Usability von Kundenterminals

Abstract

In dieser Studie wurden zwei Versionen
eines Bankingterminals (alt und neu)
von 32 Nutzern im Einzeltesting und im
Between-Subject Design getestet. Die
Studie zeigte, dass die Akzeptanz des
Kundenterminals grundsatzlich vorhan-
den ist. Das komplexe Zusammenspiel
von auf Tastatur und Bildschirm erfor-
derlichen Eingaben, die eher kurzen

1.0 Einleitung

In dieser Studie wurden Usability
und Akzeptanz von Bankingterminals
erhoben. Die Bankingterminals bieten
neben der Mdglichkeit von In- und Aus-
landsliberweisungen auch zahlreiche
Infos Uiber Finanzthemen und entspre-
chende Rechentools. Es wurden zwei
Gruppen von Terminals getestet; ein
altes und ein neues; das neue unter-
schied sich in der Gestaltung der Aus-
landsuberweisung, die dem Web nach-
empfunden war. Hier sollte Gberprift
werden, ob es sinnvoll ist, Online Auftritt
und Terminal ahnlich zu gestalten.

Die Testpersonen wurden im Ein-
zelversuch in ein Kundencenter eingela-
den, in dem sich verschiedene Termi-
nals befanden. Sie flihrten Aufgaben an
den Terminals durch, und wurden dabei
beobachtet und interviewt. Die Testdau-
er betrug ca. 1 Stunde.

Die Stichprobe bestand aus 32 Tes-
tern; diese wiederum waren in drei
Gruppen unterteilt: Kunden, die Kunden-
terminals nutzen, aber nicht den Online
Auftritt, Kunden, die beides nutzen, und
Nichtkunden. Das Alter betrug im Schnitt
34 Jahre (der alteste Tester war 65 Jah-
re alt).
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Interaktionszeiten und die spezielle
Nutzerstruktur stellen besonders grofRe
Anforderungen an die Benutzer-
freundlichkeit eines Terminals. Die
Learnings aus dieser Studie bezogen
sich nicht nur auf die konkreten Inhalte
des Terminals und die Interaktion mit
diesem, sondern betrafen auch die
physikalische Beschaffenheit des

20 Studiendurchfiihrung

21 Die Aufgaben der Tester

Beim Anfordern der Konto-
auszuge hatten die Tester bis auf das
Einschieben der Karte beim neuen
Automaten keine Probleme. Bei der
Uberweisung ist auffallend, dass alle
Tester fir die Eingabe das Keyboard
benutzten.

Um in die nachste Zeile zu sprin-
gen, nutzten die meisten die Enter-
Taste oder auch die Pfeiltaste. Fir die
Bestatigung nutzten viele Tester die
grine Taste auf dem Touchscreen.
Niemand nutzte das Touchscreen-
Keyboard; es wurde von den meisten
Testern nicht bemerkt. Die Navigation
zwischen den Zeilen bereitete Proble-
me.

Bei der Auslandsiiberweisung, die
in der Gestaltung an das Web ange-
lehnt ist, konnte sehr gut beobachtet
werden, dass es zu groRen Usability
Problemen fuhrt, wenn erwartete und
gewohnte Eingabemdglichkeiten nicht
vorhanden sind: Zahleneingabe z.B. ist
hier nur mit der oberen Zahlenreihe
der Tastatur moglich, nicht mit dem
Nummernpad. Hier verzweifelten etli-
che Tester. Die immer wiederkehren-
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den Probleme mit dem Touchscreen
(reagiert nicht oder zu langsam, Tester
tippen daneben) machen eine Ubertra-
gung der Mausinteraktion im Web auf
eine Touch-Interaktion am Kundenter-

minal problematisch.

Abbildung 1: Auslandsliberweisung: Textein-
gabe per Keyboard

Abbildung 2: Webahnliches Interface

Ebenfalls Probleme bereitete das
Auffinden der Informationen Gber Woh-
nungskauf, da sich diese nicht unter
Geldanlage oder Immobilien verbargen,
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sondern unter Bausparen. Die Rechen-
tools kamen gut an; die Tester wiinsch-
ten sich allerdings, dass bei der Verein-
barung eines Beratungstermins auf die

vorherigen Eingaben Bezug genommen
wird.

Die Moglichkeit, einen Beratungs-
termin zu vereinbaren, kam sehr gut an.
Dies sollte deshalb bereits auf der Start-
seite mdglich sein.

Abbildung 3: Beratungstermin vereinbaren:
Texteingabe per Touchscreen

22 Funktionsterminal vs. Infotermi-
nal

Wahrend des gesamten Testings
wurde die Interaktion mit dem Automa-
ten sehr haufig durch Karteneingabe,
Kartenauswurf und Warnmeldungen,
dass das System sich abschaltet, unter-
brochen. Es stellt sich die Frage, ob
diese sehr schnellen Systemantwortzei-
ten auf Inaktivitat der Nutzer zu schnell
sind, wenn der Nutzer Informationen
sucht. Jeweils zweimal beim neuen und
beim alten Automaten ist die Karte un-
beabsichtigt eingezogen worden. Die
Uberlegung wére, ob die doch teilweise
sehr unterschiedlichen Motivationen,
Vorgehensweisen und Systemanforde-
rungen bei der Nutzung von Funktionen
und bei der Infosuche zwei unterschied-
liche Automaten notwendig macht; oder
zumindest eine Trennung innerhalb ei-
nes Terminals. Die Moglichkeit, Informa-
tionen auszudrucken, wurde gewunscht.
Zwei Tester wiesen darauf hin, dass das
Terminal fur ausfihrlichere Information
vermutlich nicht genutzt wirde, vor al-

lem, wenn andere Kunden bereits war-
teten. Um dieses Problem zu umge-
hen, wurde ein eigens der Informati-
onsrecherche vorbehaltenes Terminal
vorgeschlagen.

23 Eingabemadglichkeiten

Als besonders negativ empfanden
die Tester die Eingabemdglichkeiten:

Die Schwergangigkeit der Tastatur
wurde von den meisten Testern, die
mit dem alten Automaten arbeiteten,
und auch von etlichen Testern des
neuen Automaten kritisiert ("Eingabe
wie Elefant”). Die Tastatur sei auch zu
niedrig angeordnet.

Der Touchscreen wurde als unzu-
verlassig und unguinstig positioniert
bemangelt. Etliche Tester dauf3erten
sich negativ tber den Bildschirm, der
bei einer Touch-Eingabe verschmiert
sei ("Ekel"). Besonders der Bildschirm
des neuen Automaten ist anfallig da-
fur. Zudem wurde kritisiert, dass oft
mehrfaches Antippen notwendig sei,
da das System nicht zuverlassig auf
Touch reagiert. Als Vorteil wurde ge-
sehen, dass man bei der Eingabe am
Bildschirm den Blick auf dem Screen
lassen kann. Touchscreen-Eingabe sei
nur bei einfachen Entscheidungsauf-
gaben (Ja/ Nein) und bei Auswahl aus
der Mentdiliste sinnvoll. Texteingaben
Uber Touchscreen wurden von prak-
tisch allen Testern abgelehnt.

Es wurde zudem kritisiert, dass
nicht bei allen Eingaben jederzeit zwi-
schen Touchscreen und Tastatur ge-
wechselt werden kann.

Etwa 80% der Nutzer bevorzugen
die Tastatur gegeniiber dem Touch-
screen als Eingabemedium. Dabei ist
einerseits die Vertrautheit mit der PC-
Tastatur ausschlaggebend. Infolge-
dessen wurde auch von einigen Tes-
tern das Nummernpad kritisiert, des-
sen Anordnung nicht der PC Tastatur

entspricht, sondern wie beim Telefon
angeordnet ist. Zudem kénnen komple-
xere Eingaben deutlich schneller tber
die Tastatur erfolgen.

24 Navigation und Interaktion

Es wurden eine Suchfunktion und
eine Gesamtiibersicht vermisst. Die Me-
nUs sollten tiefer strukturiert sein, und
dafir weniger Informationen pro Seite.
Die Nutzer wiinschten sich ein Signal,
dass sie daran erinnert, wenn sie ihre
Karte im Automaten vergessen haben,
bzw. einen deutlichen visuellen Hinweis.

25 Layout

Uber 80% der Nutzer wollen nicht
mehr, sondern eher weniger Bilder. Bil-
der sollten nur zur Verdeutlichung von
Inhalten genutzt werden. Es werden
mehr Piktogramme gewiinscht. Uber
80% der Nutzer empfinden Hintergrund-
bilder als storend; sie sollten, wenn U-
berhaupt, nur auf Startseiten verwendet
werden.

26 Erwartungen der Nutzer

69% der Nutzer haben angegeben,
dass das System grundsatzlich ihren
Erwartungen entsprechen wiirde, wobei
aber etwa ein Viertel dieser Nutzer noch
Kritik duRerte. Die Hauptgriinde einer
nicht erfillten Erwartung waren geringe
Ubersichtlichkeit und Probleme mit der
Eingabe. Ein Teil der Nutzer zieht die
Nutzung des Online-Angebotes vor.

Die von den Testern als wichtigste
Erwartung genannte Eigenschaft des
Kundenterminals waren vor allem eine
einfache Bedienung (9 Nennungen) und
Schnelligkeit (8). Weitere haufige Nen-
nungen waren Ubersichtlichkeit (5) und
Verstandlichkeit (4). Drei weitere Punkte
gehen in den Bereich Sicherheit: so
nannten drei Tester als Erwartung ,si-
cher”. Ebenfalls gewlinscht wurde, dass
das Terminal mehr abgeschirmt sein
sollte (3) bzw. dass der Platz zwischen
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mehreren Terminals vergrofiert werden
sollte (2), um die Privatsphare zu wah-
ren.

30 Zusammenfassung und Empfeh-
lungen

Die Nutzer finden das Infoangebot
des Terminals gut, internetaffine Tester
wirden allerdings eher das Internet zur
Infosuche nutzen. Die Nutzer haben
Bedenken, ob sie am Kundenterminal
genigend Ruhe und Privatsphare ha-
ben. Dementsprechend wiirden viele
Nutzer Vertragsabschliisse bevorzugt
mit einem personlichen Berater machen.
Es sollte genau Uberlegt werden, welche
Angebote auf dem Terminal Sinn ma-
chen. Auf beratungsintensive Produkte
sollte verzichtet werden. Der Fokus soll-
te auf ersten einflihrenden Informationen
zu Themen liegen, und der Mdglichkeit,
mit einem fur das Thema zusténdigen
Berater einen Termin vereinbaren zu
koénnen.

Der neue Automat ist freistehender,
was sich ungunstig auf das subjektive
Gefuihl der Privatsphare auswirkt. Die
Nutzungssituation bei Ban-
kingautomaten unterscheidet sich be-
trachtlich von der Nutzungssituation bei
Internetnutzung: Die Nutzung findet im
offentlichen Raum statt, die Privatsphare
ist kaum geschiitzt, es fehlen Trenn-
wande, oder der Abstand zu anderen
Terminals ist zu gering. Der Nutzer be-
dient das Terminal im Stehen, mogli-
cherweise befinden sich Wartende hinter
ihm. Deshalb sollte hier darauf geachtet
werden, dass das Terminal einen Sicht-
schutz und genugend Abstand zu ande-
ren Terminals bietet. Die Tastatur und
der Bildschirm des Terminals sollten im
Stehen bequem bedienbar sein, auf die
richtige Hohe sollte geachtet werden.

Die Nutzergruppe bei Kundentermi-
nals entspricht nicht der typischen Nut-
zergruppe von Websites. Terminals wer-
den oft gerade von den Menschen ge-
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nutzt, die das Internet wenig nutzen,
z.B. auch von élteren Kunden. Dies
sollte bei Gestaltungsmerkmalen wie
SchriftgrolRe, Helligkeit und Sensitivi-
tatsbereiche von aktiven Elementen
berlicksichtigt werden. Besonders ge-
fahrlich ist die Ubertragung von Ges-
taltungskonventionen aus dem Inter-
net. Haufig werden dann Buttons zu
klein gestaltet, oder mit den Fingern
kaum antippbare Dropdown Menis auf
dem Touchscreen dargeboten. Der
webahnlich gestaltete Funktionsbe-
reich des neuen Automaten bereitete
den Testern viele Probleme.

Die Erfahrungen mit einem 65-
jahrigen Tester, der auf dem Terminal
kaum etwas lesen konnte, zeigen,
dass momentan nicht alle Zielgruppen
optimal mit dem System umgehen
kénnen.

Es sollte auf die Erkennbarkeit des
Bildschirms auch bei unterschiedlichen
Lichtverhaltnissen geachtet werden.
Oft sind Terminaloberflachen bei direk-
tem Sonnenlicht nicht mehr erkennbar.
Bei Touchscreens sollte darauf geach-
tet werden, dass die Terminaloberfla-
che schmutzabweisend ist und még-
lichst wenig Spuren der Finger hinter-
lasst. Der Bildschirm des neuen Auto-
maten war leichter verschmierbar, was
zu negativen AuBerungen der Tester
flihrte.

Terminals werden sowohl zum Er-
ledigen sehr konkreter Aufgaben wie
Bankiiberweisung als auch zur Infor-
mationssuche genutzt. Um die Benut-
zerfreundlichkeit des Terminals zu
erhohen, sollte auf eine klare Tren-
nung beider Bereiche geachtet wer-
den. Bei der Nutzung als Infoterminal
vs. reines Funktionsterminal ergeben
sich unterschiedliche Interaktions-
geschwindigkeiten, ein unter-
schiedlicher Zeitbedarf, und somit un-
terschiedliche Komfortanforderungen.

Das Terminal bietet unterschiedliche
Eingabemdglichkeiten: Tastatur, Track-
ball, Touchscreen. Das Zusammenspiel
dieser unterschiedlichen Eingabeoptio-
nen hat sich in allen Studien als proble-
matisch herausgestellt. Es sollte darauf
geachtet werden, dass schon auf der
Oberflache selbst durch z.B. Abbildun-
gen deutlich gemacht wird, welches Ein-
gabemedium genutzt werden soll. Bei
einem notigen Wechsel zwischen
Touchscreen und Tastatur (z.B. fir
Texteingaben) sollte auf dem Screen
eine entsprechende Grafik dem Nutzer
zeigen, dass nun eine Eingabe mit der
Tastatur erforderlich ist.

Wenn ein Wechsel zur Tastatur an-
geboten wird, da z.B. fur Eingabe von
Text oder Nummern die Tastatur eindeu-
tig der Eingabe Uber Touchscreen vor-
gezogen wird, sollte beriicksichtigt wer-
den, dass nun die Aufmerksamkeit des
Nutzers vom Bildschirm weg auf die
Tastatur geht. Der Nutzer wird also wah-
rend der Eingabe nicht mehr die volle
Aufmerksamkeit auf dem Bildschirm
haben; und wird eventuell dort auftau-
chende Meldungen lbersehen.

Unsere Testpersonen kritisierten,
dass der Touchscreen nicht zuverlassig
reagiert, sahen aber den Vorteil, dass
bei der Eingabe am Bildschirm der Blick
auf dem Screen bleibt. Sie bevorzugten
den Touchscreen bei einfachen Ent-
scheidungsaufgaben und bei der Aus-
wahl aus Menis. Texteingabe sollte
jedoch Uber Tastatur erfolgen. Die Tas-
tatur sollte moglichst den Nutzer-
erwartungen entsprechen (also gangi-
gen Schreibmaschinen- oder PC Tasta-
turen; bei Zahlen moglichst dem Num-
mernpad einer Tastatur). Die Tastatur
sollte unbedingt leichtgangig sein. Es
gab zahlreiche Beschwerden bezuglich
der Schwergangigkeit; insbesondere bei
dem alten Kundenterminal.

Es sollte darauf geachtet werden,
dass die Tastatur keine uberflissigen
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Tasten enthalt; wichtige Tasten sollten
maoglichst farblich hervorgehoben wer-
den; so kann auch auf dem Screen
selbst durch Farben auf die richtigen
Tasten aufmerksam gemacht werden.

Zur Unterstitzung der Bedienung
des Touchscreens kann ein Stift als Al-
ternative angeboten werden. Viele Pro-
banden hatten Probleme, Felder mit
dem Finger zu aktivieren oder hatten
Uberhaupt Hemmungen, auf den Screen
zu fassen.

Bei der Menugestaltung sollte ganz
besonders auf eine Gesamtubersicht
und Suchfunktion Wert gelegt werden.
Damit die Seiten Ubersichtlich dargebo-
ten werden kdénnen, konnen Ments auch
tiefer gestaltet sein. Die Tester wiinsch-
ten sich im Menl Keywords auf der o-
bersten Ebene. Bereits auf der Startseite
sollten die wichtigsten, am haufigsten
genutzten Optionen angeboten werden.
Besonders wichtig ist bei Terminals, den
Nutzer Uberhaupt zur Nutzung zu moti-
vieren: Die Hemmschwelle sollte dem
Nutzer durch eine klare Handlungsauf-
forderung genommen werden: Z.B. kann
ein Screensaver zum Beriihren des
Screens auffordern.
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