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Zusammenfassung

Aufgrund der steigenden Zahl an Mobilitatsanbietern und der Diversitat der Mobilitatsdienstleistungen
wird der Offentliche Personenverkehr zunehmend komplexer. Um Kunden einen Uberblick Gber das
Mobilitatsangebot zu verschaffen, werden mobile Applikationen benétigt, die Informationen verschie-
dener Dienstleister und Transportmodi kombiniert ausgeben. Kontextsensitive intermodale Fahrgastin-
formationssysteme sind adaquate Werkzeuge, um Fahrgéaste in jeder Phase ihrer Reise zu unterstitzen.
Ausschlaggebend fur ihren Erfolg ist allerdings ihre Usability. Im Beitrag wird der Mock-up eines
solchen Systems vorgestellt, das erstmals anbieteriibergreifend takt- und liniennetzbasierte Verkehrs-
mittel sowie alternative Mobilitatskonzepte (eCarSharing) beriicksichtigt. Basierend auf Usability-Tests
werden Usability Probleme identifiziert und konzeptionelle Gestaltungshinweise abgeleitet.

1  Fahrgastinformationssysteme im OV

Mobilitat ist mehr als das Zuriicklegen eines Weges von A nach B — es ist ein menschliches
Grundbedurfnis. In einem sozialen Kontext, in dem Selbstbestimmung und Effizienz hohen
Wert besitzen, représentiert Mobilitat Flexibilitat, Partizipation und Lebensqualitat (Sche-
lewsky et al. 2013, 23). Dabei besteht Mobilitat nicht aus einer Anzahl isolierter Einzelrei-
sen: sie ist ein komplexer, flexibler und multimodaler Prozess, den es zu verstehen und be-
herrschen gilt (Mayas et al. 2014b, 7516ff.).

Um sich heute Mobilitatsangebote des Offentlichen Verkehrs (OV) zu erschlieRen, nutzen
Fahrgaste vielfach interaktive Fahrgastinformationssysteme, insbesondere mobile Anwen-
dungen: 2014 nutzten bereits 22% taglich das mobile Internet (van Eimeren & Frees 2014,
386). Im Jahr 2015 stieg die Anzahl der Smartphonenutzer auf 60% (D21 2015, 12); dies gilt
vor allem fiir Nutzer unter 65, in der Gruppe 65+ nutzt immerhin jeder fiinfte ein Smartpho-
ne (ebd., 27). Zwei Drittel der deutschen Smartphonenutzer downloaden Programme und
Anwendungen auf ihre mobilen Gerdte, wobei Informationsanwendungen die beliebtesten
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Applikationen sind (Mohr & O'Brien 2013, 4ff., D 21 2015, 13). Der hohe Verbreitungsgrad
bei hoher Nutzungshéufigkeit macht das Smartphone zu einem optimalen Wegbegleiter in
der Alltagsmobilitat, das wiederum Fahrgastinformationssystemen den Weg zu ihren Nut-
zern ebnet (Wirtz et al. 2010, 131).

1.1 Anforderungen

In Zeiten des Klimawandels und eines gesteigerten Umweltbewusstseins wird versucht,
durch die Aufwertung offentlicher Verkehrsmittel und ein hoheres Fahrgastaufkommen
Emissionswerte zu reduzieren. Ein wichtiger Faktor ist die Servicequalitit, da Faktoren wie
Punktlichkeit oder hochwertige Reiseinformationen die Kundenzufriedenheit maRgeblich
beeinflussen (Dias Camacho et al. 2013, 22f). Interaktive Fahrgastinformationssysteme bie-
ten ein hohes Potential, z.B. als Selfservice-Applikationen fur mobile Endgerate wie Smart-
phones. Sie erméglichen Nutzern eine optimale Routenplanung durch einen (individualisier-
ten) ortsunabhéngigen Zugriff auf aktuelle dynamische Informationen in Echtzeit.

Obwohl sich ein Basisfunktionsspektrum fiir diese Anwendungen herausbildet, das durch
Zusatzfunktionen ergénzt werden kann (Horold et al. 2014, 6729), variieren existente Syste-
me funktional stark: das Spektrum reicht vom mobilen Abfahrtsmonitor, der Fahrplan-
und/oder Echtzeitdaten takt- und netzbasierter Verkehrsmittel fir Haltestellen ausgibt, bis zu
kontextsensitiven, personalisierbaren OV-Navigationssystemen, die Daten mehrerer Ver-
kehrsmittel und -anbieter kombinieren. Aktuell ist eine Abkehr von isolierten anbieterspezi-
fischen Anwendungen zu verzeichnen, da sie meist nur Daten eines bestimmten Tarifgebiets
enthalten und im Vergleich zu intermodalen Applikationen hdufig einen geringen Mehrwert
bieten. Neu sind Konzepte fur integrierte Softwareldsungen, die nicht nur anbieter- und ver-
kehrsmittelibergreifend sind, sondern auch alternative Mobilitatsdienstleistungen wie eCar-
Sharing einbeziehen (vgl. etwa Vogelsang et al. 2015). Die Kombination mehrerer OV-
Anbieter in einer Anwendung macht die Planung und Reise fiir Kunden weniger aufwéndig,
komfortabler und (bersichtlicher (Kenyon et al. 2000, 46; Natvig & Vennesland 2010, 408f;
Schelewsky et al. 2013, 5ff.). Bei der Verbindungssuche kdnnen personliche Préferenzen
hinsichtlich Reisedauer, Kosten, dkologischer Belastung etc. einbezogen werden. Aktuelle,
verléssliche Informationen zu intermodalen Reiseverbindungen erzeugen das Geflihl von
Entscheidungsautonomie und Flexibilitat (Schelewsky et al. 2013, 8).

Die zunehmend komplexen Anforderungen an mobile Reiseinformationssysteme fiihren zu
einem starken Zuwachs der verfligbaren Funktionen. ,,Inzwischen ist ein Séttigungsgrad an
Funktionalitat erreicht, der bei weiterer Komplexitatssteigerung zur Dysfunktionalitét fuhren
kann* (ebd., 320). Der Funktionszuwachs hat zur Folge, dass viele Nutzer nur noch einen
Teil der verfligbaren Funktionen der Anwendung erkennen und nicht alle Informationsange-
bote wahrgenommen werden (ebd.). Stopka (2014, 516) fordert deshalb einen Kompromiss
zwischen der Einfachheit und Klarheit der Nutzung und dem Komplexitatsgrad der Anwen-
dung. Ausschlaggebend ist dabei die Meinung des Kunden. Potenzielle Nutzer missen zwin-
gend in die Anwendungsentwicklung integriert werden, um Fehlinvestitionen zu verhindern.
Eine ideale Reiseinformations-App soll nicht nur funktionsfahig sein und individuellen Be-
dirfnissen nach Informationen gerecht werden — die gesuchten Informationen missen
schnell und einfach auffindbar, nutzbar und verstéandlich sein. Die Benutzerfreundlichkeit
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bestimmt letztlich den Erfolg einer mobilen Reiseinformationsanwendung (Kenyon et al.
2000: 50; Beul-Leusmann et al. 2013: 1, Vogelsang et al. 2015). Sie lasst sich beschreiben
als technische, ergonomische oder kommunikative Usability (Ziefle & Jakobs 2010), wobei
letztere das AusmaR erfasst, in dem die sprachlich-visuelle Gestaltung den Austausch zwi-
schen Mensch und Maschine unterstutzt (Jakobs 2012).

1.2 Stand der Forschung

Bei der Sichtung der aktuellen Forschung zu mobilen Fahrgastinformationssystemen wird
deutlich, dass die meisten Studien technische Aspekte adressieren. Nur wenige Arbeiten
befassen sich mit Fragestellungen der Mensch-Maschine-Interaktion. Human Factors-
Experten arbeiten an nutzerzentrierten Konzepten: sie untersuchen das Nutzungsverhalten,
um intuitiv nutzbare Anwendungen zu entwickeln (z.B. Sanghoon 1995). Ebenso wird die
Darstellung von Reiseinformation auf mobilen Small Screen Devices von Usability Experten
behandelt, z.B. in einer Evaluation verschiedener Visualisierungen fir OPNV-Fahrten (Kel-
ler et al. 2011, 62ff.) oder der Erprobung einer intermodalen Schritt-fur-Schritt-Navigation
(Samsel et al. 2014). Es gibt eine Reihe von Studien, die empirisch basiert Nutzeranforde-
rungen an Fahrgastinformationssysteme (u.a. Mayas et al. 2014a, Beul-Leusmann et al. 2014,
Digmayer et al. 2015) und/oder Bewertungskriterien fur Mobilitats-Apps (Wirtz et al. 2010)
erheben und daraus Guidelines ableiten (Horold et al. 2014b). Einige wenige (empirische)
User Diversity-Studien erheben die Bediirfnisse spezieller Zielgruppen, z.B. Alterer (Schaar
& Ziefle 2010) oder korperlich Behinderter (Heck et al. 2008).

2  Usability Evaluation des CityNavigators

Der vorliegende Beitrag diskutiert Gestaltungshinweise am Fallbeispiel des Fahrgastinforma-
tionssystems CityNavigator, einer Software-Applikation des BMWi-geférderten Projekts
econnect Germany (Anwendungsort Osnabriick). Die App verbindet anbieteriibergreifend
takt- und liniennetzbasierte Verkehrsmittel mit CarSharing-Diensten, u.a. fur Elektrofahr-
zeuge, die so technisch und wirtschaftlich in den OV eingebunden und einer breiten Kunden-
schicht zugénglich gemacht werden (Hinkeldein et al. 2010, 14).

Die Anwendung wurde in einem Kooperationsprojekt erarbeitet: Das HCI-Forschungsteam
entwickelte auf Basis einer Zielgruppenanalyse Personas, Nutzungsszenarien und Use Cases,
woraufhin in Abstimmung mit dem Industriepartner das Funktionsspektrum definiert, die
GUI gestaltet und die App letztlich technisch umgesetzt wurde. Grundlegendes Ziel war es,
ein benutzerfreundliches digitales Werkzeug zu gestalten, das Nutzern schnell einen situati-
onsabhingigen Uberblick iiber ihre Reiseoptionen liefert. Fokussiert wurde dabei die Imple-
mentierung neuer Features (zur Einbindung von eCarSharing) sowie deren Visualisierung.
Abbildung 1 zeigt Ansichten der Nutzeroberflache. Die Startseite der Android-Applikation
ermdglicht die Verbindungssuche (1). Zur Navigation wird Nutzern ein Hauptmeni (2) an-
geboten, das durch ansichtsspezifische Kontextmenis (3) erganzt wird. Suchergebnisse wer-
den in einer Liste dargestellt (4), wobei einzelne Verbindungen detailliert dargestellt werden
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kénnen (5). eCarSharing-Fahrzeuge kénnen durch die Aktivierung von Optionen in die Ver-
bindungssuche integriert (6) oder gezielt iber standortbezogene Dienste gewahlt werden (7).
Die Reservierung und Buchung eines eCarSharing-Fahrzeugs erfolgte wéhrend der Studie
Uber eine Weiterleitung zu einer externen mobilen Website (8), die den mobilen Zugriff auf
das System des CarSharing-Anbieters ermdglicht.
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Abbildung 1: Android App CityNavigator — Verbindungssuche, Hauptmeni, Kontextmendi, Suchergebnisiibersicht,
Verbindungsdetails, eCarSharing Optionen, Standortbezogene Dienste, Buchungsbestétigung eCarSharing (1-8)

Insgesamt wurden zwei Prototypversionen mit unterschiedlichen Nutzertestdesigns evaluiert.
Ziel war es dabei, Usability Problemen im Sinne von Verstandnisproblemen bezogen auf
Interaktionsdesign und Darstellung zu ermitteln, da diese die Nutzungsmotivation fiir die
App, aber auch fiir die jeweiligen Verkehrsmittel maRgeblich beeinflussen. Daher standen
Effektivitat und subjektive Zufriedenheit als Usability Kriterien im Vordergrund, wahrend
Effizienz (in dieser Evaluation) als nachgeordnet betrachtet wurde.
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2.1 Methodik

In der Studie wurden zwei Prototypversionen evaluiert: Die erste Testserie erfolgte im Mai
2014 unter Laborbedingungen (indoor) in den Stadtwerken Osnabriick. Es nahmen 17 Perso-
nen (8 weiblich, 9 méannlich) im Alter von 17 bis 72 Jahren (M=42,6 Jahre, SD=20,0 Jahre)
teil. Die Auswahl intendierte eine ausgeglichene Geschlechts- und Altersverteilung. Die
Teilnehmer stammten alle aus Osnabriick Stadt bzw. Kreis. Die Teilnehmer sollten vier
Testaufgaben, die in ein konkretes Nutzungsszenario eingebettet waren, mithilfe der App
bearbeiten, die auf einem Smartphone Google Nexus 5 installiert war, und dabei ihre Hand-
lungen spontan laut kommentieren: Verbindungssuche (1) von Haltestelle zu Haltestelle, (2)
von aktueller Position zu Adresse, (3) von Adresse zu Adresse (Strale), (4) Umgebungssu-
che eCarSharing Standort. Die maximal mdgliche Bearbeitungszeit pro Aufgabe betrug zehn
Minuten. Wurde diese Zeit tberschritten, brach der Versuchsleiter die Bearbeitung ab und
leitete die n&chste Aufgabe ein. Anschlielend fiihrten die Versuchsleiter (n=5) mit den Pro-
banden ein retrospektives Interview zur Benutzerfreundlichkeit der Applikation durch. Die
Probanden sollten sich zu ihrem Gesamteindruck von der Applikation (positiv, negativ), der
Qualitat der Gestaltung sowie der Bedienung &uf3ern und Verbesserungsvorschlage machen.
Aulerdem wurden sie gefragt, ob sie eine solche Applikation nutzen wiirden und ob sie
immer das Gefuhl hatten, ihre Aufgaben mit der App l6sen zu kdnnen und wenn ja/nein, was
ihnen diese (Un)Sicherheit vermittelt hat.

Die zweite Testserie erfolgte erneut mit insgesamt funf Versuchsleitern unter Labor- und
Feldbedingungen (indoor, outdoor) mit einer funktional erweiterten App-Version im Juli
2014. Es nahmen 13 ortsansassige Personen (7w/6m) im Alter zwischen 20 und 69 Jahren
(M=36,2 Jahre, SD=17,5 Jahre) teil. Das erneut szenarienbasierte Testdesign umfasste vier
Aufgaben: (1) Aktuelle Position als Fahrzeug-Abstellort speichern, (2) Verbindungssuche
von aktueller Position zu Haltestelle, (3) Suchen und Buchen des néchsten verfligbaren e-
CarSharing-Fahrzeugs und (4) Aufrufen des zuvor gespeicherten Fahrzeugstandorts. Das
retrospektive Interview thematisierte neben der Benutzerfreundlichkeit der Applikation (u.a.
Struktur/Orientierung) die Einbindung des eCarSharings (Qualitat der Einbindung, Verstand-
lichkeit der Funktionalitaten sowie deren Bezeichnungen). Acht Probanden (4w/4m, M=40,5
Jahre, SD=20,3 Jahre) absolvierten den Test indoor; die Bedingungen entsprachen denen der
ersten Testserie. Der Feldtest sah vor, dass die Teilnehmer (n=5, 3w/2m, M=29,4 Jahre,
SD=10,2 Jahre) einen Teil der Aufgaben (Aufgabe 1-2) vor dem Gebédude der Stadtwerke
absolvieren, von dort aus mit dem Versuchsleiter per Bus zum Zielort fahren (Aufgabe 3)
und anschlielend zuriick zu den Stadtwerken laufen (Aufgabe 4).

Die erhobenen Daten wurden transkribiert (Nutzertests: Spontankommentierung mit Nutzer-
interaktion, Interviews: verbale AuBerungen), anonymisiert und inhaltsanalytisch ausgewer-
tet. Die Transkripte der Nutzertests wurden auf Usability Probleme gesichtet, aus denen
anschliefend induktiv Kategorien gebildet wurden. Die Interviewdaten wurden genutzt, um
die ermittelten Probleme bzw. Problemkategorien zu validieren sowie ein ganzheitliches
Feedback zum Konzept der Applikation zu ermitteln.
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2.2 ldentifizierte Usability Problemtypen

Es wurden in den Nutzertests 19 Usability-Problemtypen mit mehreren Ausprégungen identi-
fiziert, die finf Meta-Kategorien zugeordnet wurden. Die Kategorien werden erlautert; es
werden exemplarisch Beispiele aus der Evaluation angeflhrt. Weiterhin werden konzeptio-
nelle Defizite aus den Interviewdaten berichtet.

Die erste Metakategorie Technische Usability umfasst technische Usability Probleme, die im
Betriebssystem, Netzwerk oder Endgerét begriindet sind. Auch Probleme hinsichtlich der
Systemstabilitat werden hier verortet, die der Entwickler eigenstdndig beheben kann, z.B.
wiederholte Systemabstiirze. In der Evaluation wurde lediglich eine fehlerhaft realisierte
Funktion beméngelt (Funktionsausldsung erzeugt Systemabsturz). Dariiber hinaus wurde die
Tastatur von Probanden fir zu klein befunden (Unpassende GroRe von Bedienelementen),
was auf das Endgerat bzw. Betriebssystem zuriickzufiihren ist.

Die zweite Metakategorie Naming/ Wording beinhaltet sprachliche Probleme in Navigation
und Content. Ermittelt wurden Probleme mit unverstandlichen Begriffen, wobei die Unver-
standlichkeit in unterschiedlichen Ursachen begriindet ist: Der Proband konnte einzelne
Begriffe nicht verstehen, da (1) er sie nicht kannte, z.B. im Kontextmenii Fahrplan: ,,Gegen-
richtung®. (2) Ferner fehlte ihm das mentale Modell zum Begriff, z.B. im Hauptmenii: ,,Rei-
semappe®. (3) Schlieflich konnte er Begriffe auch anders verstehen/interpretieren als der
Entwickler, z.B. im Menipunkt CarSharing-Optionen: ,,eCarSharing unterwegs zuriickge-
ben®. Dariiber hinaus wurde eine unzutreffende Wortwahl kritisiert (u.a. Ansicht Verbin-
dungssuche betitelt mit ,,Fahrplan®) und speziell &ltere Versuchsteilnehmern beanstandeten
fremdsprachliche Benennungen.

Metakategorie 3 fokussiert Strukturierung. Hier werden Usability Probleme der lokalen und
globalen Verteilung von Inhalten und Navigationselementen (in einer Ansicht sowie in der
gesamten Applikation) erfasst. In der Evaluation beméangelten Probanden, dass die globale
Struktur der Applikation nicht intuitiv verstandlich sei. Die Probanden hatten kein mentales
Modell von ihr vor Augen und verstanden daher die Menipfade nicht. Ferner wurde bean-
standet, dass zusammengehorige Inhalte Gber die App verteilt sind. Beispielsweise wird
eCarSharing in der Ansicht Verbindungssuche per Anwahl einer Checkbox angeboten, nicht
aber in der Verkehrsmittelauswahlliste. Zuletzt wurde das unklare Sequenzierungsprin-
zip angefuhrt: Die Standort-/Haltestellenvorschlage werden in der Suche nicht alphabetisch
gelistet, weshalb die Probanden die gewiinschte Auswahl nicht auf Anhieb finden.

Visualisierung ist die vierte Metakategorie, die kognitiv-ergonomische Usability Probleme
der Darstellung von Inhalten und Navigationselementen umfasst. Dieser Kategorie sind die
meisten identifizierten Usability Probleme des CityNavigators zuzuordnen. Fir die Testper-
sonen waren die Icons sowie die Symbolik in der Kartendarstellung zum Teil unverstandlich
(z.B. Auto Icon = Fahrzeugabstellort), wobei geklart werden muss, ob die Unverstandlichkeit
auf piktorialer oder semantischer Ebene besteht. Android-Novizen kritisierten zudem die
versteckte Navigation, indem Haupt- und Kontextmens erst durch das Beriihren von Icons
erscheinen, die sie eher als Designelemente wahrnahmen. Ferner wurde die Kennzeichnung
interaktiver Elemente (z.B. Eingabefelder) bzw. deren réaumliche Abgrenzung voneinander
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(z.B. Button ,,Suchen‘ und Reiter ,,Orte und ,,Verbindungen® in der Verbindungssuche, vgl.
Abb. 1-1) als defizitar empfunden. Ahnlich negativ wurde die unzureichende visuelle Diffe-
renzierung interaktiver und nicht-interaktiver Flachen wahrgenommen, durch die Probanden
nicht-interaktive Informationsfelder fiir interaktive hielten, z.B. das Informations-Feld, das
die eingegebene Verbindung in der Ansicht ,,Verbindungsdetails* abbildet. Darliber hinaus
war einigen Testpersonen, nicht ersichtlich, wie sie in der Auflistung von Ergebnissen scrol-
len kdénnen, um weitere Listeneintrdge einzusehen (unzureichende Kennzeichnung von
Scrollmoglichkeiten). Der Scrollbalken wurde erst angezeigt, wenn der Proband bereits
scrollte. Neben den bereits berichteten Visualisierungsdefiziten hatten insbesondere altere
Testpersonen Probleme mit der unzureichenden Visualisierung von GUI-Elementen: (1) Eine
getatigte Auswahl wurde nicht wahrgenommen, z.B. Farbung eines zuvor leeren Sterns bei
der Favoritenauswahl oder Abhaken/Enthaken in der Verkehrsmittelwahl. (2) Der Cursor war
fiir den Probanden nicht erkennbar. Er wusste nicht, an welcher Stelle er sich im Eingabefeld
befindet. (3) Aufbauprozesse wurden nicht als solche erkannt. Sie wurden in der Applikation
durch ein kleines, sich drehendes Rad visualisiert. Dem Probanden war nicht deutlich, ob
oder dass das System Daten transferiert und wie viel Zeit es daftir benétigte.

Die funfte und letzte Metakategorie Interaktive Elemente zielt auf Usability Probleme ab, die
durch Interface-Elemente sowie deren Gestaltung begriindete sind. Besonders prominent sind
in dieser Kategorie unverstandliche Fehlermeldungen, die Probanden nicht verstanden, z.B.
»~Fehler bei der Datenlibertragung: Server liefert keine Statusmeldung: Benutzen Sie den
richtigen Zugangspunkt?*. Ahnlich problematisch sind defizitare Feedbackmeldungen, die
sachlich falsch, nicht-informativ (dem Nutzer also nicht weiterhelfen) oder einfach nicht
vorhanden sind (fehlend). Ferner fehlt an einigen Stellen eine Sicherheitsabfrage im Sinne
einer zweistufigen Funktionsauslésung: Wenn der Proband z.B. vor der Bestatigung seiner
Eingabe im Eingabefeld auf Hauptmenu driickt, rickversichert sich die App nicht, ob die
Angaben tatsdchlich gel6scht werden sollen. Darlber hinaus bemdangelten Testpersonen
fehlende oder inkonsistent integrierte Bestatigungsmaoglichkeiten. Beispiel: Im Kontextmeni
der Ansicht Verkehrsmittelauswahl/-abwahl gibt es den Bedienbefehl ,,Ubernehmen*. Es gibt
in der gesamten Applikation sonst keine Bestatigungsfunktion fiir Nutzer, weshalb diese bei
jeder Auswahl/Eingabe nach versteckten Bestatigungsmoglichkeiten suchen. Zuletzt kann die
Ausweitung von Reaktionsflachen ber ihre Darstellungsform hinaus kritisiert werden, wes-
halb die App flir Probanden plétzlich nicht nachvollziehbare Aktionen ausfihrte.

Neben den beschriebenen Usability-Problemen benannten die Probanden in den Interviews
konzeptionelle Méngel der App: Die App wurde intermodal und fur den Geltungsbereich der
ganzen BRD designt, soll aber gleichzeitig Wegbegleiter der Einwohner Osnabriicks sein. Es
wurden drei grolRe Schwéchen festgestellt: (1) Die Einbindung des eCarSharing in die Ver-
bindungssuche wurde beanstandet. eCarSharing ist in der App als Teil einer intermodalen
Reisekette konzipiert, was die Probanden verwirrte, da die Kombination mehrerer Ver-
kehrsmittel auf einer Strecke im Nahverkehr nur bedingt sinnvoll ist. Dartber hinaus wird
dem eCarSharing in der Verbindungssuche eine Sonderstellung zuteil: es muss tber eine
Checkbox angewihlt werden (,,Ich méchte mit eCarSharing am Ziel ankommen.*), taucht
allerdings nicht in der Ansicht Verkehrsmittelwahl auf und wurde von Testpersonen nicht als
gleichberechtigtes Transportmittel wahrgenommen. (2) Da nur Verkehrsmittel aus OV und
CarSharing in der App berlicksichtigt werden, werden FulRganger und Fahrradfahrer ausge-
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blendet, was die Probanden kritisierten, da beides in der betrachteten Stadt fur deren Ein-
wohner elementar sei. (3) Die inkrementelle Suchunterstiitzung fiir Orten/Haltestellen (z.B.
Vorschlage in der Start-/Zielsuche) wird beméngelt. Bei Orten/Haltestellen, die es in mehre-
ren Stadten gibt (z.B. Hauptbahnhof), werden alle Orte/Haltestellen angezeigt, die zu der
Eingabe passen (z.B. Hauptbahnhof in Hannover, Bremen etc.). Der Nutzer muss daher aktiv
die Liste durchsuchen oder seine Eingabe so weit prazisieren, bis der/die gewiinschte/n
Ort/Haltestelle (z.B. Hauptbahnhof Osnabriick) erscheint.

3 Konzeptionelle Gestaltungshinweise

Wie aus den Ergebnissen deutlich wurde, besteht erheblicher Optimierungsbedarf. Die Test-
personen hatten in den Nutzertests — trotz ihrer Uberdurchschnittlichen Technikexpertise —
groRe Schwierigkeiten, das Fahrgastinformationssystem zu bedienen und seine Funktionen
zu verstehen. Probleme aller fiinf Meta-Kategorien traten auf, wobei die Bereiche Visualisie-
rung und interaktive Elemente am h&ufigsten vertreten waren. Die Usability-Probleme waren
z.T. schwierig zu identifizieren, da sie sich gegenseitig Uberlagerten und verstérkten. Offen-
sichtliche Anforderungen an ein solches System sind daher technische Stabilitét, verstandli-
che Funktionsbenennungen und Visualisierungen, eine nachvollziehbare Strukturierung,
logische und informative interaktive Elemente und Konsistenz in den genannten Kategorien.

Neben diesen fir alle interaktiven Systeme giltigen Usability Guidelines kdnnen aus den
ermittelten Ergebnissen, insbesondere aus denen der retrospektiven Interviews, Gestaltungs-
hinweise fur Fahrgastinformationssysteme abgeleitet werden. Prinzipiell missen sich Ent-
wickler an den Anforderungen der Domdne orientieren, in der das elektronische System
angewendet werden soll: In Mobilitdt & Verkehr mussen Reisende hdufig zeitkritische An-
fragen an das System stellen und ziigig Entscheidungen treffen sowie umsetzen (z.B. bei
Verspatungen Alternativen recherchieren). Daher missen intelligente Zugriffsstrukturen
geschaffen werden, um Nutzer schnellstméglich mit Informationen zu versorgen (z.B. Ver-
bindungssuche als Startansicht statt Hauptmend). Dariiber hinaus sollten verschiedene Kun-
den- bzw. Nutzergruppen unterstiitzt werden: Vielfahrer benétigen Funktionen wie Favori-
tenspeicherung; Erstnutzer und Wenigfahrer wiirden von einem Tutorial als Einstiegshilfe
profitieren. Was die Konzeption von Fahrgastinformationssystemen betrifft, ist es erforder-
lich einige wichtige Grundsatzentscheidungen zu treffen und diese konsistent umzusetzen,
um Nutzererwartungen gerecht zu werden. (1) Es muss entschieden werden, ob die Verbin-
dungssuche Inter- oder Multimodalitat fokussieren soll. Im Falle einer intermodalen Suche
werden Verbindungen in der Ergebnisubersicht ausgegeben, in denen mehrere Verkehrsmit-
tel innerhalb einer Verbindung miteinander kombiniert werden, um die bestmdgliche (in der
Regel: die schnellste) Reiseoption in Abhangigkeit von zu definierenden Faktoren wie z.B.
Mindestdauer beim Umsteigen, Barrierefreiheit etc. zu ermitteln. Bei einer multimodalen
Verbindungssuche werden keine Verkehrsmittel innerhalb einer Verbindung kombiniert,
sondern nur ein Verkehrsmittel pro Verbindung berticksichtigt. Entscheidend sind in dieser
Frage die L&nge der Wegstrecke bzw. die Fahrzeit. Aus Nutzerperspektive liegt eine multi-
modale Suche fiir Kurzstrecken auf der Hand, da es in der Regel nicht logisch ist, hierbei das
Verkehrsmittel zu wechseln. Hilfreich wdre eine Suche, die erst ab einer zu definierenden
Lange einer Wegstrecke von multi- auf intermodale Suche umstellt. (2) Ahnlich diskussi-
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onswirdig ist die Frage, ob die Verbindungssuche regional oder tberregional ausgerichtet
sein soll. Ist sie regional konzipiert, wirde die inkrementelle Suchunterstiitzung ausschlief3-
lich Ziele aus der Region vorschlagen, was eine schnellere Dateneingabe in der Suchmaske
sowie einen schnelleren Zugriff auf die Ergebnisse zur Folge hétte, wie es sich die Nutzer in
den CityNavigator-Tests gewiinscht haben. Nachteilig wére allerdings, dass die Nutzer die
App nicht mehr nutzen, sobald sie die Region verlassen, wobei fraglich ist, wie haufig dies
bei der Mehrheit der Nutzerschaft der Fall ist. (3) ES muss bestimmt werden, welche Ver-
kehrsmittel in der Applikation beriicksichtigt und dargestellt werden. Dies erfordert im Vor-
feld eine Analyse des bestehenden Verkehrsnetzes im raumlichen Geltungsbereich der An-
wendung, da die wichtigsten (die Region pragenden) Verkehrsmittel enthalten sein sollten
(fiir Osnabriick: Bus, Fahrrad, Bahn). Darliber hinaus muss geklart werden, ob die abzubil-
denden Verkehrsmittel gleichberechtigt dargestellt werden oder ob ein Verkehrsmittel (z.B.
eCarSharing) eine prominente Stellung einnehmen soll und wie dies dem Nutzer gegeniber
verkauft wird.

Neben diesen grundsétzlichen Gestaltungshinweisen sollten Erweiterungsmdéglichkeiten fur
diese Art der Applikationen geprift werden, um sie von simplen Anwendungen fiir Verbin-
dungssuchen zu taglichen Wegbegleitern mit echtem Mehrwert werden zu lassen. Denkbar
ist die Einbindung interaktiver Dienste. Beispiele hierfir sind z.B. Mdoglichkeiten sozialer
Teilhabe in Form transportmitteleigener Social Media Kanéle (z.B. Pendler-Chat im Zug
zum Austausch lokaler Neuigkeiten). Auch ist die Rezeption von Inhalten (z.B. transportmit-
teleigenes Unterhaltungsprogramm) (ber mediale Kanale genauso denkbar wie das Schaffen
solcher (z.B. Pendler-Wiki, digitales Gastebuch des Transportmittels). Auf diese Weise er-
halt der OV eine Komponente, die tiber den bloRen Personentransport hinausgeht, ihn zeit-
geméRer und alltagliche Fahrten fir Kunden zum Erlebnis werden lasst.
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