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Abstract

Ticketing applications offer a variety of features to make life easier regardless of
whether traveling for work or going on vacation. People are able to buy tickets
independent of their current location and use these applications as personal tour
guide. The aim of this thesis is the extraction of best practices for interaction
design patterns for the domain "ticketing".

Usability evaluation methods out of the participatory design are used to achieve
the goal. The FIDO (Freehand Interactive Design Offline) and Modified Delphi
Card Sorting method are those techniques which are applied to identify
interaction design patterns. Also an analysis of existing ticketing applications is
performed.

The results of the studies show a clear trend towards global settings such as
saving preferences, payment data, existing tickets and concessions. These
elements are the most requested functions of the subjects. Design elements,
respectively the structure of existing applications such as the “OBB Ticket” app
are mostly assembled from the test subjects. The resulting design patterns can
be divided into five sections: routes, offers, payment, shopping cart for tickets
and global settings.




Kurzfassung

Ticketing-Applikationen bieten eine Vielzahl von Funktionen an, die das Leben
eines Reisenden, egal ob zum Arbeitsplatz oder in den Urlaub, erleichtern. Uber
das Smartphone kann der Fahrscheinkauf jederzeit und von jedem Ort aus
durchgefihrt werden. Die Nutzerin und der Nutzer kdnnen intuitiv das Ticket
kaufen und haben in Form einer App einen persénlichen Reisebegleiter bei sich.

Ziel dieser Bachelorarbeit ist die Extraktion von Best Practices fir Interaction
Design Patterns fir die Doméane ,Ticketing®“. Dazu werden Usability Evaluation-
Methoden aus dem Partizipativen Design — FIDO (Freehand Interactive Design
Offline) und Modified Delphi Card Sorting — unter Berlcksichtigung eines
I6sungsorientierten Ansatzes verwendet. Auch eine Analyse von bereits
bestehenden Ticketing-Applikationen wird durchgefihrt.

Die Ergebnisse aus den Studien zeigen einen eindeutigen Trend: Globale
Einstellungen wie die Speicherung von Vorlieben, Daten fiir die Bezahlung,
bereits vorhandenen Tickets und ErmaRigungen werden von den Testpersonen
als gewlinschte Funktionen genannt. Bevorzugte Elemente fir das Interface sind
jene, die von bereits vorhandenen Applikationen bekannt sind, wie zum Beispiel
der Aufbau und das Design der Eingabemasken der ,OBB Ticket* App. Die
daraus resultierenden Entwurfsmuster konnen in funf Bereiche gegliedert
werden: Routen, Angebote, Bezahlung, Ticketwarenkorb und globale
Einstellungen.
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1 Einleitung

1 Einleitung

Das Smartphone ist der taglicher Begleiter des Menschen geworden — egal ob
auf Reisen oder am Weg zur Arbeit (vgl. Bundschuh 2011, S.1). Das
touchbasierte mobile Endgerat bietet uneingeschrankte Mobiltat und stellt eine
Vielzahl von Kommunikations- und Informationsdiensten bereit. Laut dem Mobile
Communication Report aus dem Jahr 2012 besitzen 69 Prozent der
Osterreichinnen und Osterreicher ein Smartphone (Mobile Marketing Association
& mindtake Research, 2012, S. 5). Nur noch 1 Prozent der Bevdlkerung nutzt
das Handy ausschlieRlich um zu telefonieren.

Das Smartphone lebt durch die Verwendung von Apps (Applikationen). 34
Prozent der Menschen, die mobiles Internet nutzen und auch bereits einmal das
Angebot eines der zur Verfiugung stehenden App-Stores in Anspruch genommen
haben, haben im Durchschnitt mehr als 20 Applikationen auf ihrem Smartphone
installiert. Downloads aus der Kategorie ,Information® wie Zugfahrplan, Wetter
oder Nachrichten (accenture, 2012, S. 13) gehéren zu den beliebtesten. Durch
die wachsende Zielgruppe in diesem Sektor werden auch zunehmend Payment-
Unternehmen auf mobile Applikationen aufmerksam. Das mobile Payment besitzt
grolles Potenzial, da bereits 13 Prozent (accenture 2012, S.21) der
Osterreicherinnen und Osterreicher Bezahlservices auf ihrem Smartphone
nutzen. In Osterreich werden Ticketkaufe fir Zug und Flugzeug zu 51 Prozent via
Apps getatigt. In Osterreich wird von den Osterreichischen Bundesbahnen (OBB)
eine Ticketing-App angeboten. Die Komplexitdt des Bestellprozesses eines
Tickets stellt flr einige Nutzerinnen und Nutzer eine Herausforderung dar. Daher
ist es essenziell fir die Entnutzerinnen und Endnutzer, diese Prozesse fir
Anwenderinnen und die Anwender so einfach und Ubersichtlich wie nur mdglich
zu gestalten (vgl. Richter / Flickiger 2010, S. 3).

In dieser Arbeit wird der Versuch unternommen, durch die Definition von
Interaction Design Patterns den Bestellprozess fir Ticketing-Apps des
offentlichen Verkehrs zu vereinfachen. Design Patterns werden verwendet, um
Design-Wissen zu sammeln und zu archivieren (vgl. Gibbert 2007, S. 2). Unser
Gehirn sucht in verschiedenen Ablaufen und Lebenssituationen stets nach nach
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1 Einleitung

Mustern. Jonah Lehrer beschreibt in seinem Buch ,How We Decide“ den Prozess
des Erkennens als neurochemischen Vorgang: wenn wir vertraute Muster
erkennen, wird vom Koérper das Glickshormon Dopamin ausgeschuttet. Als
Reaktion auf erkannte Muster stellt sich ein Glicksgefuhl ein (2010, 41ff.).

Auf Basis dieses Reiz-Wirkungs-Schemas werden in dieser Bachelorarbeit
anhand von Best Practices Entwurfsmuster erstellt, die in der Verwendung
Nutzerinnen und Nutzern Vertrautheit signalisieren und somit Glicksgefihle
auslosen sollen. Um solche Design Patterns zu erstellen, werden zwei
ausgewahlte Usability Evaluation-Methoden — FIDO (Freehand Interactive
Design Offline) und Modified Delphi Card Sorting — unter dem Gesichtspunkt der
Losungsorientierung adaptiert und angewendet. Dieser I6sungsorientierte Ansatz
fur Evaluation-Methoden ist neu. Usability Evaluation-Methoden werden nicht
verwendet, um Usability-Probleme (vgl. Sarodnick / Brau 2011, S. 22f) zu finden,
sondern um Best Practices im Interaction Design von Ticketing-Apps zu
identifizieren.

Die zentralen Forschungsfragen, die sich im Rahmen der gewahlten Thematik
und des gewahlten Ansatzes ergeben, sind folgende:

»  Wie lassen sich Usability Evaluation-Methoden adaptieren, um mit einem
I6sungsorientierten Ansatz die Best Practices — unter Einsatz von
Interaction Design Patterns — zu identifizieren?

= Welche Interaction Design Patterns werden fir Ticketing-Systeme im
offentlichen Verkehr eingesetzt und welche Patterns haben sich im
Bereich des OPNV (6ffentlichen Personennahverkehr) als Best Practices
etabliert?

= Kann durch Kombination der gefundenen Interaction Design Patterns —
fur Ticketing-Systeme — eine Optimierung dieser erreicht werden?

Der erste Teil der Arbeit besteht aus den Kapiteln 1-3 und bildet das theoretische
Fundament zu den Begriffen Usability, Interaction Design, Interaction Design
Patterns, Evaluation-Methoden und Ansatze des Partizipativen Designs. Im
zweiten Teil der vorliegenden Arbeit (Kapitel 4-6) werden bereits bestehende
Ticketing-Apps dokumentiert und analysiert. In diesem Abschnitt wird auch der
Begriff ,mobiles Ticketing“ eingefuihrt. Zudem werden kurz die Anforderungen an
eine mobile Ticketing-Applikation beschrieben und Trends im Bereich Ticketing
vorgestellt.
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Der Schwerpunkt der Arbeit besteht aus der Analyse und der I6sungsorientierten
Adaption von Usability Evaluation-Methoden. Fir die Identifizierung von Best
Practices (Kapitel 4.1) werden zwei ausgewahlte Methoden - Freehand
Interactive Design Offline (FIDO), Modified Delphi Card Sorting — genauer
beschrieben und einzelne Testsettings und Ablaufe definiert. Die Auswertungen
der Evaluation-Testmethoden erfolgt in Kapitel 4.2. Der letzte Abschnitt (Kapitel
5) besteht aus der Definition von Interaction Design Patterns.
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2 Theoretische Grundlagen

In diesem Kapitel werden alle fir diese Arbeit relevanten Begriffe aus dem
Themenbereich User Experience Design theoretisch beschrieben und definiert.

2.1 Interaction Design

In den spaten 1970er und frihen 1980er Jahren waren Visionare aus den
Bereichen Forschung, Ingenieurswissenschaften und Design sehr daran
interessiert, wie die Menschen in Zukunft mit dem Computer interagieren werden
(vgl. Cooper / Reimann / Cronin 2012, S. 18). Die Diskussion Uber die Bedeutung
der Begriffe ,useful* und ,useable”, die die Mensch-Maschinen-Schnittstelle
qualitativ beschreiben sollten, war damit eréffnet. Die Entwickler Bill Boggridge
und Bill Verplank, Entwickler des ersten Laptop-Computers, pragten den Begriff
.interaction Design“. Sie nannten bezeichnenderweise ihre Arbeit an sich — die
Entwicklung des ersten Laptops — Interaction Design. Doch In den folgenden
zehn Jahren entwickelte sich der Begriff Interaction Design stets weiter und reifte
zu einem allgemeingultigen und verbreiteten Begriff heran.

Interaction Design wird in aktuellen Definitionen beschrieben als ,designing
interactive products to support the way people communicate and interact in their
everyday and working live“ (Rogers / Sharp / Preece, 2011, S. 9). Der Begriff
wird in der Literatur verschieden verwendet. Winograd definiert Interaction
Design beispielsweise als ,designing spaces for human communication and
interaction® (1997, S. 160). Saffer wiederum definiert den Begriff wie folgt:
»interaction Design is an art [...] it solves specific problems under a particular set
of circumstances using the available materials® (2010, S. 4).

Durch die Tatsache, dass Interaction Design eine relativ junge Disziplin und die
dazugehorige Definition des Fachbegriffes noch nicht endglltig abgeschlossen
ist, fallt es schwer, das Interaction Design von anderen Design-Gebieten
abzugrenzen. Der Autor Lon Barfield definiert in seinem Buch ,Design for new
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media: interaction design for multimedia and the Web* (2004, S. 13)
unterschiedliche Anwendungsbereiche des Interaction Designs.

» Welche Informationsarchitektur wird verwendet?

» Welche Buttons und Funktionen werden dem User zur Verfigung
gestellt?

» Welche zugrundeliegenden Handlungsweisen und Verhaltensformen
stecken hinter Applikationen und interaktiven Systemen?

Interaction Design als eine formale Disziplin besteht seit zwei Jahrzehnten (vgl.
Saffer 2010, S. 22). Es ist ein junges Forschungsfeld, das sich selbst immer
wieder neu definiert. Es setzt sich aus folgenden Unterdisziplinen zusammen:
Informationsarchitektur (IA), Industriedesign (ID), Visual und Grafik Design, User
Experience (UX) und menschlichen Faktoren. Abbildung 1 zeigt graphisch
aufbereitet die Einordnung von Interaction Design innerhalb des grof3en Feldes
des User Experience Designs. UX-Design umfasst all die genannten Teilbereiche
und stellt sicher, dass zwischen dem User und dem Produkt ein harmonisches
Verhaltnis besteht.

HIUNA KN
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Abbildung 1: Interaction Design (Saffer, 2010, S. 21)
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2.2 Interaction Design Pattern

,pDesign Patterns sind eine Methode, Designwissen und Best-Practices und
Designlésungen fur ahnliche Probleme festzuhalten, zu verallgemeinern und fur
verschiedene Zwecke aufzubereiten (Cooper / Reimann / Cronin 2010, S. 166).
Diese Definition von Entwurfsmustern bietet verschiedene Vorteile: Die
Kommunikation zwischen Designern und Programmierern wird vereinfacht und
die Qualitdt von Design-Lésungen somit insgesamt verbessert. Au3erdem wird,
versteht man Design Patterns als Methode, eine Reduktion von Zeit und
Aufwand fir Design-Projekte erreicht. Die ldee der Definition von Design
Patterns geht auf den Architekten Christopher Alexander zurlck. In seinem Werk
.1he Timeless Way of Building“ (1979) beschreibt er, wie eine hierarchische
Sammlung an Design Patterns fur den Bereich der Architektur die zukunftige
Bauindustrie und urbane Umgebungen in Richtung mehr Benutzerfreundlichkeit
beeinflussen und eine Steigerung des Wohlbefindens der Einwohner bewirken
kann. In dem Buch ,A Pattern Language: Towns, Buildings, Construction®
(Alexander / Ishikawa / Silverstein 1977) definiert und beschreibt Alexander 253
Patterns flr nutzerfreundlichen Lésungen fur immer wiederkehrenden Probleme
in der urbanen Architektur. Die Aufgabe, die sich Alexander selbst gewahlt hat —
architektonische Funktionen und Bauarten zu beschreiben und dadurch
Voraussetzungen fir das Wohlbefinden zukinftiger Stadtbewohner zu schaffen
(vgl. Cooper / Reimann / Cronin 2010, S. 166) — ahnelt den Anforderungen, die
an Interaction Designerinnen und Designer gestellt werden. Die Ahnlichkeit der
Anforderungen zwischen Interaction Design Patterns sowie Patterns fur die
Architektur liegt in der Konzentration auf die menschlichen Aspekte. Alexander
versucht im Definitionsprozess seiner Entwurfsmuster (Patterns) auch die
Endnutzer - in seinem Beispiel: die zuklnftigen Stadtbewohner -
miteinzubeziehen (vgl. Borchers 2000, S. 370). Die Idee, unterschiedlichster
Faktoren und zukiinftige Profiteure eines Entwurfsmusters einzubeziehen, wird
auch in dieser Bachelorarbeit aufgegriffen. Sowohl im Partizipativen Design wie
auch im User-Centered Design werden die Endnutzer aktiv in den Design-
Prozess eingebunden.

Unser Gehirn lasst sich mit einem groRartigen mustererkennenden Computer
vergleichen (vgl. Cooper / Reimann / Cronin 2012, S. 293), der einer grofRe
Anzahl an visuellen Informationen, die in ihrer Dichte eine grofRe
Herausforderung fir Menschen darstellen, ihren Sinn verleiht. Unser Gehirn
verwaltet alle Informationen, in dem es in ihnen visuelle Entwurfsmuster erkennt
und als nachsten Schritt die Informationen priorisiert. Durch die Fahigkeit des
Gehirns, Patterns zu definieren und Informationen nach ihnen zu strukturieren,
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kénnen wir Menschen auch rein visuelle Informationen schnell und effizient
verarbeiten. Jonah Lehrer beschreibt in seinem Buch ,How We Decide® eine
neurochemischen Reaktion des menschlichen Gehirns, wenn es vertraute Muster
erkennt: es wird das Glickshormon Dopamin ausgeschiittet (vgl. 2010, 28-56).
Dieser Belohnungsmechanismus des Gehirns produziert positive und negative
Geflihle, die auf unseren bisherigen Erfahrungen in der Welt basieren. Die antik-
klassische und frihneuzeitliche Philosophie, namentlich Platon und Descartes,
waren der Ansicht, der Menschen denke und fiihle rein rational. Wenn wir
Entscheidungen treffen, wirden wir vorher Vor- und Nachteile abwagen (vgl.
Lehrer 2010, S. 14).

Neue Forschungen im Bereich der Neurowissenschaften I6sten in dieser Hinsicht
ein Umdenken aus. Gefuhle werden nach neurowissenschaftlicher Auffassung
durch das Dopamin-Belohnungssystem ausgeldst und spielen eine grof3e Rolle
im Entscheidungsprozess des Menschen. Das menschliche Gehirn nimmt
Patterns wahr und handelt auch nach ihnen, ohne dass der Mensch sich dessen
bewusst ist. Werden bekannte Entwurfsmuster erkannt, werden die Neuronen
durch das ausgeschuttete Dopamin angeregt und das Lernen wird verstarkt. In
diesem Stadium befindet sich der Mensch in einem ,flow* — einem
Tatigkeitsrausch. Wird ein Pattern verandert oder verhalt sich nach der Ansicht
des Benutzers unerwartet, kommt es im Gehirn zu einem ,prediction error
signal“. Dieses Signal bedingt Gefuhle wie Angst und Panik sowie Herzrasen,
Muskelkontraktionen und Kurzatmigkeit. Ausldser fir solche Geflihle sollten
bereits im Design von Systemen vermieden werden. All diese Erkenntnisse der
Neurowissenschaft liefern starke Argumente fir die Verwendung von Design
Patterns im Interaction Design. (vgl. Lehrer 2010, S. 28-57)

221 Format

Design Patterns sollten ausreichend abstrakt und universell beschrieben werden
(Carvalhais, 2008, S. 2). Gleichzeitig sollten sie aber so gut wie moglich
spezifiziert werden, um sie praktisch anwenden zu kénnen. Daher empfiehlt sich
fur Design Patterns immer eine kontextuelle Beschreibung, denn nur so kann die
Verbindung und die Referenz zu anderen Patterns gewahrleistet bleiben.

Seit der ersten Definition von Design Patterns von Christopher Alexander wurden
eigene Pattern-Sammlungen und Sprachen entwickelt (vgl. Carvalhais 2008,
S.3). ,A Pattern Approach to Interaction Design“ von Borchers (2001) ist das
erste Buch, das sich mit der Verwendung von Patterns im Bereich des Interaction
Designs beschaftigt (vgl. Carvalhais 2008, S.3). Ein weiterer Ansatz wird von
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Jenifer Tidwell verfolgt, die in ihrem Werk ,Designing Interfaces, Patterns for
Effective Interaction Design“ (2005) wichtige Patterns fiir mobile Endgerate
definierte. Auch Martijn van Welie (2008) erarbeitete eine Pattern-Sammlung zur
Gestaltung von Benutzerschnittstellen. Die erste Arbeit, die sich der
Beschreibung von Entwurfsmustern fur interaktive Applikationen von mobilen
Geraten widmete, ist ,A Window in your Pocket* von Charles Weir und James
Noble (2001).

Daneben existieren weitere Sammlungen wie ,The Interaction Design Patterns
Page“ von Tom Erickson und die ,Yahoo! Developer Network Design Pattern
Library“. Die ,Yahoo! Development Network Design Pattern Library® prasentiert
eine sehr umfangreiche Sammlung an Interaction Design Patterns. Zuséatzlich
listet sie auch Patterns fur Multi-Touch-Gerate auf. Die in dieser Library
verwendeten Entwurfsmuster werden in folgende vier Abschnitte unterteilt (vgl.
Yahoo! Developer Network 2013): (1) den Titel; (2) das Problem; (3) der Kontext;
(4) die Loésung. Abbildung 2 =zeigt ein Pattern-Format aus der ,Yahoo!
Development Network Design Pattern Library®.
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Name |:> sow Tramstor

=

Problem, Kontext
und Lésung

Abbildung 2: Slide Transition - Beispiel Format eines Patterns ,Slide Transition
Pattern - Design Pattern Library - YDN 2009, 0.S.)
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Weitere Quellen fur Interaction Design Patterns sind verschiedene
Webplattformen von (Interaction-)Designerinnen und (Interaction-)Designern wie
zum Beispiel http://www.mobile-patterns.com/, http:/pttrns.com/ und http://inspired-ui.com/.

Fir diese Bachelorarbeit wird eine Mischform der Pattern- Format von Tidwell
und Borchers verwendet. In verschiedenen wissenschaftlichen Arbeiten wird auf
die Wichtigkeit der Kontextbeschreibung hingewiesen (vgl. Cooper et al. 2012, S.
167; Borchers 2001, S.371; Carvalhais 2008, S. 2). In Verbindung mit
Referenzbeispielen aus bestehenden Ticketing-Systemen ermdglicht sie eine
Hierarchie innerhalb der Pattern-Sprache. Durch die Angabe der Referenz
entstehen Zusammenhange zwischen den einzelnen Entwurfsmustern.

Der Vorschlag von Borchers (vgl. 2001, S. 372), eine Klassifizierung fur Design
Patterns zu verwenden, wird auch fir diese Bachelorarbeit Gbernommen, da so
ermoglicht wird, den Status eines einzelnen Patterns zu erkennen. Der Hauptteil
der Pattern-Beschreibung fir die in der Arbeit definierten Entwurfmuster
beinhaltet die Definitionen von Problem und Lésung und eine Auflistung von
Beispielen. In diesem Teil wird beschrieben, in welchen Situationen das
beschriebene Problem vorkommt und mit welchem Losungsweg es im jeweiligen
Kontext gel6st werden kann. Auferdem wird anhand eines Beispiels von
bestehenden Applikationen und einer lllustration des Patterns die Formatstruktur
vervollstandigt. Ein weiterer Punkt stellt eine Sammlung von Schlagwértern dar,
die die Auffindbarkeit innerhalb einer online Pattern Library gewahrleistet.

Folgende Struktur der Interaction Design Patterns ergibt sich fur diese
Bachelorarbeit:

= Name

» Klassifizierung des Problems
» Referenz

= Ldsung

= Beispiele

= Schlagworter

10
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2.3 Usability

Das Wort ,Usability“ setzt sich aus den Wértern ,to use” und ,ability* zusammen.
Dies bedeutet aus dem Englisch Ubersetzt ,benutzen® und ,Fahigkeit®. Seit 1997
gibt es mit der DIN EN ISO 9241 eine internationale Normreihe fir den Begriff
Usability (vgl. Sarodnick / Brau 2011, S. 16f).

Usability wird hier als Ausmaly definiert, in dem ein technisches System
durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten Nutzungskontext verwendet
werden kann, um bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend zu
erreichen. (DIN EN 1SO, 1998, S. 7)
Auffallend bei dieser Definition ist die Formulierung ,in einem bestimmten
Nutzungskontext®. Dies deutet darauf hin, dass die Qualitat kein absoluter Begriff
ist, sondern von dem jeweiligen Nutzungskontext abhangt. Jakob Nielsen geht
noch einen Schritt weiter und definiert Usability als ,a quality attribute that
assesses how easy user interfaces are to use. The word ‘usability’ also refers to
methods for improving ease-of-use during the design process* (2003, 0.S.).

Nielsen stellt weiter fest: Usability ,[..] has multiple components and is
traditionally associated with five usability attributes” (1994a, S. 26).

Folgende funf Merkmale sind Eigenschaften einer guten Usability:

» Erlernbarkeit (Learnability)
Wie einfach ist es fir die Nutzerin und den Nutzer Aufgaben zu I6sen, die
ihr oder ihm das erste Mal begegnen?

= Effizienz (Efficiency)
Wie schnell sind Userinnen und User in der Lage eine Aufgabe zu lésen,
wenn sie oder er das System bereits zuvor kennengelernt hat?

= Einpragsamkeit (Memorability)
Wie leicht kann sich eine Userin oder ein User in das System einarbeiten,
wenn sie oder er es uber einen langeren Zeitraum nicht verwendet hat?

= Fehlertoleranz (Errors)
Wie viele Fehler macht die Userin und der User wahrend der Benutzung
und wie kann sie oder er diese Fehler beheben?

11
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* Nutzungszufriedenheit (Satisfaction)
Wie zufrieden ist die Userin oder der User bei der Nutzung des Produkts
oder der Applikation?

Usability sollte schon in frihen Entwicklungsstadien eines Projekts bertcksichtigt
werden. Ein methodischer Weg dahin ist das Usability Engineering. Faulkner /
Culwin definieren es als ,an approach to the development of software and
systems which involves user participation from the outset and guarantees the
usefulness of the product through the use of a usability specification and metrics*
(2000, S. 11).

Auch Jakob Nielsen vertritt die Auffassung, dass Usability Engineering eine
Anzahl von Aktivitaten enthalt, die idealerweise innerhalb eines
Produktentwicklungszyklus mehrmals durchgefihrt werden. Diese sollen schon
von Beginn an, bevor das Userinterface vom Design definiert wird, gestartet
werden (vgl. 1994a, S. 71).

Innerhalb des Usability Engineerings werden weitere und die verschiedensten
Modelle angewendet wie Goal-Direct-Design (vgl. Cooper et al. 2012, S. 35-141),
Usability Engineering Lifecycle (vgl. Mayhew 1999, S. 33 - 401) und User-
Centered Design Process (vgl. IBM 2008, 0.S).

Der Usability Engineering Lifecyle nach Mayhew teilt den Prozess des Usability
Engineerings in drei Phasen (vgl. Mayhew 1998, S. 5). Jede dieser drei Phasen
beinhaltet Aktivitaten, die voneinander abhangig sind.

1. Anforderungsanalyse
In dieser Phasen werden eine Beschreibung des User Profils, eine
Aufgabenanalyse, die Definition der Usability-Ziele, eine Analyse der
Einschrankungen und Madglichkeiten des Systems sowie generelle
Design-Prinzipien definiert.

2. Design/ Testing / Entwicklung
Die zweite Phase teilt sich in drei Abschnitte: Design, Testing und die
Entwicklung selbst. Basierend auf den Ergebnissen der ersten Phase
werden im Design-Zyklus der Arbeitsablauf und eine abstrakte
Darstellung des Interfaces erstellt. Im nachsten Schritt werden die
Navigationsstruktur sowie das Interface im Detail durch das Design
spezifiziert. Die Mock-Ups werden im Rahmen eines iterativen Prozesses
immer wieder durch einen Usertest evaluiert. Dies ist der wichtigste
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Abschnitt im Usability Testing. Anhand der Ergebnisse des Usertests
werden die Mock-Ups Uberarbeitet und erneut evaluiert. Zum Schluss
wird das Screen-Design im Detail erstellt sowie erneut getestet, bevor es
fur die Installation — die letzte Phase — freigegeben wird.

3. Installation
In der letzten Phase des Usability Engineering Lifecycle wird das System
installiert und verdffentlicht. In diesem Schritt werden erneut die User
eingebunden. lhr Feedback soll generiert werden. Diese Rickmeldungen
werden dann in den nachfolgenden Versionen des Systems berlcksichtigt
und eingebaut.

24 Evaluation

Durch geeignete Usability Evaluation-Methoden kénnen Systeme auf ihre
Gebrauchstauglichkeit hin untersucht werden (vgl. Krannich 2010, S. 101).
Evaluation ,allgemein bezeichnet eine systematische und moglichst objektive
Bewertung eines geplanten, laufenden oder abgeschlossenen Projekts®
(Sarodnick / Brau 2011, S.19f). Ziel einer Evaluation ist es, durch eine
spezifische Fragestellung den Grad der Zielerreichung zu definieren und daraus
Verbesserungen einer laufenden oder zuklnftigen Aktivitdt abzuleiten (vgl.
2011), S. xx. Kriterien wie Effektivitat, Effizienz, Einfluss oder Nachhaltigkeit
kénnen bei einer Evaluation definiert werden. Die Ergebnisse einer Evaluation
kénnen im Gesamtprozess der Systementwicklung bei der Problemlésung helfen
und den Entscheidungsprozess vorantreiben. Die Entscheidung zur
Durchfihrung einer Evaluationen kann wahrend des Design-Prozesses erfolgen
(formative Evaluation) oder nach Abschluss des Design-Prozesses (summative
Evaluation). Durch den Einsatz von Evaluationen kénnen bereits wahrend der
Design-Phase Usability-Probleme entdeckt werden. Es konnen im Rahmen eines
iterativen und menschen-zentrierten Design-Prozesses bspw. Schnittstellen
evaluiert werden. Wird diese Methode erst nach der Design-Phase eingesetzt,
hat dies den Vorteil, dass die Gesamtqualitat einer Applikation oder Website
bewertet werden kann. Wird ein System evaluiert, lassen sich Usability-Probleme
gut identifizieren. Bevor ein System auf Probleme hin Uberpruft wird, muss
jedoch definiert werden, in welchem Fall ein Problem ein Usability-Problem ist.

Ein Usability-Problem liegt vor, wenn Aspekte eines Systems es Nutzern mit
hinreichender Domanenerfahrung unangenehm, ineffizient, beschwerlich
oder unmdglich machen, in einem typischen Anwendungskontext die Ziele
zu erreichen, fur deren Erreichung das System erstellt wurde. (Sarodnick /
Brau 2011, S. 22)
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In dieser Bachelorarbeit wird ein I6sungsorientierter Ansatz innerhalb der
Usability Evaluation verfolgt. Es werden keine Usability-Probleme, sondern Best
Practices mittels Evaluation identifiziert. Ziel ist es, durch die Wahl der
Evaluation-Methoden benutzerfreundliche Interaktionselemente zu finden. Nach
Steve de Shazer, dem Begriinder des Idsungsorientierten Modells, hat ,die
Lésung nicht unbedingt etwas mit dem Problem zu tun“ (1992, S. 92). Fir das
Entwickeln von Lésungen braucht man eher Ziele denn eine Problemanalyse.
Losungen werden vom Ziel her und nicht ausgehend vom Problem entwickelt.

2.41 Evaluation-Methoden im Uberblick

Es gibt eine Vielzahl an verschiedenen Evaluation-Methoden. Hier wird nur ein
kleiner Auszug prasentiert.

Fir die Evaluation von Systemen kdnnen verschiedene Methoden angewandt
werden. Ganz allgemein lassen sich empirische und analytische Methoden
unterschieden. Bei den empirischen Methoden werden fur die Befragung
tatsachliche Nutzerinnen und Nutzer in den Evaluationsprozess miteinbezogen,
bei den analytischen Methoden erfolgt die Beurteilung durch Usability-Experten.
Die Evaluation eines Systems wird nach definierten Richtlinien durchgefihrt.
Gleichzeitig spielt die Erfahrung der Expertinnen und Experten, sowie das
Wissen Uber die Anwendungsdomane eine grof3e Rolle. Analytische Methoden
kénnen schon frih in der Entwicklungsphase eines Systems eingesetzt werden.
Ergebnisse dieser analytischen Evaluation kdnnen zu einem spateren Zeitpunkt
im Prozess durch empirische Evaluationen verifiziert werden. (vgl. Sarodnick /
Brau 2011, S. 113)

Weitere Methoden der Evaluation kénnen folgenden Kategorien zugeordnet
werden: Inspektions- und Evaluationsmethoden, Inquiry und Usability Testing.
(vgl. Krannich 2010, S. 142) Spezielle formal-analystische Verfahren wie das
GMOS-Modell (Goals, Operators, Methods, Selection Rultes), der
Expertenleitfaden EVADIS 1l oder der DATech Prifleittaden kénnen zur
Evaluierung von Systemen angewendet werden.

2.4.1.1  Usability-Inspektion und -Evaluation

Beide Methoden gelten als kostengunstig und lassen sich sowohl schnell
durchfihren als auch auswerten. Diese Methoden werden in frihen Stadien der
Produktentwicklung eingesetzt. (vgl. Krannich 2010, S. 143)
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2.4.1.1.1 Heuristische Evaluation

Usability-Expertinnen und -Experten bedienen sich eines Sets von Usability-
Prinzipien und untersuchen anhand dieser das gesamte System. Die
Evaluatorinnen und Evaluatoren versetzen sich wahrend der Untersuchung
gezielt in die Lage der Nutzerinnen und Nutzer der jeweiligen Zielgruppe(n) (vgl.
Nielsen 1994a, 155-163).

2.4.1.1.2 Cognitive Walkthrough

Die Technik des Cognitive Walkthrough soll die Gebrauchstauglichkeit eines
Systems dahingehend sicherstellen, dass auch unerfahrene Nutzerinnen bzw.
Nutzer schnell das notwendige Wissen erwerben, um das System bestmdglich zu
nutzen (vgl. Nielsen 1994b, S. 413). Fur jede Aufgabe, die in dem zukunftigen
System abgearbeitet werden soll, werden ideale Lésungswege vordefiniert.
Diese vorgeschlagenen Abfolgen werden in einer Gruppe von Usability-
Expertinnen und -Experten analysiert. Dabei versetzen sich die Expertinnen und
Experten in die Lage der Endnutzerinnen und Endnutzer und berucksichtigen
deren Kenntnisse sowie Fahigkeiten.

2.4.1.1.3 Standard-Inspektion

Systeme werden von Expertinnen und Experten auf die Einhaltung von
Standards Uberpruft. (vgl. Nielsen 1994b)

Weitere Unterkategorien dieser Methode sind die ,Formale Usability Inspektion®
(Kahn [/ Prail 1994, S.413), ,Feature-Inspektion® (Bell 1992, S.413),
.Pluralistischer Walkthrough® (Bias 1994, S. 413 und die Konsistenz-Inspektion
(Nielsen 1994b, S. 413).

2.4.1.2 Usability Inquiry

Bei der Befragung wird groRer Wert auf die Ansichten und Meinungen der
Benutzerinnen und Benutzer gelegt. Diese werden durch Fragebdgen, Interviews
oder in sogenannten Fokusgruppen ermittelt. Das Hauptaugenmerk liegt mehr
auf dem Verstandnis und den Anforderungen der Nutzer an das System als auf
der Bewertung des Systems selbst. Diese Methoden sind sehr zeitaufwendig und
rentieren sich nur im hochorganisierten Arbeitskontext. (vgl. Krannich 2010,
S. 104)
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Im den folgenden Unterkapiteln werden die wichtigsten Techniken der Usability
Inquiry aufgelistet.

24.1.21 Kontextbezogene Befragung

Ziel dieser Befragung ist es, den Arbeitskontext der Testperson und ihre
Interaktion mit dem System zu verstehen. Die Nutzerin bzw. der Nutzer wird
wahrend der Arbeit in seinem jeweiligen Arbeitsumfeld beobachtet und befragt.
(vgl. Beyer / Holtzblatt 1997, S. 37)

2.41.2.2 Ethnografische Studie / Field Observation

Um ein besseres Verstandnis der Arbeitsweisen und Interaktionen zu erhalten,
wird das Umfeld der Nutzerin und des Nutzers untersucht. Diese Methode wird
meist fur komplexe Test-Situationen eingesetzt. (vgl. Cooper et al. 2012, 58ff.)

2.4.1.2.3 Interview und Fokusgruppen

Mit Hilfe dieser Technik werden Ablaufe und Funktionen mit einem Moderator in
der Gruppe diskutiert. (vgl. Nielsen 1994a, S. 214)

241.24 Fragebbgen

Durch den Einsatz von Fragebdgen werden quantitative Aussagen der
Nutzerinnen und Nutzer zu einem System erhoben. (vgl. Sarodnick / Brau 2011,
S.177)

2.4.1.2.5 Journaled Session

Bei diesem Verfahren werden Nutzerinnen und Nutzer wahrend der Interaktion
mit dem System sowohl beobachtet als auch befragt. Dieses Vorgehen ist eine
Kombination aus /nquiry und Usability Testing. (vgl. Krannich 2010, S. 105;
Nielsen 1994b, S. 413)

,Rapid Ethnography“ (Millen 2000, S.281) und ,Incident Diaries oder Self-
Reporting Logs* (Castillo / Hartson / Hix 1998, S. 253) sind ebenfalls Techniken
des Usability Inquiry.
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2.4.1.3  Usability Testing (Nutzertest)

Die letzte Gruppe an Evaluationsmethoden wird von Nutzertests — sogenannten
Usability Testings — gebildet. Das Usability Testing ist die bekannteste
Evaluation-Methode, wenn es um die Gebrauchstauglichkeit eines Systems geht
(vgl. Sarodnick / Brau 2011, S. 158).

Die Testpersonen fuhren anhand eines konkreten Systems realistische Aufgaben
durch. Eine Usability-Expertin oder Usability-Experte begleitet die Testpersonen
und beobachtet die Handlungen und die Interaktion. Durch diese Technik werden
nicht die Fahigkeiten der Benutzerinnen und Benutzer getestet, sondern die
Fahigkeiten des Produktes, die bei der L6sung der Aufgaben unterstiitzen sollen.
(vgl. Krannich 2010, S. 106)

2.4.1.3.1 Thinking Aloud

Die Testpersonen werden aufgefordert, ihre Gedanken wahrend der Benutzung
eines Systems laut auszusprechen. Durch diese Methoden kénnen wertvolle
Ideen und Anforderungen an Interface und Funktionen gewonnen werden. (vgl.
Nielsen 1994a, 195-200)

2.4.1.3.2 Question-Asking-Protokoll

Testpersonen verbalisieren ihre Gedanken wahrend des Test-Verfahrens. Der
Unterschied zur Thinking Aloud-Methode besteht in der zuséatzlichen Befragung
durch einen Moderator, der den Testpersonen Fragen Uber ihr Vorgehen stellt.
(vgl. Nielsen 1994a, S. 199)

2.4.1.4 Performance Measurement

Wahrend des Testes werden Fehler und die bendtigte Zeit zur Losung der
Aufgabe dokumentiert. (vgl. Nielsen 1994a, S. 192)

2.4.1.5 Retrospektive Testing

Das aufgenommene Videomaterial wird mit der Testperson nach Durchflhrung
des Tests besprochen. (vgl. Nielsen 1994a, S. 199)
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2.4.1.6  Wizard-of-Oz Method

Komplexe Funktionen werden durch eine Entwicklerin bzw. einen Entwickler
simuliert, zum Beispiel durch Spracheingabe. Die Testperson merkt wahrend des
Tests nicht, dass es sich um eine Simulation bzw. eines Testsystems handelt.
(vgl. Kelley 1983, S. 193)

Eine weitere Methode ist Co-Discovery Method / Constructive Interaction (vgl.
Nielsen 1994a, S. 198) und die Coaching-Methode (vgl. Nielsen 1994a, 199f.),
die wahrend eines Usability Tests angewendet werden kann.

2.5 Discount Usability Engineering

Meist sind es zeitliche und finanzielle Entscheidungen, die die Wahl einer
Methode fir die Evaluation eines interaktiven Systems beeinflussen. Viele
Entwicklerinnen und Entwickler, sowie Usability Expertinnen und Experten sind
meist eingeschrankt in ihrer Auswahl an Usability Evaluation Methoden (vgl.
Nielsen 1994a, S.17). Jakob Nielsen definiert einen Pool an Evaluation-
Methoden, der Erfordernisse wie ,Zeitersparnis® und ,Kostenersparnis®
bertcksichtig. Diese Methode des Discount Usability Engineering basiert auf vier
Techniken: Szenario, Simplifiziertes Thinking Aloud, Heuristik-Evaluation und
Benutzer- und Aufgaben- Beobachtungen.

2.6 Partizipatives Design

In der Literatur tber Informationssystemen (IS) und Human Computer Interaction
(HCI) ist die Auffassung weit verbreitet, dass die Einbeziehung der Nutzerinnen
und Nutzer in den Entwicklungsprozess eines interaktiven Systems ein wichtiger
Aspekt ist (livari 2004, S.287). Eine Vielzahl von IS-Entwicklungsmethoden,
insbesondere im Partizipativen Design (PD) (vgl. Greenbaum / Kyng 1991,
S. 138), betonen die Einbindung von Endnutzerinnen und Endnutzern in den
Design-Prozess (vgl. Kujala et al. 2005, S. 75 ) PD hat seine Wurzeln in der
skandinavischen Tradition des Systemdesigns, als sich dieses bei der
Entwicklung von Computersystemen auf eine demokratische Strukturierung von
Arbeitsplatzen fokussierte. Mithilfe des Partizipativen Designs sollten zukiinftige
Nutzerinnen und Nutzer der Computersysteme einbezogen werden, um dadurch
ihre Interessen und Bedurfnisse herauszufinden und sie im Design der Systeme
zu berlcksichtigen (vgl. Kensing / Blomber 1998, S. 170). Um diesem Ansatz
auch heute noch gerecht zu werden, gibt es verschiedene Methoden innerhalb
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des PD, bspw. Szenarien (textbasierte Beschreibungen) oder Mock-Ups (Skizzen
eines Systems). Diese Techniken sind kostengunstig und einfach anzuwenden.

Eine weitere Methode ist das kollaborative Prototyping. Hier arbeiten
Endnutzerinnen und Endnutzer gemeinsam mit Designern an der Erstellung
eines Systems (vgl. Schuler & Namioka 1993, 17f.). Auch fir die Bereiche
Usability Engineering (UE) und des User-Centered Designs (UCD) wurde in der
Literatur die Wichtigkeit des Verstadndnisses der Nutzerinnen und Nutzer
hervorgehoben (vgl. livari 2004, S. 287).

Diese methodischen Herangehensweisen unterstreichen, dass die Einbeziehung
der User sowie das Verstandnis der Handlungsweisen der User wichtige
Bestandteile einer erfolgreichen Design-Arbeit darstellen. Der Unterschied
zwischen den Ansatzen des Partizipativen Design und denen des User-Centered
Designs liegt darin, dass beim User-Centered Design sowohl die Recherche wie
die Design-Arbeit eines Systems zugunsten der Endnutzer erstellt wird. Beim
Partizipativen Design wird der Endnutzer hingegen direkt von Beginn an in den
Entwicklungsprozess eines interaktiven Systems einbezogen. Durch die
Einbeziehung von realen Benutzern kénnen bessere Projekterfolge erzielt und
die Nutzerzufriedenheit gesteigert werden (Kujala u. a., 2005).

2.6.1 Freehand Interactive Design Offline (FIDO)

In dieser Arbeit wird die Methode Freehand Interactive Design Offline (FIDO)
(vgl. Tedesco / Chadwick-Dias / Tullis 2004, S. 2) genutzt, um Best Practices von
Applikationen zu identifizieren. Bei diesem Ansatz kommen papierbasierte
Skizzen zum Einsatz. Die Nutzerin oder der Nutzer erstellt mit vorhandenen
Einzelelementen eines oder mehrerer bestehender Systeme einen Prototypen
nach eigenen Vorstellungen.

Tedesco, Chadwick-Dias und Tullis setzten diese Methode im Rahmen einer
Studie ein, um sechs verschiedene Webseiten aus dem Finanzbereich
miteinander zu vergleichen (vgl. 2004, S. 2). Sie erstellten von jeder Startseite
einen Screenshot und zerlegten diese in ihre Bestandteile wie Nachrichten,
Graphen, Bilder und Navigationselemente. Die ausgedruckten Einzelelemente
wurden anschlieRend auf magnetisches Papier gedruckt. Zusatzlich zu diesen
vorgegebenen Elementen standen den Testpersonen Papier und Stifte zur
Verfligung, um bei Bedarf eigene Elemente anfertigen zu kénnen. Der Ablauf des
Tests war folgender: Die vordefinierten Komponenten wurden von den Autoren
bereits vorab gruppiert, um den Testpersonen schon zu Beginn des Tests einen
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Uberblick (iber die vorhandenen Interface Bestandteile zu geben. Die Autoren
entfernten Farben und Logos mit einem Grafikprogramm, um eine Beeinflussung
durch farbliche Ahnlichkeiten oder Markenbewusstsein zu minimieren bzw.
auszuschlieRen. (vgl. Tedesco / Chadwick-Dias / Tullis 2004, 3f.)

An einer Test-Sitzung konnten sowohl Gruppen als auch Einzelpersonen
teilnehmen. Zur Datenerhebung wurde die Methode Thinking Aloud verwendet,
um Einblicke in die Entscheidungen und Vorgehensweisen der Testnutzer zu
bekommen. Um den gesamten Vorgang zu dokumentieren, verwendeten die
Autoren die Form der Videoaufzeichnung. Um die Prototypen und die Anordnung
der einzelnen Elemente sicherzustellen, wurden diese fotografisch dokumentiert.
(vgl. Tedesco / Chadwick-Dias / Tullis 2004, 5ff.)

2.6.2 Card Sorting — Modified Delphi Methode

Card Sorting ist eine partizipative und User-zentrierte (,user-centered”) Design-
Aktivitat, die verwendet wird, um das Endnutzerverhalten allgemein zu
kennenzulernen, das mentale Modell zu identifizieren und diese Erkenntnisse in
die Informationsarchitektur eines Systems einflieBen zu lassen (vgl. Lyn Paul
2008, S. 8).

Das mentale Modell ist eine reprasentative Form des Wissens (vgl. Psychologie-
Lexikon, o.J.) Diese Wissenskonzeption nimmt an, dass Menschen fur
strukturelle oder dynamische Aspekte von komplexen Problembereichen
modellhafte Vorstellungen aufbauen. Mentale Modelle reprasentieren die Welt,
so, wie wir sie wahrnehmen (vgl. Stapelkamp 2010, S.59). Fir jeden
Handlungsablauf, jeden Gegenstand und fir alles, was der Mensch benutzt und
erlebt, wird ein mentales Modell gebildet. In jeder neuen Situation werden
erlernte Muster mit den neuen Erlebnissen und neuen visuellen Eindricken
verglichen. Genau diese Wissensreprasentation ist es, die bei einer ,Card
Sorting Session“ extrahiert werden soll.

Den Testpersonen wird eine Menge an Kartchen mit Begriffen und Inhalten eines
Systems vorgelegt. Sie werden aufgefordert, die Begriffe nach Gruppen zu
sortieren und fur diese Gruppen eine Oberkategorie zu definieren (vgl. Spencer
2009, 6ff.). Diese Vorgehensweise wird ,Open Card Sorting“ genannt. Eine
zweite Art einer Card Sorting Session ist das sogenannte ,Closed Card Sorting®.
Hier werden den Testpersonen Kartchen mit Begriffen aus dem Inhalt sowie
Kartchen mit einem Pool an Oberbegriffen vorgegeben. Die Aufgabe der
Testpersonen besteht darin, die Kartchen entsprechenden Kategorien
zuzuordnen.
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In der Literatur werden auch noch andere Methoden des ,Card Sorting®
beschrieben wie ,Inverse Card Sorting“ oder ,Modified Delphi Card Sorting“. Um
die bestmdglichen Ergebnisse zu erhalten (vgl. Lyn Paul 2008, S. 14), hat sich
die Verfasserin der vorliegenden Bachelorarbeit entschieden, eine Card Sorting-
Sitzung mit dem Ansatz des ,Modified Delphi Card Sorting“ durchzuflihren. Beim
,Modified Delphi Card Sorting“ werden — wie bei einem offenen Card Sorting —
Begriffe zunachst kategorisiert (vgl. Lyn Paul 2008, S.13). Das daraus
resultierende Muster bildet die erste Version der Informationsstruktur. Die
nachsten Testpersonen arbeiten dann mit der bereits vordefinierten Struktur
weiter und beginnen diese zu modifizieren. Jede weitere Testperson verandert
die bestehende Struktur und entwickelt sie somit weiter. Dies wird so lange
wiederholt, bis die Informationsstruktur von keiner Testperson mehr verandert
wird. Diese Vorgehensweise des ,Modified Delphi Card Sorting“ ist in der
Abbildung 4 einsehbar.
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Abbildung 3: Ablauf des Modified Delphi Card Sorting (Lyn Paul 2008, S.13)
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2.6.3 ,User Experience Night* — Fluidtime Data Services GmbH

Dem Partizipativen Design-Ansatz kann auch ein von Fluidtime Data Services
GmbH entwickeltes Analyse-Tool, die sogenannte ,User Experience Night,
zugeordnet werden (vgl. Fluidtime a, o. J.). Die ,User Experience Night ist eine
Veranstaltung, deren Ziel es ist, Usability, Design und Funktionalitaten eines
Systems durch reale Endnutzerinnen und Endnutzer zu testen und dadurch
Feedback zu generieren. Die aktive Einbeziehung der Endnutzerinnen und
Endnutzer bringt den Vorteil, dass Feedback bereits in frihen
Entwicklungsphasen eingeholt und in die Umsetzung eines Systems einflieBen
kann. In der ,User Experience Night* werden auch bereits fertige Applikationen
als Prototypen zukinftiger Systeme getestet. Die einzelnen Testergebnisse
werden dokumentiert und analysiert. Fluidtime Data Services GmbH ist
,Osterreichs  flihrender Anbieter von Mobilitatsinformationssystemen. Die
nutzerfreundlichen Dienste in den Bereichen Fahrgast- und Fahrerinformation
sowie im Verkehrsdatenmanagement werden von Verkehrsunternehmen
europaweit erfolgreich eingesetzt. Als Design- und Softwareunternehmen
entwickelt Fluidtime aus bestehenden Daten und Informationen Web und Mobile
Services® (Fluidtime b, 0. J.).
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3 Best Practices von
Ticketing Apps aus Apple
Appstore und Goolge Playstore

Der Begriff Ticketing wird in diesem Abschnitt hinsichtlich des o&ffentlichen
Verkehrs naher untersucht und erlautert. Auch Anforderungen von User an
Ticketing-Applikationen werden hier beschrieben. Als Erganzung der
vorgenommen Anforderungsanalysen werden die Erkenntnisse einer Studie aus
Helsinki, Finnland, Uber mobile Ticketing-Services in 6ffentlichen Verkehrsmitteln
herangezogen. AbschlieBend wird ein Trenduberblick fir mobile Ticketing-Apps
mit NFC-Technologie gegeben.

3.1 Ticketing Apps des offentlichen
Verkehrs

Fir Fahrgaste stellt der Kauf eines passenden Fahrscheins oftmals und
angesichts der Auswahl an unterschiedlichen Verkehrsmitteln, Anbietern und
Tarifen eine Hirde dar (vgl. Siemens AG 2012, o.S.). Aufgrund seiner
Komplexitat ist der Ticketkauf meist auch ein zeitlicher Aufwand fir Fahrgaste.
Das eTicketing kann da Abhilfe schaffen. eTickets sind elektronische
Fahrausweise, die die Fahrkarte aus Papier ersetzen und sogar zusatzliche
Funktionen anbieten. Die Abrechnung erfolgt automatisch, bargeldlos,
transparent und sicher. eTickets kénnen Uber Mobiltelefone oder Smartphones
erworben und genutzt werden. Das eTicket wird auf dem mobilen Gerat
gespeichert. Mit einer mobilen Ticketing-Applikation sind die Nutzerinnen und
Nutzer beim Kauf eines Tickets zeitlich und értlich ungebunden. Zudem kdénnen
im Rahmen einer Ticketing-App zusatzliche Infos wie Tarif- und
Fahrplaninformationen angeboten werden. Funktionen wie Routenplanung und
Navigation kdnnen ebenfalls in Ticketing-Applikationen implementiert werden.

In den letzten Jahren hat sich die Technik von mobilen Ticketing-Apps
weiterentwickelt. Ein neues Konzept im Bereich Ticketing ist Touch&Travel (vgl.
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Meier / Stormer 2008, S. 225). Touch&Travel ist eine mPayment-Ldsung, die von
Vodafone und der Deutschen Bahn AG entwickelt und vertrieben wird.
Touch&Travel verzichtet auf den Erwerb eines Tickets. Voraussetzung fur die
Verwendung dieser Applikation ist einzig ein Mobiltelefon, das Near Field
Communication (NFC)-kompatibel ist. Dieses Pilotprojekt beruht auf einem Best
Practice-Verfahren und verwendet das Check-In/Check-Out-Prinzip (vgl. Langer /
Roland 2010, S. 218). Das bedeutet, dass der Kunde beim Antritt der Reise und
beim Beenden der Reise am Bahnhof oder im Verkehrsmittel bei einem
Touchpoint die Reise ,anmelden® oder ,abmelden“ muss. Der Fahrgast startet
die Touch&Travel-App und berihrt mit seinem Smartphone den Touchpoint.
Dadurch meldet er sich als Kunde an oder ab. Im Hintergrund wird dabei von
einem eigenen System seine Fahrroute ,getrackt‘. Automatisch wird dem
Kunden der billigste Preis verrechnet. Am Monatsende erhalt der Kunde dann
eine Rechnung, mit einer genauen Auflistung aller absolvierten Fahrten.

Touchpoints auf Bahnhéfen sind mit einem NFC-Tag ausgestattet. Bei Antritt
oder Beendigung einer Reise wird dieser NFC-Tag vom Mobiltelefon des
Reisenden gelesen. Der NFC-Tag enthdlt die Standortinformationen des
jeweiligen Touchpoints. Diese Informationen werden an das Hintergrundsystem
Ubertragen. Bei der Ubertragung der Informationen werden kryptografische
Verfahren verwendetet, um Missbrauch zu vermeiden. Alle Daten, wie die
Anmeldung, Abmeldung, Kontrolldaten und Fahrzeiten werden im
Hintergrundsystem gespeichert. Dadurch kann der Preis fir die zurlickgelegte
Route automatisch berechnet werden. Bei einer Fahrausweiskontrolle muss die
App gestartet werden (DB Mobility Logistics AG 2013, o. S.). Mit Hilfe eines
Barcodelesers am Kontrollgerat des Kontrolleurs wird der Fahrausweis auf seine
Gultigkeit hin Uberpruft.

Dass generell das Interesse am mobilen Handel steigt, zeigen immer starker
genutzte Optionen wie Online Kauf, Online Ticketkauf, Online Banking und der
Automatenkauf (vgl. Anckar / D’Incau 2002, S.44; Herzberg 2003, S.53f
Stafford / Gillenson 2003, S. 33). Eine Studie aus Helsinki, die 2008 verdéffentlicht
wurde, prasentiert Ergebnisse aus einer empirischen Umfrage zur Einfiihrung
einer mobilen Ticketing-Applikation fiir die 6ffentlichen Verkehrsmittel in Helsinki
(vgl. Mallat et al. 2008). Das erste mobile Payment Service fur U-Bahn und
StralRenbahnen wurde in Helsinki 2001 eingefiihrt und in den darauffolgenden
Jahren fir den Zugverkehr, Busverkehr und Fahrenbetrieb erweitert. Den
theoretischen Hintergrund der Studie bildet das Technology Acceptance Model
(TAM) (vgl. Davis / Bagozzi / Warshaw 1989, S. 985-989). Durch per Post
versandte Umfragebdgen an 1.000 Haushalte konnten 362 Antworten gesammelt
und fir die Studie ausgewertet werden. Die Auswertung der Umfrage zeigt, dass
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bei der Einfihrung des mobilen Ticketing-Systems die Kompatibilitat des
Systems mit dem Verhalten der Benutzer der entscheidende Erfolgsfaktor ist.
Auch andere Faktoren wie Budgeteinschrankungen und Zeitdruck in der
Nutzungssituation zadhlen zu den Kernentscheidungen zugunsten des mobilen
Ticketing-Systems. Auflerdem hat die Studie gezeigt, dass die Verwendung von
mobilem Ticketing im offentlichen Verkehr kontextbezogen ist. Benutzer
entscheiden sich flr einen mobilen und komplexen Ticketing-Kauf in Situationen
mit Zeitdruck, um Warteschlangen zu vermeiden oder aus Mangel an Bargeld.
Diese Nutzungssituationen zeigen, dass ein mobiles Ticketing-Service ein hohes
Mall an ,ease of use“ und ,usefulness® bieten muss. Diese finnische Studie
belegt, dass bei der Entwicklung einer mobilen Ticketing-App die
Nutzungskontexte stark berlcksichtigt werden mussen (vgl. Mallat et al. 2008,
S. 63). Anforderungen wie Benutzerfreundlichkeit und Zuverldssigkeit sind fur die
Nutzerinnen und Nutzer Kerneigenschaften.

Aus dieser Studie und der von der Verfasserin vorgenommenen Analyse bereits
bestehender Applikationen lassen sich folgende Anforderungen fur
nachfolgendes Beispiel extrahieren.

= _Bring mich jetzt mit Offentlichen Verkehrsmittel von Wien
Westbahnhof nach Graz Hauptbahnhof.“

Um diese Aufgabe zu realisieren und ein entsprechendes Ticket zu kaufen, sind
folgende Eingaben notwendig. Nutzerinnen und Nutzer einer mobilen Ticketing-
App fur offentliche Verkehrsmittel missen in der Lage sein, ihren Start- und
Zielort sowie das Datum und die Uhrzeit ihrer Reise zu definieren. Auch die
Eingabe der gewilinschten Verkehrsmittel wie U-Bahn, Schnellbahn,
Regionalziige muss durch die Nutzerinnen und Nutzer erfolgen. Zudem muss die
Mitnahme eines Fahrrades oder etwaige Mobilitdtseinschrankungen wie Rollstuhl
berlcksichtigt werden. Diese Punkte kbnnen gesammelt als ,Routeninformation®
bezeichnet werden. Auch ,Angaben zur Person®, wie die Anzahl der Reisenden
und ErmaRigungskarten, missen zu Beginn abgefragt werden. Nach Eingabe
dieser Daten werden Verbindungen mit entsprechenden Preisen angezeigt. Auch
eine Auswahl der Klassen (1. Klasse, 2. Klasse) — sofern vorhanden — muss in
diesem Schritt passieren. Weitere Einstellungen wie Sitzplatzreservierungen
erfolgen im Schritt ,Verbindungsdetails“. Nach Auswahl muss das Ticket bezahlt
werden. Dazu werden Felder und Daten bezlglich Payment abgefragt. Dieser
Prozess des Bestellens wird als ,Bezahlung“ bezeichnet. Nach Beendigung der
gesamten Eingaben wird das Ticket virtuell am Smartphone in der Applikation
gespeichert und aufgerufen. Der Bestellprozess ist beendet.
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All diese Eingabemdglichkeiten lassen sich vier Bereichen zuordnen: Route,
Person, Verbindung und Ticket. Diese Bereiche werden bei der Extraktion von
Interaction Design Patterns berticksichtig und mit den Ergebnissen der Studie
aus Helsinki erweitert.

3.2 Liste, der zu evaluierenden Apps

Die nachfolgende Ubersicht in Listenform enthalt Applikationen, die im Google
Playstore und/oder Apple Appstore zum Download bereitstehen. Die Auswahl
dieser Applikationen erfolgt auf Basis der Bewertungen in den entsprechenden
Stores. Alle ausgewahlten Applikationen missen das Kriterium erfillen Ticketing-
Apps des offentlichen Verkehrs zu sein. Dieses Kriterium erfillen alle 5
ausgewahlten Ticketing-Apps. Als 0Osterreichisches Beispiel einer Ticketing-
Applikation wird die App der OBB Personenverkehr AG analysiert, obwohl fir sie
nur eine durchschnittliche Bewertung von Usern vorliegt.

Tabelle 1: Ubersicht Ticketing Applikationen

Screenshot App Beschreibung Rating

i A1 3G

OBB Tickets Von OBB-Personenverkehr * kK
AG; Google
,OBB Ticket — die moderne Playstore
Q Art, Tickets fiir Ihre Reise mit
den OBB zu erwerben® (,OBB * W
), A Tickets*, 0. J.) Apple Appstore

Uber diese App wird dem

14 w l Fahrgast ermdglicht, ein Ticket
2 fir alle OBB-Verbindungen
innerhalb Osterreichs zu

kaufen oder das gekaufte

Ticket im Online-Shop auf dem
Smartphone aufzurufen. Das
Ticket wird auf dem
Smartphone gespeichert und

bei Fahrscheinkontrolle Giber

die App aufgerufen.
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My Tickets >

€3 Buy Tickets ‘

/._‘9’; Map > @ Schedules 3
A

K Settings 3 @l Offers >

MBTA mTicket

»Buy a ticket anywhere,
anytime — in seconds” (,MBTA
mTicket — Android Apps auf
Google Play*, o. J.) Dieses
Ticket App bietet verschiedene
Tarife an wie Einzelfahrten,
Round-Trips, Monatskarten
oder 10 Einzelfahrten. Die
Bedienung ist sehr einfach
gehalten. Start und Ziel
werden eingegeben, die Art
des Tickets ausgewahlt,
eventuelle ErmaRigungen
werden direkt aus den
globalen Einstellungen
Ubernommen, die Zahlungsart
eingegeben und das Ticket

steht zum Abruf bereit.

* ko kY
Google
Playstore

* &k W
Apple Appstore

VW =

lhre Verbindung iﬁ?

Von Qitte Start wahien =
Nach  Sitte Zisd withken
Bitte Fahrkarte wihlen:

Einzelfahrt

Tageskarte

Gruppentageskarte (5 Pers.)

RMV Rhein-
Main-
Verkehrsverbund

Einfacher Verkauf von
Einzelfahrkarten, Tageskarten
fur Erwachsene und Kinder
sowie Gruppentageskarten.
Ein weiteres Feature ist die
Anbindung von
Echtzeitinformationen
zusatzlich zu den
Fahrplanauskunften. Auch
ErmaRigungskarten kénnen in
den globalen Einstellungen

gespeichert werden.

* A N
Google
Playstore

* % 9
Apple
Appstore
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Fahrschein Lite - Android

Apps auf Google Play*, o. J.)

Italienischer Kauf von Ticket fiir die LI 0 0 4B ¢
Zugfahrplan italienischen Staatsbahnen. Google
(,Italienischer Zugfahrplan — Playstore
Android Apps auf Google
Play*, 0. J.) Zusétzliche Apple
Funktionen wie ,Speichern von | Appstore nicht
Fahrplanen® und ,Teilen von verngbar
Informationen mit anderen
Features” werden angeboten.
ScotDroit Uber dieses App kénnen OBB- | W W W W
Fahrschein Lite | Tickets fir den Nahverkehr | Google
(Bim,  U-Bahn,  O-Bus, | Playstore
StralRenbahn, Schnellbahn, ...)
und andere offentliche | Apple
Verkehrsmittel gekauft und | Appstore nicht
verwaltet werden. (,ScotDroid | verfugbar
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4 Fallstudie zur Ermittlung
von Best Practice-Losungen

In diesem Kapitel werden die in Kapitel 2 theoretisch abgehandelten Evaluation-
Methoden und die Techniken des Partizipativen Designs (FIDO und Modified
Card Sorting) unter dem Gesichtspunkt der Ldsungsorientierung adaptiert. Die
Methoden, die fir den Vorgang der Extraktion von Interaction Design Patterns
Verwendung finden, werden nachfolgend beschrieben. Ebenso werden in diesem
Kapitel das Design der im Rahmen dieser Bachelorarbeit durchgeflihrten Studie
vorgestellt und ihr Ablauf beschrieben.

4.1 Usability Evaluation Methoden —
Analyse und Adaption dieser in Richtung
Losungsorientierung

411 Annaherung an eine I0osungsorientierte Adaption der
Methoden

Um Methoden zu identifizieren, die sich fir die Analyse von Best Practices
eignen, bieten sich jene Evaluation-Verfahren an, die zukunftige Nutzerinnen und
Nutzer in den Evaluation-Prozess mit einbeziehen. Beim Ansatz des Discount
Usability Engineering werden Techniken verwendet, die ohne groRen Zeit- und
Kostenaufwand aussagekraftige und verwendbare Ergebnisse — sogenannte
Best Practices — liefern. In der vorliegenden Bachelorarbeit werden zwei
ausgewahlte Methoden des Partizipativen Designs verwendet, um die Systeme
zu testen: Freehand Interactive Design Offline (FIDO) und Modified Delphi Card
Sorting. In beiden Methoden kommen unterschiedliche Materialien zum Einsatz:
Fir die Technik FIDO werden Low-Fidelity-Prototypen in Papierform verwendet
(vgl. Rogers / Sharp / Preece 2011, 389ff.). Bei der Card Sorting-Methode
kommen Papierkartchen zum Einsatz.
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41.2 Testziele

Die ausgewahlten Testmethoden dienen der Extraktion von Best Practice-
Beispielen an Interaction Design Patterns fur Ticketing-Apps. Die
Losungsorientiertheit dieses Ansatzes liegt im Finden von Best Practice-
Beispielen, was durch Einbeziehung zukinftiger Nutzerinnen und Nutzer erreicht
wird. So koénnen realistische und qualitativ hochwertige Ergebnisse erzielt
werden.

41.3 Studiendesign

Die im Rahmen dieser Bachelorarbeit durchzufihrende Studie verwendete zwei
Methoden: die FIDO-Methode und der Modified Delphi Card Sorting-Methode.
Beide Techniken wurden im Zuge einer ,User Experience Night* (Fluidtime a,
0. J.) evaluiert.

41.4 Testpersonen

Die geladenen Géste der ,User Experience Night* waren sowohl Nutzerinnen
und Nutzer aus der definierten Zielgruppe als auch technikversierte Expertinnen
und Experten aus dem Bereich Verkehr und Interaction Design. Die Zielgruppe
beinhaltete Manner und Frauen im Alter von 20-40 Jahren mit einer
durchschnittlichen bis Uberdurchschnittlichen Medienerfahrung. Fir die im
Rahmen der Bachelorarbeit durchgefuhrte Evaluation wurden acht Testpersonen
rekrutiert. Mit dieser Anzahl an Testpersonen war eine Wahrscheinlichkeit von
90% gegeben, bestehende Usability-Probleme aufzufinden (vgl. Nielsen 2000,
0.S.).

4.1.5 Freehand Interactive Design Offline (FIDO) - Adaption und
Testablauf

Die Elemente fir das Interface wurden aus finf bestehenden Applikationen
ausgewahlt (vgl. Kapitel 3). Dazu gehdrten Angaben zur Route wie ,Von / Nach®-
Eingabefelder, Verbindungsdetails, Preisinformationen, Hinzufigen von
ErmaRigungskarten und Daten der Reisenden. Von den Applikationen wurden
Screenshots angefertigt, die mittels Grafikprogramm Adobe Photoshop CS5
zerschnitten und entfarbt wurden. AuRerdem wurden etwaige Firmenlogos
entfernt. Danach wurden die einzelnen Elemente auf Papier ausgedruckt. Fir die
Testpersonen lagen wahrend der Studie Papier und Stifte bereit, um neue
Elemente wahrend der Evaluierung zeichnerisch erstellen zu koénnen. Die
Komponenten wurden vor jedem Evaluation-Durchgang gruppiert und aufgelegt,
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um den Testnutzern einen Uberblick iber den Bestand zu geben. Leere Screens
eines Apple iPhones symbolisierten das mobile Endgerat.

Als Datenerhebungsmethode wurde wie bei Tedecso / Chadwick-Dias / Tullis
vorgeschlagen Thinking Aloud verwendet (vgl. Kapitel 2.6.1). Die entstandenen
Skizzen wurden von der Verfasserin fotografisch dokumentiert.

Die FIDO-Methode bietet den Vorteil, dass zukiinftige und tatsachliche
Nutzerinnen und Nutzer bereits in die Design-Phase eingebunden werden und
wertvolles Feedback generiert wird. Oftmals werden erst die von Experten
erstellten computerbasierten Prototypen von den Endnutzerinnen und
Endnutzern bewertet. Bei dieser Vorgehensweise kann es zu Problemen
kommen, da das Feedback der Nutzerinnen und Nutzer erst bei den Vorgaben
des Entwicklers einsetzt. FIDO setzt methodisch zu einem friiheren Zeitpunkt an
und bietet die Mdoglichkeit, ganze Screens mit Einzelelementen selbst zu
erstellen. Die Ergebnisse ergeben Best Practices von Loésungen fur Ticketing-
Apps aus der Sicht der Userinnen und User.

Zu Beginn des Tests wurde den Testpersonen die Aufgabenstellung genau
erklart. Die Aufgabenstellung wurde sehr allgemein gehalten, um die
Testpersonen nicht zu stark zu beeinflussen. Die zu verwendenden Elemente
wurden nach Gruppen kategorisiert, die ebenfalls vor Beginn des Tests flr einen
leichteren Einstieg erklart wurden.

4.1.5.1  Fragestellungen — FIDO Methode

Folgende Fragen sollten im Rahmen des Tests beantwortet werden:

* FS1: Welche Elemente wurden am haufigsten fir die Zusammenstellung
einer Ticketing-App verwendet? FS2: Welche Komponenten wurden von
den Testpersonen selbst gezeichnet?

* FS3: Wie war die Abfolge der Schritte beim Kauf eines Tickets iber eine
mobile Applikation?

e FS4: Welche Uberlegungen haben die Testpersonen laut
ausgesprochen?

* FS5: Welcher Trend liefl3 sich erkennen?
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4.1.5.2  Szenario — FIDO-Methode

Far die Evaluation im Rahmen dieser Bachelorarbeit wurde folgendes Szenario
(vgl. Nielsen 1994a, 99ff.) entwickelt:

Stellen Sie sich vor, Sie fahren von Wien nach Graz mit dem Zug und Sie
kaufen sich ein Ticket (liber eine Ticket-App. Sie besitzen eine
Vorteilscard und Sie nehmen Ihr Rad mit auf die Reise.

4.1.5.3  Aufgabe — FIDO Methode

Die Aufgabe fur die Testpersonen war folgende:

Sie haben hier verschiedene Elemente, die Sie flir die Skizzierung des
Prototypen verwenden kbnnen. Aufgabe ist es, den Vorgang des
Ticketkaufs auf einem Smartphone-Screen darzustellen. Welche Schritte
sind notwendig, um sich ein Ticket zu kaufen?

Die messbaren Parameter bei dieser Aufgabenstellung sind:
->Welche Elemente wurden verwendet? Wie viele an der Zahl?
->Wurden neue Elemente angefertigt? Wenn Ja, welche?

Die im Rahmen des Tests entstandenen Bilder und die Auflistungen der
bestehenden und hinzugefiigten Elemente sind im Anhang A und B dieser Arbeit
zu finden.

41.6 Card Sorting — Modified Delphi-Ansatz - Adaption und
Testablauf

Ticketing-Applikationen sind sehr komplex aufgrund der Vielzahl an
Informationen und Abfragen von Userdaten. Um eine realistische und
benutzerfreundliche Lésung zu kreieren, wurde mit der Card Sorting-Methode die
Informationsarchitektur sowie das mentale Modell abgefragt und analysiert. Fir
die Gewinnung der bestmoglichen Ergebnisse wurde im Rahmen der ,User
Experince Night* eine Modified Delphi Card Sorting-Sitzung durchgefihrt (vgl.
Lyn Paul 2008, S. 14). Hierzu wurden 61 Begriffe aus den zu analysierenden
Ticketing-Applikation ausgewahlt. Weiter wurden leere Kartchen und Stifte
bereitgelegt, um Funktionalititen selbst entwerfen zu kénnen, sollten den
Testpersonen Begriffe fehlen. Eine Moderatorin fuhrte die Testpersonen durch
den Test und beobachtete ihr Verhalten. Zusatzlich wurde auch die Methode
Thinking Aloud verwendet, um die Gedankengange der Nutzerinnen und Nutzer
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zu dokumentieren. Diese Technik wurde so lange eingesetzt, bis die zu
erstellende Informationsstruktur weitgehend stabil war und alle Oberkategorien
definiert waren. Die Anzahl der dafur notwendigen Durchgange variierte. Die
entstandenen Architekturen wurden fotografisch dokumentiert, um sie spater
auswerten zu kénnen und die Ergebnisse in die Definition von Patterns einflieRen
zu lassen.

4.1.6.1  Fragestellungen - Card Sorting Modified Delphi

Die Ergebnisse der Card Sorting-Sitzungen sollten folgende Fragen beantworten:

* FS1: Welche Informationsstruktur wurde erstellt?

* FS2: Welche neuen Begriffe wurden von den Testpersonen erstellt und in
welcher Kategorie waren diese zu finden?

* FS3: Konnte ein Trend beobachtet werden?

* FS4: Wurden Oberbegriffe der Gruppen verandert? Wenn Ja, welche?

4.1.6.2  Szenario — Card Sorting Modified Delphi

Das Szenario fir diese Testing-Methode ist dhnlich wie bei der FIDO-Methode.
Auch hier wurden die Aufgaben so allgemein wie nur mdglich formuliert.

Stellen Sie sich vor, Sie fahren von Wien nach Graz mit dem Zug und Sie
kaufen sich ein Ticket (iber eine Ticket-App.

4.1.6.3  Aufgabe - Card Sorting Modified Delphi

Folgende Aufgaben wurden den Testpersonen vorgelegt:

Runde 1: Es sind verschiedene Begriffe vorgegeben, die sich mit dem
Thema Ticketkauf beschéftigen. Das Ziel ist, die Kértchen zu
kategorisieren und einen Oberbegriff fiir die Gruppe zu finden.

Runde 2: Es wurden bereits Kértchen mit Begriffen zum Thema
Ticketkauf kategorisiert. Bitte schauen Sie sich die Kategorien und
Gruppen an und liberlegen Sie sich, ob diese Kategorisierung auch
flir Sie einen Sinn ergibt.
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Messbare Parameter:
- neue erstellte Begriffe
>Verwendung verschiedener Oberbegriffe

Die Fotodokumentation ist im Anhang C zu finden.

4.2 Auswertung der Fallstudie

421 FIDO

Die Analyse der Fotos, der ldeen und Gedanken der Testpersonen ergab
verschiedene Erkenntnisse

4.2.1.1  Bevorzugte Elemente der Testpersonen

In der Tabelle sind die Elemente nach ihrer Haufigkeit angeordnet. Die genaue
Dokumentation und Abbildung der entsprechenden Komponenten findet sich im
Anhang A und B dieser Arbeit.

Tabelle 2: Haufigkeit der verwendeten Elemente

Elemente | Beschreibung Haufigkeit | Anhang
Au.B
E1 Von-Nach Eingabefeld | 3 Seite 1
E2 Via - Formularfeld 1 Seite 1
E3 GPS-Standard nutzen | 3 Seite 1
E4 Datum, Uhrzeit 5 Seite 1

Eingabe mit Date
Picker und Time Picker

E5 Kreditkartendaten 1 Seite 1
Formular

E6 Standardpreis 1 Seite 1

E7 Payment — Neue Karte | 1 Seite 1

E8 Mehrfahrtenkarte — 1 Seite 2
Button

E9 Auswahl des Tickets 1 Seite 2
(Uberschrift)

E10 Monatsticket > 2 Seite 2
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E11 Tageskarte - Liste 1 Seite 2

E12 Warenkorb- Button 3 Seite 2

E13 Liste — Vorteilscards 4 Seite 2
auswahlen

E14 Zahlungsart wahlen - | 6 Seite 3
Popover

E15 Checkboxen 3 Seite 3
Standard/Vorteilscard

E16 Toggle Switch Weitere | 3 Seite 3
Angaben (Fahrrad,
Rollstuhl,..)

E17 Hin und Rickfahrt 5 Seite 3

E18 Hinfahrt 4 Seite 3

E19 Toogle Switch ,Nur 5 Seite 3
Direktverbindungen®

E20 Bestatigungscreen 6 Seite 4
Transaktion erfolgreich

E21 Reisende hinzufigen 3 Seite 4

E22 ErmaRgungskarte 3 Seite 4
hinzufigen

E23 Jetzt bezahlen 4 Seite 4

E24 Standardpreis EURO 1 Seite 4

E25 Zu Favoriten 1 Seite 5
hinzufigen

E26 Von Nach - 3 Seite 5
Formularfeld

E27 Verbindungsuchen 7 Seite 5
Button

E28 Kartendetails - 6 Seite 5
Formular

E29 Geschaftsbedingungen | 3 Seite 5

E30 Favoriten - Button 1 Seite 5

E31 In der Nahe - Button 1 Seite 5

E32 Erwachsene/Kinder 2 Seite 6
hinzufigen

E33 Studenten ID, Senior 1 Seite 6
ID, TAP ID

E34 Benutzername 2 Seite 6
Passwort
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E35 Vorname/Nachname 1 Seite 6

E36 Verkehrsmittel 4 Seite 6

E37 Reisender > 2 Seite 6

E38 Datum, Uhrzeit 3 Seite 6

E39 Ticket + Preis 3 Seite 7
(Uberschrift)

E40 Leiste mit Buttons 1 Seite 7
Jetzt, in 15 min,...

E41 Alphabetisch 1 Seite7
geordnete Liste von
Haltestellen

E42 Verbindung/1.KI/2.KL 1 Seite7

E43 Verbindungsdetails + 4 Seite 7
Preisinformation

E44 Verbindungsdetails 4 Seite 7
ohne Preis + Gleis

E45 Uberschrift Von 1 Seite 7

E46 Uberschrift Nach 1 Seite 7

E47 Ticketdaten-Ubersicht | 3 Seite 8

E48 Kauf Gber 1 Seite 8
Benutzerkonto - Button

E49 Kauf Gber 1 Seite 8
Mobilfunkrechnung

ES0 Verbindungsdetails 3 Seite 8
(Listenform)

E51 Suchfeld Nach 1 Seite 8

E52 Suchfeld Von 1 Seite 8

E53 Zone 2 Seite 8

Die Eingabemaske fur Start und Ziel wurde den Testpersonen in zwei Varianten
vorgelegt. Das Element E1 und E26 wurde drei Mal von den Testpersonen
verwendet. Nur eine Testperson entschied sich fur ein Suchfeld (E51, E52). Auch
die Datums- und Uhrzeiteingabe war flir den Test in zwei verschiedenen
Ausfihrungen vorhanden. E4 und E37 wurden finf bzw. drei Mal in den
Prototypen eingebaut. Von acht Testpersonen entschieden sich drei fir die
Funktion ,GPS-Standard nutzen“ (E3). Nur drei Testpersonen wahlten die
Komponente ,Reisende(n) hinzufigen® (E21) und eine Testperson ,Erwachsene
oder Kinder hinzufiigen“. TP4 zeichnete eine eigene Komponente fiir das
Hinzufigen von Personen (vgl. Tabelle 2: HE5). Die ubrigen Testpersonen
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argumentierten: ,Die App weil’, dass nur ich fahre“, und verwendeten keine
Komponente, um die Anzahl der Reisenden verandern zu kénnen. Eine sehr oft
verwendete Komponente war das Toggle-Element ,Nur Direktverbindungen®
(E17). Dieses wurde von funf Testpersonen in die Benutzeroberflache eingebaut.
Weitere Routenoptionen wie Einstellungen fir die Mithahme eines Fahrrads oder
Rollstuhls (E16) wurde nur drei Mal verwendet. Zu den bevorzugten Elementen
gehdrten auch die Komponenten E17 und E18 (Hin- und Ruckfahrt). Das
Element ,Zu Favoriten hinzufiigen® (E25) wurde nur von einer Testperson in die
Benutzeroberflaiche eingebaut. Auch der Favoriten-Button (E 30) wurde nur
einmal hinzugefiigt. Der ,Verbindung suchen“-Button (E27) war bei den
Testpersonen sehr beliebt. Sieben wahlten den Button zur Bestatigung der
Routeneingabe. Die Klassenauswahl (1.KI/2.Kl) (E42) wurde nur von einer
Testperson (T5) verwendet. Fir eine Verbindungsibersicht wurden beide
vorgegebenen Komponenten (E43, E44) verwendet. Beim Vorgang der
Bezahlung des Tickets wurde von sechs Testpersonen das Pop-Over-Element
E14 auf der Benutzeroberflache positioniert. Zwei TP entschieden sich, diese
Information in den globalen Einstellungen zu speichern. Alle Testpersonen
wahlten als letzten Schritt eine Bestatigung der eingegebenen Informationen,
zwei Testpersonen entschieden sich flir die Gestaltung einer eigenen
Komponente. Der Ticketwarenkorb (,Speicherung aller gekauften Tickets“) wurde
von sechs Testpersonen gar nicht berucksichtigt. TP3 erstellte ein eigenes
Element und TP4 wahlte eine abgewandelte Form eines Warenkorbs —
reservierte Tickets (vgl. Tabelle 2: HES).

4.2.1.2  Von den Testpersonen hinzugefiigte Elemente

In Tabelle 2 werden die Haufigkeiten der hinzugefiigten Elemente dargestellt.
HE1 wurde von den Testpersonen (TP) drei Mal gezeichnet, um den Entwurf der
Ticketing-App zu vervollstandigen. Dies weist auf die Wichtigkeit einer
Zahlungsubersicht hin. Fur die Eingabe von Start und Ziel der Route wurde von
einer TP eine zusatzliche Komponente angefertigt (HE4). Ein interessanter
Ansatz wurde von TP4 verfolgt: Sie figte vor dem Zahlungsvorgang den Schritt
.reserviertes Ticket* (HE8) ein. In diesem Schritt werden alle reservierten Tickets
mit der Option aufgelistet, diese dann zu kaufen. Drei TP wahlten den Schritt
einer Anmeldung vor Eingabe der Route und inkl. der Moglichkeit einer
Konfiguration der Userdaten bzw. Informationen fur den Ticketkauf (HE14). Ein
weiterer Ansatz wurde mit der Erstellung einer Historie fur die zuletzt
gespeicherten Fahrten (HE2) gesetzt. Diese Testperson wahlte diesen Schritt im
Nutzungskontext einer Ticketing-App. Sie begriindete dies so: ,Ich fahre oft die
gleiche Strecke und mdchte gleich zu Beginn eine Liste mit meinen bereits
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gefahrenen Routen und gespeicherten Orten haben, um schnell zu den weiteren
Schritten zu kommen® (TP6). Hier lieR sich ein Trend in Richtung globale
Einstellung von Daten erkennen, beispielsweise bei der Angabe von
ErmaRigungen und der Eingabe von Userdaten in einem persdnlichen Profil.
Ganz allgemein wurden Muster und Elemente aus Applikationen, die von den
Testnutzern bereits verwendet werden, am haufigsten in den Prototypen
eingebaut.

Tabelle 3: Haufigkeiten der hinzugefiigten Elemente

Bezeichnung Elemente Haufigkeit
HE1 Kaufubersicht 3
HE2 Historie (letzte Fahrten) 1
HE3 Neue Verbindung suchen | 1
HE4 VVon-Nach Element 1
HES5 Hinzufigen der Anzahl |2
der Reisenden
HEG6 Zahlungsverwaltung 1
HE7 Ticketwarenkorb 2
HES8 Reservierte Tickets 1
HE9 Preis 2
HE10 Ticket mit QR-Code 1
HE11 Profil 2
HE12 Optionen 1
HE13 Userkonfiguration 1
HE14 Vorteilscardkonfiguration 1
HE15 Angaben andern 1

4.2.1.3  Ablauf

Die Analyse der Abfolge der Screens (vgl. Abbildung 5 und 6) ergab folgende
Erkenntnisse. Vier von acht Testpersonen wahlten als ersten Schritt die Abfrage
der Route und des Datums. Zwei weitere entschieden sich zuerst dafir, die
Praferenzen einzugeben und sich anzumelden. Nur eine einzige Testperson
wahlte als erste Eingabemdglichkeit die Auswahl gespeicherter Routen und
Fahrten. Als zweiter Schritt dominierte die Ubersicht der Verbindungen fir die
eingegebene Route und das Hinzufligen von Reisenden. Vier TP entschieden
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sich nach dem zweiten Schritt fir jene Elemente, die die Verbindungsdetails
darstellen. Die Positionierung der Preisinformation in der Gesamtabfolge war von
Testperson zu Testperson sehr unterschiedlich. Nur zwei Personen der Testreihe
(TP7, TP8) wahlten die Komponente ,Preis” in den ersten beiden Schritten. Zwei
weitere  Testnutzer (TP2, TP3) positionierten die Elemente der
Verbindungsdetails mit der Preisinformation fiir die Verbindung in der Abfolge auf
dem dritten Platz. TP4 entschied sich, die Information bezlglich des Preises fir
das Ticket erst kurz vor der Bezahlung und dem Ticketwarenkorb zu platzieren.
In sieben Fallen wurde der Preis mit den Verbindungsdetails der angegebene
Route verlinkt. Alle acht Testpersonen entschieden sich als letzten Punkt fir
einen Bestatigung-Screen (Abschluss des Ticketkaufs). Nur drei der acht
Testpersonen wahlten in ihrem Interface eine Option mit Eingabe der
Kreditkartendaten. Alle anderen argumentierten ihren Schritt so: ,Die
Kreditkartendaten sind in der App hinterlegt. Ich wahle einfach bei den
Zahlungsmitteln die Kreditkarte aus und die Daten werden Ubernommen. Der
Ticketkauf muss schnell und einfach sein ohne viele Eingaben.“ Die Halfte der
TP platzierten auf ihrer Benutzeroberflache ein Element zur Auswahl der
verschiedenen Vorteilskarten.

Abbildung 4: Screenflow — FIDO (Schritte 1-4)
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Abbildung 5: Screenflow FIDO (Schritte 5-8)

4.2.1.4  Zusammenfassung

Bei der Abfolge der einzelnen Screens stachen 3 Testpersonen heraus.
Testperson 1 wahlte als ersten Screen die Konfiguration der Userdaten,
Zahlungsmittel und ErmaRigungskarten. Auch Testperson 4 entschied sich flr
eine ahnliche Variante. Einen interessanten Ansatz verfolgte Testperson 6. Sie
positionierte zu Beginn eine Auflistung der gespeicherten Fahrten und Orte. Bei
der Gestaltung des Bezahlvorgangs wahlten die Testpersonen die Elemente zur
Eingabe von Kartendaten. Sie argumentierten, dass diese Eingabe nur optional
erscheinen sollte, die Daten selbst sollten nicht global gespeichert sein.

Bei den Elementen wurden vor allem jene bevorzugt verwendet, die bereits aus
Applikationen wie ,OBB Ticket oder »,gando“ bekannt waren, wie zum Beispiel
Eingabe von Start und Ziel oder Datum. Auch beim Hinzufiigen von Reisenden
wurde bevorzugt das Element aus der OBB Ticketing-App verwendet.

Véllig unbedeutend waren fiir die Testpersonen die Einstellungen beziglich der
Reiseklassen (1.KI/2.KI).
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4.2.1.5 Fazit

Die Argumente zur Verwendung der einzelnen Komponenten lassen darauf
schliellen, dass die Userinnen und User so wenig Information wie nur mdglich
eintippen wollen. Der Trend geht eindeutig in Richtung globale Einstellungen und
Personalisierung. Bereits bekannte Muster aus Applikationen wie Start- und
Zieleingabe sollten in das Design einbezogen werden.

4.2.2 Card Sorting — Modified Delphi Methode

4.2.2.1  Zusammenfassung

Auch anhand der Analyse der entstandenen Struktur ist zu erkennen, dass die
Testpersonen groRen Wert auf globale Einstellungen legen, wie Zahlungsmittel
speichern, Vorteilscard, Ticket, Buchungsvorlage, Vorlieben (1.Klasse), Orte als
Favoriten, Geschwindigkeit, Umstiege. All diese Begriffe wurden von den
Testpersonen neu definiert und in die bestehenden Gruppen kategorisiert. Viele
dieser Praferenzeinstellungen wurden unter der Obergruppe ,Profil* eingeordnet.
Die Gruppe ,Zahlungsmdglichkeiten“ wurden um das Zahlungsmittel Kreditkarte
mit Paybox, Handyrechnung und PayPal erweitert. Die Testpersonen erstellten
sogar eine eigene Kategorie ,Favoriteneinstellungen“ mit den Elementen Orte,
Ticket, Vorteilscard, Reisende und Favoriten. Auch eine eigene Oberkategorie flr
den Buchungsabschluss wurde definiert. Die Personalisierung der Daten spielte
durchgehend eine groRe Rolle und wurde wahrend der Durchfihrung des Card
Sortings immer wieder erwahnt. Auch Echtzeitinformationen wie Wetterprognose
am Zielort, wurden als neue Kartchen hinzugefligt. Die beiden Begriffen —
Zugbindung und Assistenzhund - wurden von den Testpersonen nicht
verstanden.

4.2.2.2 Fazit

Auch hier ist ein eindeutiger Trend in Richtung globale Einstellungen und
Personalisierung zu erkennen. Eigenschaften wie ,Seriositat®, ,Sicherheit® und
ein ,fehlerfreies Design“ sind wichtige Aspekte fiir die Testpersonen. Eine
Verbesserung im Testablauf kdnnte unter Einbeziehung einer gesamten Gruppe
anstatt Einzelpersonen erreicht werden. Dies boéte den Vorteil einer
Verbesserung der Kommunikation wahrend einer Card Sorting-Sitzung.

Abbildung 7 gibt einen Uberblick tber die gesamte Informationsstruktur. Die gelb
markierten Felder stellen die Kategorienamen dar. Die blauen Elemente sind
jene Kartchen/Begriffe, die fur die Sitzung erstellt worden sind. Die roten Felder
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stellen die von den Testpersonen hinzugefiigten Begriffe dar. Diese
Farbmarkierungen gelten auch fir die Abbildung 8-10.

Abbildung 6: Card Sorting - Gesamtiibersicht der Struktur

Abbildung 7: Card Sorting — Struktur
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Abbildung 8: Card Soriting - Struktur
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Abbildung 9: Card Sorting — Struktur
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5 Definition von Interaction Design Pattern fir Ticketing Apps aus der Fallstudie

5 Definition von Interaction
Design Pattern fur Ticketing
Apps aus der Fallstudie

Die unten aufgelisteten Patterns sind speziell fiir den Bereich Ticketing entwickelt
worden. Die Ergebnisse aus den Partizipativen Design-Studien wurden als Basis
fur die Extraktion der Patterns verwendet. Bei der Definition wurden vor allem die
Resultate aus der FIDO-Methode verwendet. Hier wurden die bevorzugten
Elemente aus der Fotostudie analysiert.

Diese entstandenen Ticketing-Patterns kénnen als Anhaltspunkt fur
Applikationen aus dem Bereich Routing und Ticketing verwendet werden und je
nach Anforderung adaptiert werden. Die Struktur (vgl. Kapitel 2.2.1) der
Entwurfsmuster besteht aus einem Namen, einer Klassifizierungsnummer,
Problembeschreibung mit der entsprechenden Losung, eine lllustration der
Lésung und einer Definition von Schlagwértern. AuRerdem wird eine Referenz zu
anderen bereits beschriebenen Patterns angegeben. Die Klassifizierungsnummer
gibt an, wie weit das Pattern ausgereift und evaluiert ist. 1: etabliertes Pattern;
evaluiert; 2: definiertes Pattern, verwendet in einigen Applikationen; 3: Pattern
wurde nur definiert, nicht evaluiert.

Struktur der Patterns:

* Name

* Kilassifizierung
* Problem

* Referenz

* Ldsung

e |llustration
* Schlagworter

Abbildung 11 bietet eine Ubersicht der Pattern-Sprache fir Ticketing-Apps mit
den entsprechenden Patterns.
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Hobae Linstefungen

Abbildung 10: Ubersicht Pattern - Sprache
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Navigation innerhalb eines Ticketing-Apps

Einblend- und ausblendbares Sidebar Menii

Abbildung 11: Navigation - Sidebar Ticketing Applikation (Android Ul Patterns:
Emerging Ul Pattern - Side Navigation 2012)

Problem

Sowohl die Implementierung der Navigation in eine Applikation fur den Ticket-
Kauf als auch die Routenabfrage weisen je nach Art und Funktionsumfang
verschiedene Anforderungen auf. Aufgrund der ScreengroRe, die fur die
Einbindung von Inhalten und Interaktionselementen definiert ist, stellt es sich als
schwierig heraus, Komponenten unterzubringen. Fir die Benutzerinnen und
Benutzer ist es essenziell, von jedem Ort in der Applikation aus zu einem
anderen Ort zu springen, ohne den aktuellen Screen verlassen zu missen.
Daraus ergibt sich das Problem, dass es aufgrund einer Vielzahl an
verschiedenen Inhalten zu einer hohen Anzahl an Menupunkten kommen kann.

Losung

Dieses Pattern erlaubt die Eingliederung einer groRen Anzahl an Menupunkten.
Es bietet auch Platz fir die Darstellung und Einbindung anderer Funktionen wie
Erinnerungen, nachste Haltestellen der Route usw. Auflerdem kann dieses
Navigationselement jederzeit und von jedem Ort aus in der Applikation
aufgerufen werden. Durch die Einblende-Funktion ist die Sidebar nur dann
sichtbar, wenn der User sie aufruft. Dies kann entweder durch Wischen von links
nach rechts oder mit dem entsprechenden Button im Header geschehen (siehe
Abbildung 13 und 14).
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lllustration
_ Jeder Screen kann auf die Sidebar _ _
: zugreifen I
I memm e e m == I
| ! |
| ! |
| route route route |
: | main overview detail |
| ' |
1 | |
| ! |
| ! |
| ! |
A\ | |
| |
| . . ) |
| monitor monitor monitor |
il L main overview detail |
>
App - o : I
beenden ¢ | I
A | I
| |
| |
| |
| |
| info info info | >
1 > main overview detail | interface interaktion
| I
I = . .
: I back-button interaktion
| |

Abbildung 12: Screenflow Sidebar

Sidebar einblenden und
ausblenden

O O] N

T

Abbildung 13: Gestiken Sidebar einblenden bzw. ausblenden
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Klassifizierung: 1

Referenz: Standard iOS TabBar
http://developer.apple.com/library/ios/#documentation/WindowsViews/Conceptua
I/ViewControllerCatalog/Chapters/TabBarControllers.html

Schlagwéorter: Navigation, Sidebar, Menlpunkte, zentral, Funktionen
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Routen-Wizard

Problem

User will Uber eine Applikation mit seinem Smartphone eine Route planen. Um
dies zu realisieren und ein entsprechendes Ergebniss zu erhalten, sind
verschiedene Parameter notwendig.

Losung
,Bring PERSON zum ZEITPUNKT X mit VERKEHRSMITTEL X von START zu
ZIEL*

Dieser Satz enthalt alle wichtigen Parameter, die vom User eingegeben werden
missen, um eine Routenabfrage zu gestalten. Die Reihenfolge der einzelnen
Parameter kann Ubernommen und auch im Wizard in dieser Abfolge abgefragt
werden. Werden alle Parameter angegeben, wird die optimale Route berechnet.

lHlustration

Abbildung 14: Routen-Wizard

Klassifizierung: 3

Referenz: Startort und Zielort festlegen, Datum und Uhrzeit festlegen,
Perosnendaten festlegen, Verkehrsmittel festlegen, Mithahmen und erweiterte
Einstellungen treffen, Wizard http://designinginterfaces.com/patterns/wizard/
Schlagworter: Route, Parameter, Routeneingabe, Wizard, Route planen,
Planung
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Route
Startort und Zielort festlegen
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Problem

Eingabe von Start und Ziel, um die Route zu berechnen. Bereits eingegebene
Orte oder gespeicherte Favoriten missen angezeigt werden. Aullerdem muss
die Mdglichkeit bestehen, nach Adressen zu suchen, um diese fur die
Routenberechnung heranzuziehen.

Losung

Eine Kombination aus Formularfeldern und Suchfeldern bietet eine optimale
Lésung. Diese Elemente weisen alle Kriterien auf, um schnell und einfach die
entsprechenden Information einzugeben. Bei Tap in das Suchfeld 6ffnet sich ein
Overlay. Hier befindet sich im oberen Bereich ein Suchfeld. Darunter werden
Vorschlage aufgelistet, zum Beispiel Favoriten, Orte und Haltestellen oder der
aktuelle Standort. Bei Eingabe mittels Suche o6ffnet sich die Tastatur und der
Nutzer kann den gewinschten Ort eingeben. Mit einem Tap auf den
gewilnschten Ort wird dieser Ubernommen und die User werden auf die
Haupteingabemaske (Von / Nach) weitergeleitet (vgl. Abbildung 16). Dort kdnnen
dann weitere Einstellungen vorgenommen werden.
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lHlustration

NACH : v -

Abbildung 15: Startort und Zielort Eingabe

Klassifizierung: 2
Referenz: Routen Wizard, Wizard http://designinginterfaces.com/patterns/wizard/
Schlagworter: Startort, Zielort, Von, Nach, Route
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Zeit

Datum und Uhrzeit festlegen

w_ A1 3G 16:38 o ! 100%NE»

23. Apr |15 |37

Abbildung 16: Beispiel gando - Date/Time Picker

Problem
Eingabe von Datum und Uhrzeit fiir die Berechnung der Route und Verbindung.

Losung

Um allen diesen Anforderungen gerecht zu werden, muss eine Kombination aus
verschiedenen Elementen erfolgen. Dieses Pattern bertcksichtigt einerseits
durch einen Schnellauswahl-Button die schnelle Eingabe von Datum und Uhrzeit.
Andererseits kann durch die Verwendung von betriebssystemspezifischen
Patterns wie Date- / Time-Picker fur eine genaue Einstellung der Uhrzeit in
Stunden und Minuten gesorgt werden. Durch Buttons kénnen die Benutzer
zwischen Abfahrt- und Ankunftszeiten wechseln. Weiter wird ein Elemente
verwendet, um in 5-Minuten-Abstanden Ankinfte oder Abfahrten zu definieren.
Durch diese Elemente kann der User schnell und einfach die gewlnschten
Einstellungen treffen.
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lHlustration
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Abbildung 17: Zeiteinstellungen festlegen

Klassifizierung: 3

Referenz: Routen-Wizard, Wizard
http://designinginterfaces.com/patterns/wizard/, Date/Time Picker
(http://developer.android.com/guide/topics/ui/controls/pickers.html

https://developer.apple.com/library/ios/documentation/UserExperience/Conceptu

al/MobileHIG/MobileHIG.pdf S. 175)

Schlagworter: Zeit, Datum, Picker, Abfahrt, Ankunft, Jetzt
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Verkehrsmittel

Verkehrsmittel festlegen
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Abbildung 18: Beispiel Verkehrsmittel festlegen (SBB-App (,SBB Mobile -
Android Apps auf Google Play*, o. J.))

Problem
Einschrankung der zu verwendenden Verkehrsmittel bei Abfrage einer Route.

Losung

Hier wird ein sogenannter Filter eingesetzt, um die Liste der Verkehrsmittel zu
bearbeiten. Mit Checkboxen kdénnen die Benutzer die gewilnschten
Verkehrsmittel aktivieren oder deaktivieren. Auch ein Schnellauswahl-Button
LAlle  Verkehrsmittel wird angeboten. So kénnen die gesamten
Auswahlmdglichkeiten einfach aktiviert oder deaktiviert werden.
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lHlustration

Do ew r i VUM E sl

Abbildung 19: Verkehrsmittel aktivieren/deaktivieren

Klassifzierung: 3
Referenz: Routen — Wizard

Schlagwéorter: Filter, Checkbox, Auswahl, Verkehrsmittel, Eingrenzung
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Route
Mitnahmen und erweiterte Einstellungen treffen

ErmiBigungskarte

Ermiigungskarte hinzufigen )

Waitere Ang

a Fahrrad

& Rolistuhl

Person mit Behinderu...

Tchst Dux

Abbildung 20: Mitnahmen und erweiterte Einstellungen treffen (OBB Ticket App
o.J.)

Problem
Eingabe und Einschrankung der Angebote durch die Eingabe von Mitnahmen wie
Fahrrad, Rollstuhl oder Angaben von weiteren Optionen wie Behinderung.

Losung

Eine Expanding-List bietet den Vorteil, durch die Funktion des Ein- und
Ausblendens Inhalte und somit Platz zu sparen. Hier werden die weiteren
Einstellungen untergebracht und als Toggle-Button eingebunden. Die Nutzer
kdnnen sowohl Mitnahmen als auch spezielle Einstellungen wie Behinderung
angeben. Auch andere Einstellungen wie zum Beispiel ,Nur Direktverbindungen®
kbnnen in diesem Bereich eingebaut werden. Alle diese Eingrenzungen
verandern die Route und den Preis fur das Ticket.
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lHlustration
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Abbildung 21: Expanding List - Weitere Angaben

Klassifzierung: 2

Referenz: Accordion Navigation
(http://www.welie.com/patterns/showPattern.php?patterniD=accordion),
Expending List (Neil 2012, S.37), Toggle Buttons
http://developer.android.com/guide/topics/ui/controls/togglebutton.html

Schlagwérter: Behinderung, Mitnahmen, Einstellungen, Route, Preis, Angebot

suchen
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Person
Personendaten festlegen

Erwachsene(r)

Reisende{n) hinzufigen w

Duchurges

Arredder st anger

Abbildung 22: Reisender hinzufiigen OBB Ticket (OBB Tickets o. J.)

Problem

Einstellungen bezuglich Reisende(n): Hinzuflgen von verschiedenen Arten von
Reisenden (Erwachsener, Kind bzw. Jugendlicher <26, Gruppen/Familien,
Hund). Der Mobilitatsanbieter OBB (Osterreichische Bundesbahnen) bieten
ErmaRigungskarten an. Diese missen bei Angabe des oder der Reisesenden
bericksichtig werden. Die Mithnahme eines Fahrrades oder Rollstuhls sowie die
Mitnahme eines Hundes mussen ebenfalls beriicksichtigt werden. Auch
Personen mit besonderen Bedurfnissen sind bei der Eingabe mit einzubeziehen.

Losung

Schnellauswahl-Button ,mich* flir das Hinzufiigen einer oder eines Reisenden.
Weiter kann ein Button eingepflegt werden, der ein weiteres Pop-Over-Menu
aufruft, um die Arten der Reisenden einstellen zu kénnen. Weiter missen die
ErmaRigungen an die oder den Reisenden angepasst werden. Hier wird mit
einem Add-Button ein weiteres Pop-Over-Menu mit der Auswahl an Vorteilscards
des entsprechenden Mobilitdtsanbieters gedffnet. In diesem Schritt miissen auch
Mobilitatseinschrankungen wie Behinderung eingestellt werden. Auch
Mitnahmeeinstellungen wie Fahrrad, Rollstuhl oder andere
Mobilitatseinschrankungen werden hier bertcksichtigt. Weitere Einstellungen, die
vom Anbieter vorgegeben sind, wie Geburtsdatum bei Eingabe von Reisenden in
der Kategorie ,Kinder und Jugendliche <26“ kdnnen hier eingepflegt werden.
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lHlustration

‘ mich > ‘

ErmaBigungen
Vorteilscard Classic
Zone 100 WL

5 8

‘ +  Mitreisenden hinzufiigen ‘

ErméaBigungen

D Vorteilscard Classic
Erwachsener i
I Vorteilscard Classic D Vorteilscard < 26
Zone 100 WL
l Erwachsener D Vorteilscard XY
Vorteilscard XY
l Kind, Jugendlicher D
unter 26 .
Kind, Jugendlicher D Vorteilscard XY
l unter 26
ErméBigungen } > D ‘ xv
D Vorteilscard XY
Geburtsdatum 22 April 2001
ﬁ Hund ]
Vorteilscard XY
‘D Rollstuhl ‘
Behinderun I
Abbrechen ‘D ehinderung ‘ ‘ Ubernehmen
‘D Fahrrad ‘

Abbildung 23: Screenflow Reisender hinzufligen

Klassifizierung: 3

Referenz: Routen-Wizard, Wizard
http://developer.android.com/guide/topics/ui/controls/togglebutton.html , Pop-
Over (betriebssystemspezifisches Pattern)
(http://developer.apple.com/library/ios/documentation/WindowsViews/Conceptual
[ViewControllerCatalog/ViewControllerCatalog.pdf , S. 55ff)

Schlagworter: Reisender, ErmaRigung, Kinder, Rollstuhl, Vorteilskarten, Person,
hinzufigen
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Angebot-Wizard

Angebotsiibersicht — Auflistung und Auswahl
Angebotsdetails / Routendetails
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Abbildung 24: Angebotswizard OBB Ticket App(OBB Tickets o. J.)

Problem
Auflistung der Angebote unter Berlcksichtigung der Eingaben aus der
Routenabfrage (Start, Ziel, Datum, ...)

Losung

Auflistung der Angebote in einer Basic-Tabelle (Neil 2012, S. 68). Als Header
werden Informationen wie Ab / An, Dauer, Umstiege, Preis des Tickets
angegeben. Dies ist die erste Seite des Angebot-Wizards. Nach Auswahl des
Angebots wird die Benutzerin bzw. der Benutzer in die Detailansicht geleitet.
Diese bietet zwei Kategorien: Angebotsdetails und Routendetails. Fur die
Anzeige der Details werden Schnellauswahl-Buttons, Listenelemente sowie Add-
Buttons verwendet. Die Angebotsubersicht enthalt alle Verbindungen mit den
Preisen fur die ausgewahlte Route. Unter Angebotsdetail wird das gewahlite
Angebot aufgeschlisselt in Preis, 1. Klasse oder 2. Klasse. Hier kann der User
sowohl Reservierungen buchen, als auch den Bezahlungsvorgang einleiten. Die
Kategorie Routendetails beinhaltet alle wesentlichen Informationen zur Route
und Ausstattung.
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lHlustration
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Abbildung 25: Angebot-Wizard
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Abbildung 26: Ubersicht Angebots-Wizard
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Klassifizierung: 3
Referenz: Jenifer Tidewell Mobile Design Pattern Galery Basic Tabelle S. 68
Schlagworter: Angebot, Routendetails, Klasse, Reservierung
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Bezahlungs-Wizard

Zahlungsmittel festlegen und Bezahlung
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Abbildung 27: Bezahlungs-Wizard OBB Ticket App (OBB Tickets o. J.)

Problem
Bezahlung des Tickets durch Eingabe bzw. Auswahl des gewunschten
Zahlungsmittels.

Losung

Auflistung der zu verwendenden Zahlungsmittel wie Bankeinzug, Kreditkarte,
Mobilfunkanbieter, VorteilsCard. Je nach Bezahlungsart sind verschiedene
Eingabefelder und Informationen notwendig. Hier wird die Variante einer Zahlung
mit  Kreditkarte  dargestellt. =~ Zunachst erfolgen die Auswahl des
Kreditkartenunternehmens sowie die Eingabe in die vorgegebenen Felder. Hier
missen die Felder nur dann ausgefillt werden, wenn noch keine Kreditkarte
gespeichert wurde. Wurde bereits eine Kreditkarte hinterlegt, werden dem User
diese Daten zur Kontrolle noch einmal vorgelegt. Vor der Zahlung werden alle
Daten zum Ticketkauf in Form einer Ubersicht noch einmal aufgelistet. Auch die
vom Mobilitdtsanbieter vorgegebenen Tarifbestimmungen missen akzeptiert
werden. Der Hinweis, wo das Ticket zu finden ist, wird an dieser Stelle eingebaut.
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lHlustration
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Abbildung 28: Detailansicht Bezahlungs-Wizard

I Bezahlungs - Wizard l

u. Bezahlung

Zahlungsmittel festlegen ‘

Abbildung 29: Ubersicht Bezahlungs-Wizard
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Klassifizierung: 3

Referenz: Globale Einstellungen, Booking
http://www.welie.com/patterns/showPattern.php?patterniD=booking
Schlagworter: Bezahlung, Kreditkarte, Preis, Zahlung, Vorteilscard,
Tarifbestimmungen
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Ticketwarenkorb

Meine Tickets
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Gy 23 rx-. 2013

0736 - 1131
RJ 160

29,00 EUR Tarilirmaise

e d BN

A B

Abbildung 30: Meine Tickets SBB Mobile App (SBB Mobile fiir iPhone, iPod
touch und iPad im iTunes App Store o. J.)

Problem
Zentrale Stelle der gekauften und gespeicherten Tickets. Eine Art
Ticketwarenkorb. Aufrufen bei Kontrolle des Fahrscheins.

Losung

Chronologische Auflistung der gekauften Tickets. Die Ubersicht der Fahrscheine
stellt den ersten Schritt dar. Hier werden Informationen wie Von / Nach, Gultigkeit
und Datum angezeigt. Die Ticketdetailansicht beinhaltet das
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Validierungszeichen, die Informationen zum Fahrschein, die ErmaRigung, Start
und Ziel, den Preis, das Datum der Erstellung und des Kaufs und den bzw. die
Reisenden. Bei der Kontrolle durch den Zugchef wird das Ticket aufgerufen.

lHlustration

Abbildung 31: Ticketwarenkorb

Ticketwarenkorb

Meine Tickets

Abbildung 32: Ubersicht Ticketwarenkorb

Klassifizierung: 2

Referenz: --

Schlagworter: Meine Tickets, Tickets, Validierungszeichen, Ticketwarenkorb,
Fahrschein
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Globale Einstellungen

Praferenzen, Kreditkartendaten, Verwalten von personenbezogenen Daten
und ErméaRigungskarten

Problem

Verwalten von verschiedenen Daten bezlglich Fahrgast, Zahlungsmittel oder
Route. Diese eingegebenen Daten mussen auch beim Bestellprozess
beriicksichtig werden. Die Méglichkeit zur Anderung und L&schung von
Informationen muss gegeben sein.

Losung

Es wird dem User die Mdglichkeit geboten, in einem eigenen Schritt globale
Einstellungen anzulegen. Diese sind unterteilt in Account, Ermafiigungen und
Zahlungsmittel. In diesen Kategorien kann der Nutzer seine Account-
Einstellungen wie Benutzername oder Passwort einsehen und diese auch
andern. AuBerdem kénnen Praferenzeinstellungen (schnelle Route, bevorzugte
Verkehrsmittel) angegeben werden. Bei den ErmaRigungen kénnen bereits
vorhandene Vorteilskarten oder Tickets mit Art der Vorteilscard und Nummer
eingegeben werden. Die dritte Kategorie stellt die Zahlungsmittelverwaltung dar.
Hier kdnnen Zahlungsarten gespeichert und neue hinzugefiigt werden. Die
Auswahl der entsprechenden Zahlungsart erfolgt ber ein Pop-Over Men(.

lHlustration

Abbildung 33: Globale Einstellungen
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Klassifizierung: 3

Referenz: Pop-Over Menu — Dbetriebssystem spezifisches Pattern
(http://developer.apple.com/library/ios/documentation/WindowsViews/Conceptual
[ViewControllerCatalog/ViewControllerCatalog.pdf , S. 55ff)

Schlagworter:  Praferenzen, Zahlungsmittel speichern, ErmaRigungen
hinzuflgen, bereits vorhandene Tickets.
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6 Fazit

Das Smartphone ist unser taglicher Begleiter. Gerade auf Reisen bietet es durch
verschiedene Applikationen wie Routenapplikationen oder Ticketapplikationen
groRe Vorteile. Mobilitatsanbieter wie die Wiener Linien oder Osterreichische
Bundesbahnen bieten verschiedene Apps fir Ticketkauf, Routing und als
Informationsplattformen an. Durch die Komplexitat dieser Applikationen ist es
wichtig, im Entwicklungsprozess gro3en Wert auf das Usability Testing und auf
die User Experience zu legen. Bereits in einem frilhen Stadium des Design-
Prozesses kénnen durch Einbeziehung der User Ideen und Verhalten bei der
Interaktion analysiert und Feedback in den Entwicklungsprozess mit einbezogen
werden. In dieser Bachelorarbeit liegt der Fokus fiir das Usability Testing auf der
Lésungsorientierung, im Gegensatz zu einem problemorientierten Ansatz.
Usability Evaluation-Methoden werden verwendet, um Best Practices an
Interaction Design Pattern fur Ticketing-Apps zu finden, anstatt Probleme im
System zu identifizieren.

Wie lassen sich Usability Evaluation-Methoden adaptieren, um mit einem
I6sungsorientierten Ansatz die Best Practices — beim Einsatz von
Interaction Design Pattern — zu identifizieren?*

Die Forschungsfrage wird in Kapitel 4 beantwortet. Bei der Adaption werden
Methoden verwendet, die von Grund auf die Endnutzer in den Testing-Prozess
einbeziehen. Sie werden speziell fir mobile Endgerate und fir das Thema
»Ticketing“ adaptiert. Die Tests werden auf Basis von FIDO und Modified Delphi
Card Sorting durchgefihrt. Beide Verfahren kdnnen dem Partizipativen Design
zugeordnet werden. Dieses legt groRen Wert auf die Einbeziehung von
Endnutzerinnen und Endnutzer. Im Rahmen der ,User Experience Night*, ein von
der Firma Fluidtime Data Services GmbH entwickeltes Analyse-Tool zur
Evaluierung von Prototypen bzw. fertigen Applikationen, wurden diese Methoden
eingesetzt. Dieses methodische Verfahren legt groflen Wert auf die
Einbeziehung von Endnutzerinnen und Endnutzern. FIDO (Freehand Interactive
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Design Offline) ist ein Verfahren zur Entwicklung von Prototypen. Die
Nutzerinnen und Nutzer erstellen mit vorgegebenen, auf Papier ausgedruckten
Elementen verschiedenster Ticketing-Applikationen intuitiv eine
Eingabeoberflaiche — ganz nach ihren Vorstellungen. Die Ergebnisse werden
fotografisch festgehalten. Als erganzende Datenerhebungsmethode wird
Thinking Aloud angewandt, um die Ideen und Gedankengange der einzelnen
Testpersonen zu den von ihnen entworfenen Prototypen zu dokumentieren.
Bestandteil von FIDO ist zudem eine Modified Delphi Card Sorting-Sitzung, in der
die Testpersonen die Aufgabe gestellt bekommen, vorgegebene Begriffe aus
dem Bereich Ticketing und Routing zu sortieren und eine Oberkategorie zu
vergeben. Eine Sitzung besteht aus mehreren Durchgéngen, in denen die von
einer Testperson erstellte Struktur von der jeweils nachfolgenden Testperson
modifiziert wird. Der Vorgang wird so lange durchgefihrt, bis sich die Struktur
nicht mehr veradndert. Auch bei diesen Durchlaufen wird Thinking Aloud als
Datenerhebungsmethode verwendet.

= Welche Interaction Design Patterns werden flur Ticketing-Systeme im
offentlichen Verkehrs eingesetzt und welche Patterns haben sich im
Bereich des OPNV (6ffentlichen Personennahverkehr) als Best Practices
etabliert?

Diese Forschungsfrage wird in den Kapiteln 3.2 und 4.2 sowohl auf Basis der
Ergebnisauswertung beider Studien als auch mittels Analyse bereits bestehender
Ticketing-Applikationen beantwortet. Fur die Extraktion der Patterns werden jene
Resultate aus den Usability Evaluation-Sitzungen verwendet, die im Rahmen der
User Experience Night und der Durchfuhrung der FIDO-Methode gewonnen
wurden. Die Resultate der empirischen Erhebung zeigen, dass unterschiedliche
Testpersonen identische Elemente fur die gleiche Problemstellung auswahlten.
Auch in der Abfolgeanalyse der einzelnen Screens ist zu erkennen, dass
besonders haufig Elemente aus bekannten Applikationen wie ,OBB Scotty*,
,qando“ oder ,OBB Ticket App“ fir die Zusammenstellung der Interfaces
verwendet wurden. Bei den Kommentaren der einzelnen Testpersonen ergab
sich ein Trend in Richtung personalisierter Einstellungen wie z. B. Hinterlegung
von Daten fur die Zahlungstransaktionen, Einstellungen beziiglich Reisevorlieben
und bevorzugte Verkehrsmitteln. Ganz allgemein werden Testnutzerinnen und
Testnutzern von einem Design angesprochen, das ,sicher, ,schnell* und
Jfehlerfrei® ist. Die FIDO-Methode wird in der vorliegenden Arbeit durch die
Analyse von Elementen bereits bestehender Applikationen erganzt. So wird
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6 Fazit

sichergestellt, dass unterschiedlichste Aspekte in die in Kapitel 6 gegebene
Definition von Interaction Design Pattern mit einflieRen.

= Kann durch eine Kombination der gefundenen Interaction Design Patterns
— speziell fur Ticketing-Systeme — eine Optimierung dieser Systeme
erreicht werden?

Fur eine Erstellung von Interaction Design Patterns werden in Kapitel 2.2
zunachst bereits bestehende Entwurfsmuster auf ihr Format hin untersucht. Das
Resultat dieser Analyse zeigt folgende Struktur: Name, Problem, Ldsung,
lllustration, Beispiel, Klassifizierung, Referenz, Schlagwdrter. Die dabei
entstandenen Patterns stellen Lésungen fur immer wiederkehrende Probleme
dar und dienen als Design-Basis fur andere Designerinnen und Designer, die
sich mit der Entwicklung von Ticketing-Applikationen beschéaftigen. Diese
Patterns koénnen in finf Bereiche unterteilt werden: Routen, Angebote,
Bezahlung, Ticketwarenkorb, Globale Einstellungen. Die im Rahmen dieser
Bachelorarbeit erstellten Patterns zeigen Best Practices von Interaction Design-
und Interface-Elementen speziell fir die Domane Ticketing. Aufgrund der
Literaturrecherche zu Interaction Design Patterns und der Auswertung der
empirischen Studien im Zuge dieser Bachelorarbeit kann folgende Erkenntnis
getroffen werden: Je oOfter diese Muster angewandt und fur entsprechende
Applikationen modifiziert werden, desto ausgereifter werden diese Patterns.

Ausblick

Die vorliegende Bachelorarbeit stellt eine Auswahl an Patterns fur den Ticketing-
Bereich vor. Diese Entwurfsmuster kdnnen in nachfolgenden Studien evaluiert
und so fir die genannte Doméane optimiert werden. Methoden der Usability
Evaluation wie Usability Inquiries bieten eine gute Grundlage fir Langzeitstudien,
die detaillierter die Interaktionen zwischen Endnutzerinnen und Endnutzern und
der Applikation erforschen. Die gewonnenen Erkenntnisse kdénnen dann
wiederum in die Optimierung bereits bestehender Patterns einflieen.
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