialen Umfeldes beitragen. Fiir den Endkunden
der Plattform bieten sich folgende Szenarien an:

o 50+ hilft Jiingeren: Die Web-Plattform stellt
Funktionalitidten bereit, die es &dlteren Menschen
ermdglicht, ihre Zeit und Fahigkeiten der jiinge-
ren Gruppen anzubieten. Beispielweise konnen
hier Coaching und Erfahrung weitergegeben,
Kinderbetreuung oder Nachhilfe weitervermittelt
werden. Menschen der dlteren Generation konn-
ten in dieser Weise ihre freie Zeit nutzen und da-



bei anderen, vor allem jlingeren, berufstitigen
Menschen ihre Hilfe und Unterstiitzung anbieten.

o Jiingere helfen 50+: Umgekehrt soll die Ziel-
gruppe 50+ durch Jiingere profitieren, z.B. durch
Besorgungen, Besuche, Entlastungen etc. Altere
Menschen, die nicht mehr in der Lage sind,
schwere Einkdufe zu tragen oder anspruchsvolle
Hausarbeit auszuiiben, konnen durch das Dienst-
leistungsportal ihre Dienstleistungswiinsche be-
kannt machen und auf die Hilfe jiingerer Men-
schen zuriickgreifen.

e 50+ hilft 50+: Auch éltere Menschen konnen sich
gegenseitig Dienstleistungen anbieten, z.B. Hilfe
im Haushalt, Reparaturen, Unterstiitzung und Be-
ratung etc. Dariiber hinaus kénnen soziale Kon-
takte gekniipft werden.

Neben den Dienstleistungsnachfragern sind als weitere
Zielgruppe auch professionelle Anbieter von Dienstleis-
tungen zu sehen. Zu dieser Gruppe gehéren neben kom-
merziellen Dienstleistungsanbietern auch caritative, ge-
meinniitzige und ehrenamtliche Anbieter und Projekttra-
ger. Die Quartierslosung soll hierbei um ein IT-System
erweitert werden, das die Unterstiitzung von einfachen Ge-
schiftsprozessen bei Dienstleistern ermdglicht. Folgende
Szenarien sind hierbei zu beriicksichtigen:

o Anbahnung und Marketing: Dienstleistungsanbie-
ter konnen ihre Angebote und Leistungen darstel-
len und von potentiellen Kunden gefunden und
beauftragt werden. Gleichzeitig konnen diese ak-
tiv an Kunden herantreten, die Dienstleistungen
suchen. Zusétzlich kénnen Dienstleistungsanbie-
ter die genauen Bediirfnisse ihrer Kunden erken-
nen und ihre Angebote bedarfsgerecht ausrichten.

e FErbringung: Vor und wihrend der Erbringung der
Dienstleistung sollen Anbieter in der Arbeitspla-
nung und Durchfiihrung der Dienstleistung unter-
stiitzt werden. Insbesondere in diesem Bereich
soll die Quartierlosung-Plattform einen erhebli-
chen Mehrwert schaffen, da hierbei aktuell Defi-
zite vermutet werden. Zusétzlich sollen Kommu-
nikation und Informationsaustausch zwischen
Dienstleister und Nachfrager durch intelligenten
Einsatz von IT verbessert werden.

o Abrechnung und Verwaltung: Die Quartierlosung-
Plattform soll Dienstleistungsanbietern darin stér-
ken, sich auf die wertschaffenden Kernprozesse
ihrer Tatigkeit zu konzentrieren und unterstiitzen-
de Funktionen effizient durch IT unterstiitzen.

Der User-Participation Ansatz, der bei der Konzeptfindung
fiir diese Web-Plattform angewandt wurde, wird bei dem
Design und der Entwicklung der Plattform fortgesetzt.
Dementsprechend werden die Plattform und das User-
Inferface in einer prototypischen Version von Teilnehmern
aus der potentiellen Zielgruppe evaluiert und anschlieSend
iterativ verfeinert. In spéteren Iterationsschleifen ist darii-

ber hinaus die Einbindung von alternativen Benutzer-
schnittstellen fiir Interaktionsprozesse geplant, z.B. durch
mobile Dienste oder NFC. Die Quartierslosung-Plattform
soll dabei unter anderem zur Beantwortung folgender For-
schungsfragen dienen:

*  Welche Prozesse bei Dienstleistern im Care-
Bereich eignen sich fiir eine Unterstiitzung durch
IT vor dem Hintergrund einer Anbahnung durch
eine Internetplattform?

*  Was sind die Entscheidungskriterien von Dienst-
leistungsanbietern fiir die Nutzung der Quartierlo-
sung-Plattform und was ist der quantifizierbare
Nutzen der IT-Prozessunterstiitzung?

e  Durch welche MaBnahmen kénnen Nutzer er-
reicht werden und welche Funktionen und Merk-
male muss die Quartierslosung-Plattform erfiillen,
damit Dienstleistungsnachfrager diese nutzen?

*  Welche Interaktionsprozesse eignen sich fiir den
Einsatz von NFC-Benutzerschnittstellen?

6 Ausblick

Die erste Stufe der durchgefiihrten Participatory
Requirements Analysis hat bereits zu dem vielverspre-
chenden Konzept der Quartierslosung-Plattform gefiihrt.
Die Grundideen, auf denen die Quartierslosung-Plattform
aufbaut, wurden von allen beteiligten Interessensgruppen
in den IT-gestiitzten Gruppensitzungen genannt und als
vielversprechend eingestuft. Durch die geplante Evaluie-
rung aller gefundenen Anwendungsfallideen iiber die
Grenzen der jeweiligen Interessensgruppen hinweg mit
Hilfe einer Community-Engineering Webplattform werden
weitere, vielversprechende Konzepte hinzukommen.

Desweiteren wird auch das Konzept zur strukturierten und
systematischen Erhebung von bedarfsgerechten Anwen-
dungsféllen in mehreren Iterationsschleifen erprobt und
weiterentwickelt werden. Das erklérte Ziel dabei ist es, ei-
ne generische forschungsorientierte Anwendungsfallerhe-
bung zu konzeptionieren, die eine Ubertragbarkeit auf an-
dere Forschungsprojekte ermoglicht.
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