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Senioren in der E-Beratung - eine Idealbesetzung?

Marie-Louise Rendant

Zusammenfassung

Senioren sind auf dem Vormarsch: in den demographischen und medienwissenschaftlichen
Statistiken flihren sie die Wachstumszahlen an. Aus diesen Entwicklungstendenzen ergibt sich die
logische Fragestellung, ob die wachsende Zielgruppe und das vorriickende Instrument Online-
Beratung zusammen passen. Der vorliegende Artikel beruht auf der Grundlage meiner Promotion,
die der Frage nachgegangen ist, ob die Internetnutzung das Aktivitatsniveau von alteren Menschen
steigert. Im analytischen Abgleich werden nicht nur Bedarfe, die flir die Beteiligung in der Online-
Beratung sprechen offensichtlich, sondern auch Bedingungen, die Altere als idealtypische
Nutzergruppe herausstellen. Sie sind die eigentlichen Adressaten eines Beratungsformats, das
einen innovativen Ansatz zum Unterstiitzungsbedarf einer groBen und gréBer werdenden Gruppe
liefert.
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Abstract

Seniors are ranking at the top of growth figures as demographic and mediascientific statistics
show. Out of this trend arises the logical question whether this growing target group and the
modern instrument " online advisory service " match together. The present article is founded on
the basis of my thesis whether the use of the internet increases the level of activity of elderly
people. This analysis not only showed the necessary conditions for the interest in the online advice
service but moreover also the conditions which show that the elderly are the ideal typical group of
users of the Internet. They are the very target group for a high quality advisory service which
offers an innovative approach to the need for support of a group which is large and continuously
increasing.
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1. Hypes in der Cyberwelt

Seit einigen Jahren sind es die Senioren, die den Run auf die Datenautobahnen
und Netzwerk-Highways bestreiten und als ,Silver Surfer® und ,Best Ager" die
Aufholjagd der Altersgruppen anfiihren. Jahr fiir Jahr werden von den Alteren die
starksten Wachstumsraten gemeldet, sowohl in der Internetnutzung als auch in
der demographischen Entwicklung. Altere Menschen und das moderne Internet
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pragen mittlerweile unsere Gesellschaft: So begegnhen uns sichtbare Tendenzen
der ,ergrauten Gesellschaft® in jeder bundesdeutschen EinkaufsstraBe, wo
sogleich auch auf die Option des virtuellen Shoppingerlebnisses hingewiesen wird
(,Besuchen Sie uns auch online!™). Altere im Internet sind in den Fokus geraten:
Die Demographen liefern uns anschauliche Beitrage Uber absolute und relative
Zunahmen der Alteren, wéahrend die groBen Onliner-Studien die starken
Zuwachse der alteren Altersgruppen publizieren - welche Bevdlkerungsgruppe
sonst sollte auch noch groB im Aufholen begriffen sein?

Auf Anbieterseite boomt das Online-Learning. Lernen geht plétzlich Gberall, am
Kichentisch, in der Bahn, im Café - per Online-Ubungen, Fernstudium, in der
virtuellen Akademie oder im virtuellen Klassenzimmer, zum Sprachenlernen,
EDV-Training oder zur Prufungsvorbereitung. E-Learning war gestern, Online-
Learning ist heute, unter Anleitung eines Teletutors, dessen Antlitz oftmals durch
ein Avatar vertreten wird. Findet der Lernprozess zum Teil auch als
Prasenzveranstaltung statt, spricht man vom Blended Learning, dem ,Lern-
Verschnitt®, der die Flexibilitat von elektronischen Lernformen mit den sozialen
Aspekten der Face-to-Face-Kommunikation sowie ggf. dem praktischen Lernen
von Tatigkeiten miteinander kombiniert. Die Grenze zur Online-Beratung liegt
nicht fern. Wo das Pflichtenheft eines Teletutors ohnehin mitunter beratende
Hilfe und Unterstlitzungsleistung vorsieht, gestaltet sich der Unterschied zur
reinen Online-Beratung in der Praxis nicht immer trennscharf, wenn die Online-
Beratung zweifelsohne mit anderen Prioritdten, Intentionen, Ansatzen und in
anderen Kontexten als das Online-Lernen verankert ist.

1.1 Zielgruppe

Aus diesen Trends und Tendenzen ergibt sich in der logischen Konsequenz die
Fragestellung, ob die wachsende Zielgruppe der Alteren als Klientel eines
vorrickenden Instruments, die Online-Beratung, herhalten kann. Passen die
Bedingungen einer groBen und gréBer werdenden Bevdlkerungsgruppe zu dem
noch relativ neuen Beratungsformat? Diese Frage bedarf einer Analyse, und zwar
eines Abgleichs von den Nutzungsbedingungen der Zielgruppe und denen der
Online-Beratung. Da es sich hier um eine besondere Bevdlkerungsgruppe
handelt, deren spezifische Lebenslagen in Langzeitstudien Uber Jahrzehnte
hinweg erfasst sind, sollten bei einer solchen Prifung altersbedingte
Besonderheiten ebenso berlcksichtigt werden. Im optimalen Fall kdnnte die
Beantwortung dieser Frage zu Passgenauigkeit von Nachfrage und Angebot
verhelfen, die auf eine profitable, gewinnbringende Nutzung flir den zu
Beratenden zielt. Im Ergebnis kénnte diese Prifung eine Anpassung eines der
beiden Systeme fordern. Diese Fragestellung impliziert die generelle Diskussion:
Muss sich der Mensch an die Technik anpassen oder passt sich die Technik dem
Menschen an?[ ,Anpassung" meint im gerontosoziologischen Kontext jedoch
keine unuberbrickbare oder widerwillige Anstrengung, sondern ist vielmehr der
.Kbnigsweg". Denn im Zusammenhang mit unterstitzenden Mitteln ist es
vielfach die Technik, sogenannte ,Assistenzsysteme", die sich den Mdglichkeiten
und vor allem den Bedirfnissen der dlteren Bevdlkerung anpasst. Hier werden
Technologien entwickelt, welche unauffadllig das Leben unterstitzen und alteren
Menschen ermdglichen, so lange wie mdglich in den eigenen vier Wanden zu
leben, ihnen also durch innovative Technik ein selbstbestimmtes Leben
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arrangieren. Die verwendeten Technologien sind nutzerzentriert, also auf den
Menschen ausgerichtet und integrieren sich in dessen direktes Lebensumfeld. Sie
kédnnen die selbststandige Lebensfihrung der alteren Nutzer férdern und sie
zugleich zu neuen Aktivitaten bewegen. Diese neuen Tatigkeiten beginnen in
aller Regel mit der Kaufentscheidung eines PC's oder Laptops und erfordern
vielfach den Erwerb neuer Kenntnisse, beispielsweise durch den Besuch eines
Kurses. In diesem Sinne verschafft das Internet als technische Alltagshilfe wie
viele andere Produkte Erleichterung zur Bewaltigung von Alltagsanforderungen,
fordert jedoch auch zu neuen Aktivitaten auf. Dariber hinaus verhilft es auch
zum intergenerationellen Kontakt: Viele Senioren erlernen die ersten Schritte im
weltweiten Netz Uber ihre Kinder, Gbrigens mehr Frauen als Manner, die sich ihre
Kenntnisse hauptsachlich Gber entsprechende Fachliteratur aneignen.

Das Alter hat aber seine Tilcken, und so steigt die Abhangigkeit von
Unterstlitzungsleistungen mit zunehmendem Alter nachweisbar an. Zum Glick
verhalt es sich so, dass der (alternde) Mensch der Anpassung in aller Regel nicht
abgeneigt ist: Das groBe Interesse vieler alterer Menschen am Web und der
Computer vermittelten Kommunikation (CvK) weist auf eine hohe
Anpassungsbereitschaft und Neugier. Auch im Jahr 2013 meldet der (N)Onliner
Atlas merkliche Zuwachse bei Personen ab 50 Jahren und fir die 60-69-Jahrigen
den héchsten Anstieg im Vergleich zum Vorjahr (D21-Digital-Index, 2013). Hier
korrespondiert das wesentliche Motiv der adlteren Anwender, namlich ,dazu zu
gehdéren™ wund ,teilzuhaben® mit dem gerontosoziologischen Modell des
.erfolgreichen Alterns®, da es als Anpassungstheorie in den Zusammenhang mit
dem Konzept flr das ,erfolgreiche Altern® gebracht wird. Wer sich mit
individuellen und altersbedingten Gegebenheiten arrangiert und sich an
gesellschaftliche Trends und Tendenzen anpasst, halt sein Aktivitdatsniveau im
Alter und altert erfolgreicher.

Die zunehmende Lebenserwartung in unserer Wohlstandsgesellschaft hat zu
einer steigenden Anzahl alterer Menschen geflihrt. Damit verbunden ist eine
quantitative Erweiterung der Lebensphase Alter, die es qualitativ auszufillen gilt
und flr die kompensatorische Systeme und Perspektiven formuliert werden
mussen, wie z. B. durch die Teilhabe an Beratungssystemen, die einen
Lésungsansatz zur Kompensation der im hohen Alter zunehmenden Immobilitat
bereithadlt. Denn aufgrund der Alterung der Gesellschaft steigt auch die Zahl der
Pflegebedlirftigen. Hier kann das Internet mit seinen komfortablen Diensten als
moderne, digitale Informations- und Kommunikationstechnologie ansetzen, das,
und dies ist der groBe Unterschied zu vielen Alltagshilfen und Reha-Hilfsmitteln,
altere Nutzer nicht defizit-orientiert diskriminiert, sondern ihnen eine Balance aus
Unterstlitzung und Herausforderung bietet.

Diesbezligliche Forschungsanstrengungen geben Sinn: Die HAWK, die Hochschule
fir angewandte Wissenschaft und Kunst widmet sich in einem aktuellen
Forschungsprojekt, geférdert vom Bundesministerium flr Bildung und Forschung
den Bedingungen der Online-Beratung flr Senioren und deren Beratern und geht
unter anderem der Fragestellung nach, wie sich entsprechende Beratungsformate
individuell und strukturell arrangieren lassen und welche Bedingungen gegeben
sein mussen, damit die Online-Beratung von Senioren und Beratern akzeptiert
und nachhaltig genutzt bzw. angeboten wird. Ziel des Forschungsprojekts ist es,
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Rahmenbedingungen und Konsequenzen der EinfiUhrung von Online-Beratung fiur
Senioren zu untersuchen. Insofern erzeugt der demographische Wandel den
~demographischen Druck", fir die wachsenden Altersgruppen Alternativen im
System der Transferleistungen (emotionale Hilfe, sachliche Beratung und
Unterstltzung etc.) zu entwickeln.

2. Abgleich der Bedingungen

Der folgende Abgleich der Ergebnisse der SoDyWeb-Studie (,Sozial-Dynamik des
Internets", Rendant, 2012) , die die Lebenslagen und das Nutzungsprofil dlterer
Onliner beschreiben, mit den Bedingungen der Online-Beratung macht die
vorteilhafte Situation flr die Teilhabe an Online-Beratungsformaten sichtbar. Die
spezifischen Voraussetzungen einer Generation, die man allgemeinhin als
technikdistant bezeichnet, sind vorhanden: Nicht nur, dass ein GrofBteil der
Senioren Uber einen internetfahigen PC/Laptop verflgt, zeichnen sie sich im
hohen MaBe auch durch Aufgeschlossenheit flir Aktivitdten, Motivation fir
Veranderungen und einer Lust auf Neues aus. Diese Bedingungen lassen sich als
wesentliche Voraussetzungen flr erfolgreiches Altern beschreiben. Denn
diesbezligliche Konzepte weisen allesamt in Richtung Akzeptierung, Anpassung,
Relativierung und Intervention. Das heiBt, dass Strategien der
Zufriedenheitssicherung (als Versuche der sekundaren Kontrolle), die sich nach
innen richten, eine gréBere Rolle im Alter spielen als Versuche der Veranderung
der duBeren Situation (der primaren Kontrolle). Damit gestaltet sich ,Anpassung"
im gerontosoziologischen Zusammenhang als wichtigste Grundsatzlichkeit
Uberhaupt.

2.1 Genderverhaltnis

Auch wenn eine Anndherung angestrebt wird - das Verhaltnis zwischen
weiblichen und mannlichen Onlinern 50+ fallt deutlich zugunsten der Manner aus
(vgl. dazu die letzten Ausgaben (N)Onliner Atlas). Auffallig ist auch, dass die
Frauen im Vergleich zu den Mannern noch nicht so lange dabei sind.
Méglicherweise wollen sie den mannlichen Vertretern ihrer Altersgruppe nicht
langer nachstehen und sind deshalb dabei, intensiv aufzuholen. Manner nutzen
das Internet jedoch nicht nur schon langer, sondern auch ofter. Deutliche
Unterschiede bestehen auch im Nutzungsprofil: Altere Frauen nutzen das
Internet mehrheitlich als Kommunikationsmedium, Manner dagegen eher als
Informationsquelle. Und wahrend Frauen sich o6fter mit dem E-Mailing und
Skypen beschaftigen, beteiligen sich Manner tendenziell eher beim Chatten, in
Communitys und in Foren. Im Abgleich mit der technischen Implementierung von
Online-Beratungsformaten arrangieren sich hier sowohl bei Mannern als auch bei
Frauen die grundsatzlichen Voraussetzungen als auBerst ginstig.

2.2 Technik

Technik erfahrt fiir Altere eine wichtige Funktionserweiterung. Technik fiir Altere
erlaubt die Ubergangslose Teilhabe am gesellschaftlichen Leben; Technik flr
Altere ist vielfach die Voraussetzung fiir Aktivitdten und fir das Fortsetzen der
gesellschaftlichen Einbindung. Dass die Begegnung alterer Menschen mit
Technologie Uber ein alltagliches Selbstverstandnis hinausgeht, wenn diese ganz
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gezielt eingesetzt wird, um ihnen eine Entlastung von altersbedingt
schwindenden Ressourcen bzw. eine Kompensation dieser zu bieten, steht auBer
Frage. Wer wirde beispielsweise anzweifeln, dass ein GroBtastentelefon ein
probates technisches Mittel ist, im Alter das Nachlassen des Sehsinnes zu
kompensieren und so weiterhin am sozialen Leben teilhaben zu kénnen?

2.3 Ressourcen

Heutige Senioren sind im Vergleich zu friheren Altengenerationen
ressourcenreich: Der gesundheitliche Zustand sowie die materielle Ausstattung
der meisten Alteren wird insgesamt als zufriedenstellend und im Vergleich zu
friheren Generationen als besser befunden. Dass diese positive Entwicklung
auch weiterhin anhalten wird, belegt der anschauliche Langsschnittvergleich des
Alterssurveys (Motel-Klingebiel, Wurm & Tesch-Rdmer, 2010) der flir heutige
Senioren z. B. weniger Erkrankungen als vor ihnen geborene anzeigt. Auch der
Bildungskontext der Altengeneration steigt im Laufe der Zeit an. Fir den Bezug
auf die Nutzung von Internet-Diensten bedeutet dies eine perspektivische
Zunahme von Akteuren, mindestens den augenfdlligen Anstieg einer
ressourcenreichen Zielgruppe. Dies ist sinnvoll: Denn mit Zunahme des Alters
steigen auch MobilitatseinbuBen und Hilfebedirftigkeit. Diese beziehen sich nicht
nur auf anstrengende korperliche Tatigkeiten, sondern auch auf jegliche
notwendige Alltagsbewaltigungen. Hier kann das Internet als generelle
Alltagserleichterung Dienste leisten, welche komfortabel von Zuhause aus bei
vorhandener Immobilitat bedient werden kénnen.

2.4 Bedarf

Dem Ressourcenreichtum heutiger Senioren zum Trotze sprechen alle
gerontosoziologischen Studien fir die Zunahme von Verlusten im hohen Alter. So
ist das (hohe) Alter als besondere Lebenslage fir den betagten Menschen von
altersbedingten Verlusteffekten gekennzeichnet (Rollenverlust, Aufgabenverlust,
materielle Verluste, personliche Verluste, Tod des Ehepartners, Verluste
Sozialpartner, Verlust der Selbststandigkeit, der eigenen Lebensfliihrung, Verlust
der Gesundheit und Funktionen, Verlust der Aktivitatsbeteiligung und Mobilitat
usw.). Das diese unschdne Situation fiir das psychosoziale Wohl von groBer
Bedeutung ist und (demotivierende, frustrierende) Effekte auf Kérper und Geist
hat, bedarf hier keiner weiteren Erklarung. Auf der anderen Seite kennzeichnet
sie einen hohen Bedarf an Beratung und Steuerung, Hilfebedulrftigkeit und
Unterstlitzungsleistung, sowohl im seelsorgerischen als auch im informierenden,
orientierungs- und ratgebenden Bereich. Hier setzt das Internet als
geroprophylaktisches Instrument an. Denn das Internet verfligt, wie die
Interviewbeitrage in der SoDyWeb-Studie bekraftigen, Uber ein hohes
Kompensationspotenzial von altersbedingten Verlusteffekten, vorwiegend von
Verlusten auf Ebene der Kommunikation und der Interaktion (CVK), aber auch in
der Interessensauslebung und Informationsbeschaffung aus dem Web. Dem
zugute kommt, dass altere Rezipienten in der Lage sind, das Medium
bedarfsorientiert und individualisiert einzusetzen. So bietet das Internet flr sie
die Funktion, altersbedingt verlorengegangene oder eingeschrankte Strukturen
und Beziehungsgeflige online weiterzuleben bzw. fortzusetzen. Altere passen ihr
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Nutzungsverhalten kompetent ihrem individuellen Bedarf an - ,nur zum
Zeitvertreib™ wird nicht gesurft, und ,gedaddelt" wird schon gar nicht.

2.5 Motivation

Altere Onliner werden von zwei wesentlichen Motiven beeinflusst: der Anpassung
und der Neugier. Die ,Anpassung" kann als gezielte und bewusste Reaktion auf
einen digitalen Druck betrachtet werden; sie erscheint dem Onliner quasi von
auBen, also extrinsisch. Dem gegenilber steht der Basismotivator ,Neugier" als
von innen kommend, als Befriedigung eines grundlegenden Neugierbedlirfnisses,
als intrinsische Handlung, welche keine AnstéBe von auBen bedarf.

Keine Frage: Neugier ist eine wichtige Motivationsquelle. Dass Neugier im Alter
nicht abldasst, darauf wird in gerontosoziologischen Zusammenhangen gerne
deutlich gemacht. Die Neugier hért im Alter nicht auf. So sollen auch gerade
dltere Menschen mehr an die neuen Medien herangefihrt werden. Denn das
Internet bietet auch fur dltere Menschen vielfaltige Moéglichkeiten und Angebote,
und bei einem groBen Anteil Uberwiegt die Neugier auf die flir sie neue Medien
Computer und Internet, wie man auch an den speziell auf Altere zugeschnittene
Computer- und Internetkurse sehen kann.

Neugier ist jedoch eine Sache des Alters, wie eine reprasentative Studie zeigt:
Fast 70 % der 14- bis 29-Jahrigen schatzen sich als eher neugierig bis sehr
neugierig ein, so sind es bei den 30- bis 39-]Jahrigen nur noch die Halfte aller
Befragten und bei den (ber 60-Jahrigen nur ein Drittel (Discovery Channel,
2004). Ein Drittel der Uber 60-]ahrigen ist neugierig; dazu kommt, dass sich
Neugieranlasse flr das Individuum mit zunehmendem Alter wandeln: Ist es fiur
den Saugling noch der neue, bunte Schnuller, so sind es fir Erwachsene
vielleicht eher Neuentwicklungen auf dem Automobilmarkt - oder in der IT-
Branche. Folgt man dem Gedanken, dass die rund 30 % der ,neugierigen
Senioren" aufgrund des altersbedingten Verlusts von Neugieranldssen (ein
weiterer Verlusteffekt) unter Umstanden Anlasse suchen oder sogar brauchen,
finden sie im Internet unbegrenzte Optionen, die potenziell Neugier erzeugen
und befriedigen. In der europaweiten Vor-Ort-Befragung rangiert ,Deutschlands
Neugier® im Ubrigen weit abgeschlagen hinter Polen und Schweden. Bei einer
Befragung der Berliner ware Deutschland jedoch ein vorderer Platz sicher
gewesen, zeigt die Studie - ein Hinweis auf den Zusammenhang von vielen
Reizen bzw. Neugieranldassen und gelebter Neugier? Grund, diese gerade in
Deutschland gezielt zu féordern und Neugieranldasse zu forcieren, zumindest fir
die 30 % neugierigen Senioren.

Neben dem Neugier-Motiv existiert der Wunsch nach Anpassung. Dieses Motiv
impliziert den Wunsch nach Integriert-sein, nach dem Dazugehdren und ,,am Ball
zu bleiben®. Die Intention dafir ist gerade vor dem Hintergrund der Lebenslagen
von alteren Menschen besonders wichtig. Dabei sind psycho-soziale Effekte
(Sozial-Integration, Steigerung des  Aktivitatsniveaus, Starkung des
Selbstbewusstseins und weitere) nicht ausschlieBlich Motive, sondern auch
Effekte der Netznutzung. Als Motive entwickeln sie sich durchaus aus einem vom
Individuum wahrgenommenen Druck. Dem ,digital divorce"™ sind (unter anderen
Bevdlkerungsgruppen) insbesondere auch Altere ausgesetzt.
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Motive und Effekte — wer seine Bedlirfnisse befriedigen kann, dem geht es gut.
Die durchweg optimistisch anmutenden persdnlichen Einstellungen Uber das
Internet unterstitzen die These, dass das Web - auch - einen positiven psycho-
sozialen Einfluss haben kann. Gestutzt wird diese Annahme wiederum von der
Unabhangigkeit, der Selbststandigkeit und dem Komfort, den das Web seinen
Nutzern bietet. Dies vor allem flr betagte Menschen: Der Online-Einkauf kann
beispielsweise zur Erhaltung der Selbststandigkeit im eigenen Haushalt
beitragen; das Internet ist ein kostenglinstiges Informationsmedium, und es
bietet die Mdéglichkeit, trotz kérperlicher Einschrankungen am gesellschaftlichen
Leben teilzunehmen und Selbststidndigkeit zu leben, ohne Altere zu
diskriminieren oder auszugrenzen.

2.6 Potenzialausschopfung

Neugier und der Wunsch nach Anpassung sind die wesentlichen Motivatoren. Die
SoDyWeb-Studie hat gezeigt, dass altere Onliner bereit sind, das Potenzial der
computervermittelten Kommunikationsmadglichkeiten auszuschdpfen: Weibliche
User nutzen beispielsweise neben dem E-Mailing gerne Internet-Telefondienste
wie Skype; mannliche Onliner beteiligen sich neben der Mailfunktion gerne in
Foren und Chats. Dies sind Nutzungsformen, die weniger auf einen erhéhten
Druck hindeuten (werden diese Anwendungen doch sicherlich freiwillig genutzt),
sondern vor allem auf die Chance zur Aufrechterhaltung und Erweiterung der
sozialen Kontakte weisen.

Die Inanspruchnahme vieler unterschiedlicher Angebote fordert dem User jedoch
eine hohe Selektionsleistung ab. In der Tat erfordern die Informationsfille und -
dichte des Internets die Bereitschaft zum Lernen, die Auseinandersetzung mit
den Optionen sowie ein generelles Einlassen auf die Vielfalt - hohe
Anforderungen, wie sie bisher von keinem anderen Gebrauchsmedium an eine
Population bzw. an alphabetisierte Individuen gestellt wurden (um Fernseh zu
gucken, einen Lehrgang besuchen? - auBer Acht wird gelassen, dass sehr wohl
moderne Handys als auch High-Tech-Gerdate den Anwender vor neue
Herausforderungen stellen kann). Nutzer des Internets haben Vviele
Entscheidungen zu treffen: Welcher User- bzw. Nickname wird bei der
Registrierung eines neuen Chatrooms gewahlt? Soll die neue E-Mail gedffnet,
gelesen oder ungelesen geléscht werden? Handelt es sich um das Mail
unbekannten Absenders um virenverdachtiges Spam? Welchem Thread im
Diskussionsformen folge ich? Welcher Reihenfolge folgt das ,Abarbeiten™ der
neuen Nachrichten? - vielschichtige Selektionsentscheidungen im Internet - kein
Nutzer eines anderen Mediums ist so vielen Entscheidungen ausgesetzt; keinem
anderen Mediennutzer wird so viel Orientierungsvermdégen abverlangt. Dies setzt
eine besondere Medienkompetenz voraus. Kénnen Altere diesen Anforderungen
gerecht werden? Diese Frage ist berechtigt, denn: Rezipienten der zweiten
Lebenshaélfte verfligen (ber eine verminderte Orientierungsfahigkeit und
kognitive Auffassungsgabe. Damit verscharft sich die Problematik des
Selektionsdrucks, der schnelle Entscheidungen und geistige Flexibilitat bedingt.
Kognitive Einschrankungen, schlechteres Lernpotenzial, sensomotorische
FunktionseinbuBen usw., die sich im Laufe des Alterns weiterhin verschlechtern,
bieten vor dem Hintergrund eines zunehmenden Umfangs und der weiterhin
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angenommenen Vielfaltserweiterung von Webangeboten nicht die besten
Voraussetzungen fiir eine erfolgreiche Mediennutzung. In jeder Sekunde aktiven
Handelns erreichen mehr Reize den Menschen, als dieser verarbeiten kann. So
entsteht ein ,Verteilungsproblem kognitiver Ressourcen®™ (Ruhmann, 1989, S.
30f; Eilders, 1997, S. 87). Dies impliziert, dass - auch bei Jingeren - die
Aufmerksamkeit eine begrenzte Kapazitat hat. Fur altere Menschen schlussfolgert
sich, dass sie einem deutlich erhdhten Selektionsdruck ausgesetzt sind als
jingere User. Wie werden Altere diesen Anforderungen gerecht? Dazu kommt,
dass bei der interpersonalen und gruppenbezogenen Online-Kommunikation die
Frage des Nick-Namens und damit auch der Identitat in einem MaBe thematisiert
wird, wie dies ansonsten nicht der Fall ist (Beck, 2006). Vorliegende empirische
Ergebnisse lassen flir altere User Ubrigens eher die ,authentische™ Identitat
erscheinen, da hier GUberwiegend mit bekannten Personen kommuniziert wird.

2.7 Nutzen- und reflexionsorientiert

Dem Selektionsdruck begegnen Altere, so scheint es, auf eine ihnen-eigene Art:
Sie gehen mit dem Selektionsdruck souveran um und reagieren auf den
permanenten Entscheidungsdruck pragmatisch, indem sie in der Fllle der Online-
Angebote und multioptionalen Mdéglichkeiten sehr differenziert abwagen und
einen aduBerst prazisen, stets kritisch hinterfragenden Umgang pflegen. Im
Resultat orientiert sich das Netznutzungsverhalten von alteren Onlinern nach der
Devise ,Weniger ist mehr", dhnlich eines gelebten ,Web-Pragmatismus". Dieses
Nutzerverhalten manifestiert sich beim dlteren Netznutzer in der differenzierten
Auswahl innerhalb des optionsreichen Angebotes von Diensten, Anwendungen
und Angeboten und im genauen Abwagen der Ergebnisse. Die Internetnutzung
ist auf die individuellen Bedarfe fokussiert und auf subjektive Wiinsche und
Interessen abgestimmt. In diesem Sinne beweist das Nutzungsverhalten
Medienkompetenz - eine Aussage, die vor dem Hintergrund des geringen
Trainings von Entscheidungskompetenz (aufgrund geringerer Selektionsbedarfe
alterer Menschen) und der extrem hohen Entscheidungsbedingung der digitalen
Angebote umso aussagekraftiger, aber (auch) paradox klingt.

Altere Netznutzer pflegen einen kritisch-konstruktiven Umgang mit dem Internet,
in dem sie ihr Nutzungsverhalten und auch die virtuellen Angebote permanent in
Frage stellen und Gefahren, die sich aus einer uneingeschrankten Nutzung
ergeben, wahrnehmen. Gleichsam sind ihnen die Vorteile der komfortablen
Angebote sehr bewusst. Sie wagen ab und stimmen ihr Nutzungsverhalten genau
ihren subjektiven Bediirfnissen ab. Damit demonstrieren Altere im Netz eine
hohe Reflexionsorientierung. Wer Vorteile in seinem Handlungsmuster erkennt,
fokussiert den Nutzen seiner Handlung. Dazu miussen die Vorteile jedoch als
solche erkannt werden. Méglicherweise manifestiert sich mit dieser Sensibilitat
(Wahrnehmung der Vorteile) der groBte Unterschied zur Netznutzung der
Jingeren.

Altere beziehen ihre Netznutzung auf persénliche Lebenslagen und regionale
Rahmenbedingungen. Das heiBt, altere Onliner stimmen die Internetnutzung
individuellen Bedarfsstrukturen ab, die als realweltliche Defizite auftreten. Sie
reflektieren genau und passen ihr Nutzungsprofil sehr differenziert ihren
Bedarfen, Interessen und Winschen an. Insofern gestalten sie ein
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individuumzentriertes Internetverhalten, das sich an persdnliche
Lebensbedingungen und regionale Rahmenbedingungen orientiert. Es
manifestiert sich ein Effekt von Angebotssituationen des realen Lebens auf das
Nutzungsverhalten im virtuellen Netz: Schlechtes Angebot in der realen Welt
veranlasst die Nachfrage in der virtuellen Welt. Diese Annahme impliziert, dass
eine Kompensation von realweltlichen Defiziten in der virtuellen Welt nicht nur
madglich, sondern von den (alteren) Anwendern bereits gelebt wird und
maoglicherweise auch auf andere Bereiche, beispielsweise auf Sozialkontakte,
Ubertragen werden kann.

2.8 Hemmnisse

Insgesamt erscheint das Web pradestiniert, also idealtypisch, altersbedingte
Defizite aufzugreifen und Beratungsbedarfe auszugleichen. Das weltweite Netz -
es versorgt Menschen zuhause mit Angeboten ,von drauBen" (,bequem™), ohne
ressourcennehmende ,Umwege" (,schnell®), die mit zunehmendem Alter
grundsatzlich Gber weniger Mobilitat verfigen und von der Altersisolation bedroht
sind. Als unvorteilhaft in der Passung von Online-Beratungsangeboten und der
Zielgruppe der Alteren gestaltet sich jedoch eine psychosoziale Komponente:
Angst. Die Angst vor dem Internet, praziser: die Angst, Fehler zu machen und in
.Fallen® zu geraten. Nicht unbegriindet, denn viele bauen auf eine defizitare
Medienbiografie auf und sind durch Unsicherheiten und Angste gehemmt. Und
Angst lahmt. Zusatzlich kommt der Druck von auBen dazu - zwei auf das
Individuum stoBende Krafte, in denen der Keim des Scheiterns stecken kann, die
aber auch zu Hodchstleistungen anspornen kdnnen. Angst und Druck,
leistungsmindernde Motivationsfalle oder von auBen einwirkende
Motivationsquellen? Diesbezligliche Effekte auf das Individuum sind Blockaden
der Motivation, der Einstellung und des Willens. Vorbehalte, Unsicherheiten,
Hemmungen und die Angst, etwas falsch zu machen - im Netz der unbegrenzten
Méglichkeiten bezieht sich diese Angst in erster Linie darauf, ungewollte
Vertragsabschliisse zu tatigen, in Abo-Falle zu gelangen, Zugriffe auf das Konto
zu gewahren, an Computerviren zu gelangen, ausspioniert zu werden..., so oder
so ahnlich begriinden altere Anwender ihre subjektiven Vorbehalte. Vor diesem
Angsten ist auch die Beratung im Internet nicht gefeilt, ganz im Gegenteil, bringt
sie als sensibles Format neue Probleme mit sich. Die scheinbare Anonymitat des
Netzes verfihrt Menschen dazu, Dinge preiszugeben, die sie sonst in der
Offentlichkeit niemals benennen wiirden. Problematisch kann hierbei sein, dass
Dritte unter Umstanden mitlesen kdnnen. Eine unverschlisselte E-Mail ist dabei
nicht geeignet, vertrauliche bzw. personenbezogene Daten zu kommunizieren.
Auch sind verwendete Benutzernamen haufig identisch und werden in
unterschiedlichen Web-Zusammenhadngen eingesetzt, so dass die Gefahr besteht,
dass umfangreiche Personlichkeitsprofile von unberechtigter Seite erstellt
werden. Abhilfe kénnen dabei umfassende Sicherheitskonzepte und
Verschlisselungstechniken leisten, und vor allem die Information Uber die
Gefahrenvermeidung (Datenschutz/Passwortsicherheit), und letztendlich die
Anwendung. Denn Sicherheit in der Anwendung kann nur durch die Anwendung
selbst erlangt werden, wunter Berlicksichtigung von MaBnahmen der
Gefahrenvermeidung. Diese Kenntnisse mussen sich grundsatzlich auf zweierlei
Bereiche beziehen: Zum einen auf die Aufklarung des richtigen
Anwenderverhaltens (solange kein Name preisgegeben wird, kommt auch kein
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Vertrag zustande...), zum anderen auf die Nutzung der zur Verfigung stehenden
SchutzmaBnahmen (Firewall, Virenscanner). Jedoch gilt auch hier, dass Altere
auf dem Vormarsch sind und aufgrund ihrer grundsatzlichen Vorsicht und eines
~gesunden Misstrauens™ bei der Preisgabe persdnlicher Daten und sensibler
Inhalte gut gerlstet sind.

3. Zusammenfassung

Das Internet beférdert mit seinen Anwendungen und Diensten eine
ressourcensparende Option der Informationsbeschaffung und mehrdimensionalen
Kommunikationsformen. Damit ist das Digitale Medium auf vielerlei Ebenen mit
Vorteilen gegenuber den gangigen Angeboten ausgestattet und gestaltet nicht
nur Alltagserleichterung, sondern Alter(n)serleichterung. Besonders vorteilhaft ist
hier, dass das Internet Altere mit dem Image des jungen Medium nicht
diskriminiert. Denn als ,Kardinalfehler" auf dem Weg zum erfolgreichen Produkt
gilt die explizite Vermarktung als ,Seniorenprodukt®, also als rein
seniorenadressiertes Spezialprodukt. Altere wollen nicht auf ein Defizit-Image
reduziert werden und empfinden seniorenorientierte Glter, Dienstleistungen und
WerbemaBnahmen oft als stigmatisierend (Knigge, Gruber & Hofmann, 2003).
Internetgestiitzte Anwendungen kdénnen jedoch als ,transgenerational design"
bzw. als ,Design for all® ausgelegt werden, also als Angebote, die sowohl
Bedirfnisse und Anspriiche der jingeren Altersgruppen als auch die alterer
adressieren.

Im Ergebnis prasentieren die Lebenslagen der gegenwartigen Alterspopulation im
Ldngsschnittvergleich Ressourcen, die die Situation heutiger Alteren im
Gegensatz zu friheren Altenpopulationen beschreiben und im Querschnitt
Risiken, die sich Alteren mit zunehmendem Alter darstellen. So zeigen sich die
Lebenslagen in der ,Risikoabschatzung™ im ausgeglichenen Verhaltnis von
Risiken und Ressourcen, die allesamt fiir die Internetpartizipation Alterer
sprechen. Denn das Internet birgt dessen ungeachtet die Chance, Defizite durch
bestimmte Angebote zu kompensieren, z. B. indem mangelnde Mobilitat durch
Online-Transaktions-Angebote (Shopping, Banking, Tickets reservieren etc.),
durch Online-Informationen, z. B. in der Gesundheitsprophylaxe oder durch
virtuelle Netzwerke bzw. mit CVK ausgeglichen werden kénnen. Gerade Altere,
die durch zahlreiche gefahrdet sind, erhalten mit internetgestitzten
Anwendungen und Diensten optimale und multioptionale Madglichkeiten,
generationenspezifische Risiken zu minimieren oder zu kompensieren. Dazu
kommt, dass das Internet gerade bei altersbedingter Wohnungsbezogenheit
geeignet ist, Verluste, die mit kérperlichen Defiziten korrelieren, aufzugreifen
und seinen Usern Perspektiven, z. B. mit neuen Interaktionspartnern und durch
neue Rollen zu bieten.

Nach umfassender Lebenslagen-Analyse stellen sich heutige Altere als
Ressourcenstarke dar, die eine gute soziale, gesundheitliche, finanzielle und
bildungsbezogene Ausstattung aufweisen. Zumindest in diesen Dimensionen gibt
es keine hemmenden Einfliisse. Diese Ressourcen gilt es zu nutzen. So wird als
Resimee dieser Risikoabschatzung festgehalten, dass die strukturellen
Méglichkeiten flir konstruktive Teilhabe an Online-Beratungsformaten bei dlteren
Menschen vorhanden sind. Erfolgreiches Altern stellt eine gelungene Anpassung
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an biologische, psychologische und soziale Bedingungen und Veranderungen im
Alter dar. Der Einsatz des Netzes zur Erledigung alltaglicher Herausforderungen
und Bedirfnisbefriedigung gestaltet durch das hohe ,Anpassungspotenzial®
nebenbei Alterszufriedenheit.

Die Nutzung der digitalen Beratungsoptionen setzt dessen ungeachtet eine
immaterielle Ressource voraus, die im Rahmen des Lebenslagen-Konzept
unberiicksichtigt bleibt: Zeit. Uber Zeit scheinen Altere nahezu grenzenlos zu
Verfligen, mit der Ressource Zeit miissen Altere nicht sparen. Denn aufgrund
ihrer steigenden Lebenserwartung sowie den allgemein besseren Lebenslagen
haben Altere immer mehr Zeit, sich mit ihrem Engagement in Familie und
Gemeinschaft einzubringen bzw. sich flr ein selbstverwirklichtes und zufriedenes
Alter zu engagieren.

Um die Bedarfe einer groBen und grdBer werdenden Zielgruppe zu decken,
mussen alternative und innovative Angebote geschaffen werden. Hier nach
Loésungsmoglichkeiten und Ansatzen in der virtuellen Welt Ausschau zu halten,
macht Sinn, denn der GroBteil der Senioren bewegt sich bereits gut vernetzt im
Internet. Das heiBt, die technischen Voraussetzungen sind geschaffen. Darliber
hinaus zeigt auch das spezifische Nutzungsprofil alterer Onliner eine Teilhabe an
E-Beratungsformaten an. Altere Onliner erweisen sich als medienkompetente
Internetnutzer, die das Medium ambitioniert, bedarfsorientiert und klar fokussiert
auf ihre Belange nutzen und einen verantwortungsvollen Umgang mit dem
Medium pflegen. Sie wagen beispielsweise stets bedacht ab, ob sie das Buch im
Internet oder im Buchhandler um die Ecke bestellen. Fir sie ist das digitale
Medium auf vielerlei Ebenen deutlich mit Vorteilen gegeniber den gangigen
Medien ausgestattet und gestaltet mit dem Image als junges Medium nicht nur
Alltagserleichterung, sondern Alter(n)serleichterung. Schneller, einfacher,
komfortabler. Einfache und schnell erreichbare Informationen und Adressaten -
die Alltagswelt ist fir den Internetanwender mit einem wertvollen Nutzen
verbunden. Der Alltag wird durch das Internet einfacher. Eine Steigerung des
Lebenskomforts dirfte zweifelsohne gerade fir Menschen in der zweiten
Lebenshélfte von Bedarf sein — sie missten in einer ,Bedlrftigkeitsskala“ ganz
oben stehen - und unter Umsténden erleben Altere gerade deshalb die Vorteile
der Internetnutzung so bewusst. Sie sind die eigentlichen Adressaten von
Errungenschaften, die den Alltag (im Alter) erleichtern; sie sind die Adressaten
eines im hohen MaBe alltagserleichternden Mediums. Denn hier stellen sich
Online-Angebote mit Vorteilen dar, von denen gerade eine Altersgruppe, die
altersbedingten Verlust- und Defiziteffekten ausgesetzt ist, partizipieren sollte.

4. Endbilanzierung

In der Endbilanzierung aller Voraussetzungen werden demnach nicht nur
Bedarfe, die fir eine Beteiligung in der Online-Beratung sprechen offensichtlich,
sondern auch Bedingungen, die Altere als idealtypische Nutzergruppe
herausstellen. Im abschlieBenden Abgleich offenbaren sich die Senioren als
eigentliche Adressaten des E-Beratungsformats.
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Situation Merkmal Konsequenz Kontext E-Beratung
Demographischer Alterung der Zunahme der Alteren | Mehrbedarf an Hilfe-,
Wandel Gesellschaft Unterstitzungs- und
Beratungsbedarf
Informations- Zunahme alterer Steigerung von Erfallung der
gesellschaft Onliner Akteuren technischen
Voraussetzungen
Lebenslagen im Verbesserung der Ressourcenreiche Erfallung der
Langsschnitt Lebenslagen Zielgruppe Voraussetzungen
Lebenslagen im Verlusteffekte im Gefahrdete Bedarf an Hilfe-,
Querschnitt hohen Alter: Zielgruppe Unterstitzungs- und
Altersisolation, Beratungsbedarf

Altersarmut,
Multimorbiditat etc.

Nutzungsprofil Nutzungsverhalten: | Medienkompetente Erfallung der
Alterer Wunsch nach Zielgruppe Voraussetzungen
Anpassung,
Neugier,

reflexionsorientiert,
nutzenorientiert,
Vorsicht bei
sensiblen Daten
und Inhalten

Tabelle 1: Abgleich Zielgruppe - Beratungsformat

Das Internet als ,Assistenzsystem™ und ,alternserleichterndes" Mittel samt
seinen Beratungsangeboten wird fiir Altere an Bedeutung gewinnen. Denn das
Internet grenzt im Gegensatz zu vielen expliziten , Seniorenprodukten™ nicht aus,
sondern ldsst Senioren ,mitreden® und ,mithalten®. Damit erflllt es Alteren einen
sehnlichen Wunsch: den Wunsch nach Anpassung an den gesellschaftlichen
Wandel, der gesellschaftlichen Teilhabe, die sie ,dazugehéren® lasst. Denn Altere
wollen vor allem eines nicht: ausgeschlossen werden, auch nicht vom Angebot
der internetgestitzten Beratungsformate.
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