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Kurzfassung

In den letzten Jahren haben mobile Finanzdienste fiir Banken und deren Kunden
massiv an Bedeutung gewonnen. Einerseits bieten sie den Banken einen weiteren
Vertriebskanal und damit ein zusitzliches Standbein fir die Kundenbetreuung,
andererseits konnen Kunden weitgehend unabhingig von Ort und Zeit Bankge-
schifte durchfihren. Diese Diplomarbeit befasst sich mit dem Entwurf und der
Evaluierung der Benutzeroberfliche einer m-Banking Applikation fiir Smartpho-
nes mit beriihrungsempfindlichen Bildschirmen (Touchscreens). Dabei werden
die Besonderheiten mobiler Gerite aus der Sicht des Interaktionsdesigns bertick-

sichtigt und ein User-Centered Design (UCD) Prozess angewendet.

Mobile Gerite stellen durch ihre Bauform und Verwendungsweise spezielle An-
forderungen an Benutzeroberflichen. In der vorliegenden Arbeit werden die Be-
sonderheiten dieses Mediums vorgestellt und dafiir geeignete Interaktionsprinzi-
pien sowie Methoden fir Entwurf und Evaluierung erldutert. m-Banking ist ein
komplexer Vorgang, der aus vielen einzelnen Funktionen besteht. Diese wurden
in die Kategorien mobile Kontofiihrung, mobile Depotfithrung und mobile Fi-
nanzinformationen eingeteilt. Basierend auf einer Literaturrecherche wurden die
wichtigsten Anwendungsfille aus Sicht der Bank und aus Sicht der Kunden erar-
beitet, um diese beim Entwurf der Oberfliche entsprechend zu beriicksichtigen.
Anschlieflend wurden bestehende e-Banking und m-Banking Lésungen analysiert
und daraus die aktuellen Prozesse und Praktiken abgeleitet.

Basierend auf diesen umfassenden Recherchen zu mobilen Interaktionsprinzipien,
Design-Prozessen und mobilen Finanzdiensten wurde ein Referenzentwurf fiir
m-Banking auf Smartphones mit beriihrungsempfindlichen Bildschirmen erarbei-
tet. Als Kernzielgruppe fir die entwickelte m-Banking Applikation wurden junge
und agile Early Adopter sowie langjihrige e-Banking Kunden herangezogen. Der
Entwurf der Benutzeroberfliche wurde iterativ erarbeitet, mehrmals mit Benut-
zern aus der Zielgruppe getestet und stellt somit eine erfolgreich evaluierte Lo6-
sung fiir m-Banking Applikationen auf Smartphones mit Touchscreens dar.

Keywords: Mobile Banking, m-Banking, mobiles Interaktionsdesign, mobile Be-
nutzbarkeit, User-Interface Design, mobile Prototyping



Abstract

Mobile financial services have become increasingly interesting for banks as well as
their customers during the last years. On the one hand it provides an additional
distribution channel for banks, which they can use to improve customer service,
on the other hand it enables users to manage their financial affairs from virtually
anywhere, anytime.

This master thesis describes the design and evaluation of a mobile banking appli-
cation’s user interface for smartphones utilizing touch-sensitive displays. To
achieve this, a user-centered design process is employed and the characteristics of
mobile devices are considered from the view of interaction design.

Mobile devices impose special requirements on user interfaces through their form
factor and usage pattern. This work introduces the special features of the mobile
media and provides appropriate interaction design principles as well as methods
for design and evaluation.

m-banking is a complex process, consisting of a number of different processes that
can be categorized into mobile accounting, mobile brokerage and mobile financial
information. The most important use cases from the view of customers as well as
banks are acquired through an extensive literature review. Subsequently, existing
e-banking and m-banking solutions are analyzed to acquire current banking pro-
cesses and best practices.

Based on these foundations, the goal was to design a useful and usable user inter-
face for an m-banking application for the core target user groups, young and agile
early adopters and long-term e-banking users. The interface was designed and
tested iteratively with potential target users and thus represents successfully evalu-
ated solution for m-banking applications on smartphones with touchscreens.

Keywords: mobile banking, m-banking, mobile interaction design, mobile usabil-
ity, user interface design, mobile prototyping
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1 Einleitung

Mobiltelefone haben sich seit ihrer Erfindung 1973, von Geriten mit nur einer
Aufgabe — erméglichen von Telefonanrufen — zu vielseitigen Werkzeugen entwi-
ckelt. Sie sind zu einem stindigen Begleiter geworden, der uns informiert, erin-
nert, verbindet und uns in unserem tiglichen Leben helfen kann. Da Mobiltelefo-
ne personliche Gerite sind, die iber eine stindige Datenverbindung verfigen,
eignen sie sich auch sehr gut fiir mobiles Bezahlen und Banking.

Seit der Einfihrung erster mobiler Banking Dienste 1999 ist die zur Verfiigung
stehende Technologie stark fortgeschritten. Konnten mobile Finanzdienste an-
fangs nur mit begrenztem Funktionsumfang via SMS' oder rudimentiren mobi-
len Browsern tber WAP? zur Verfiigung gestellt werden, erlauben wesentlich
schnellere Mobilfunknetze und leistungsfihige Smartphones heute umfangreiches
mobiles (m-)Banking durch die Nutzung von clientseitigen Applikationen.

Eine Studie aus 2009 hat ergeben, dass die Benutzbarkeit von Webseiten auf mo-
bilen Geriten stark zu wiinschen tbrig lisst (Nielsen, 2009b). Das kann verbessert
werden, indem fiir mobile Gerite angepasste Webseiten entworfen werden, noch

besser sind aber native Applikationen (Apps) (Nielsen, 2011).

Diese Arbeit bezieht sich auf m-Banking in Form solcher nativer Applikationen.
Das Konzept mobiler Applikationen gibt es zwar schon linger, hat aber durch das
Aufkommen von 1OS, Android, Windows Phone 7 und weiteren Plattformen an
Bedeutung gewonnen.

Fur Banken stellen mobile Finanzdienste neben Online-Banking einen weiteren,
wichtigen Kanal fiir die Betreuung ihrer Kunden dar. In den letzten Jahren haben
immer mehr Banken solche Dienste lanciert und die Bereitschaft der Kunden
diese zu benutzen steigt. Gerade fiir Direktbanken, welche keine physischen Filia-
len besitzen, ist m-Banking ein wichtiges Standbein.

1.1 Problemstellung

m-Banking besteht aus einer Vielzahl von Funktionen und die Benutzer befinden
sich wihrend der Verwendung meisten in mobilen Situationen, wie z.B. in einem
Kauthaus. Das stellt besondere Anforderungen an die Benutzeroberfliche einer

solchen Applikation.

Ein zentrales Problem mobiler Gerite ist der beschrinkte Platz am Bildschirm.
Die Benutzer miissen in der Lage sein, Smartphones immer mit sich fihren zu
konnen, weshalb ihre Ausmafle und damit ihre Bildschirmgrofe relativ be-
schrinkt sind. Dadurch kann nur wenig Information gleichzeitig angezeigt wer-
den und die Anwender miissen sich stark auf ihr Kurzzeitgedichtnis verlassen, um
die Zusammenhinge in der Applikation zu verstehen. Das macht eine gut durch-
dachte Navigation und die Reduktion auf das Wesentliche wichtig.

' Short Messaging Service
2 Wireless Application Protocol
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Ein weiteres Problem z.B. fir die Durchfithrung von Uberweisungen sind die
eingeschrinkten Moglichkeiten zur Texteingabe. Kleine Tastaturen oder Keypads
machen die Eingabe von Texten zu einem langwierigen Prozess im Gegensatz zu
Desktop-Computern.

Mittlerweile haben bereits viele Banken mobile Applikationen fir Bankgeschifte
veroffentlicht, diese sind aber oft aus Sicht der Benutzbarkeit und Interaktions-
design durchaus verbesserungswiirdig. Oft wird versucht Prinzipien des Interakti-
onsdesigns von Webseiten auf mobile Gerite anzuwenden.

Ein weiterer Grund fiir schlechte Benutzbarkeit ist, wenn gar kein Designprozess
angewendet wird, und einfach mit der Implementierung begonnen wird. Das ist
verlockend, weil mobile Applikationen meist nur einen sehr kleinen Funktions-
umfang haben und einen bestimmten Zweck erfillen. Fiir umfangreichere Projek-
te ist ein Designprozess jedoch essentiell. Vor allem im Umgang mit sensiblen
Kundendaten — wie im Bank- oder Gesundheitswesen — wird das besonders deut-

lich.

1.2 Zielsetzung

Aufgrund der oben genannten Unzulinglichkeiten bei vielen mobilen Applikatio-
nen ist es Ziel dieser Diplomarbeit, mittels User-Centered Design und Anwen-
dung von Prinzipien des mobilen Interaktionsdesigns die Benutzeroberfliche fiir
eine m-Banking Applikation zu entwerfen und zu evaluieren. Dazu werden An-
forderungen einerseits mittels Literaturrecherche, andererseits durch Analyse der
Prozesse und Best-Practices bei bestehenden e-Banking und m-Banking Lésun-
gen erhoben. Diese werden im Entwurfsprozess durch das Feedback der Benutzer
verfeinert und angepasst.

Das Ergebnis soll ein ,User-Interface Basket' einer m-Banking Applikation fiir
aktuelle mobile Endgerite, in Form eines interaktiven Prototyps darstellen. Dieser
interaktive Prototyp soll fiir m-Banking relevante Interaktionskonzepte vereinen
und als Referenzentwurf einer einfach zu bedienenden und niitzlichen mobilen
Banking Applikation fir junge und agile Early Adopter, aber auch langjihrige e-
Banking Kunden dienen.

Die vorliegende Arbeit soll auch einen Design-Prozess fiir mobile Applikationen
beschreiben. Ferner sollen Prinzipien des Interaktionsdesigns erldutert werden,
die auf das Zielmedium Smartphones anwendbar sind. Es wird dabei von einem
User-Centered Design Prozess ausgegangen. Anhand dieser Grundlagen wird
dann die m-Banking Applikation konzeptioniert und evaluiert. Zielplattform fiir
die Umsetzung sind Smartphones mit Touchscreens in einer Gréfle von 3,2 bis
4,3 Zoll, da diese Geriteklasse am verbreitetsten ist.

"Im Finanzwesen bezeichnet ,Basket” ein Portfolio aus mehreren Wertpapieren, welches gemeinsam
angekauft und verkauft wird, um das Risiko einzelner Wertpapiere zu verringern.
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1.3 Aufbau der Arbeit

Die Arbeit besteht aus zwei Teilen, zum einen theoretische Grundlagen mobiler
Design-Prozesse, mobiler Interaktionsprinzipien und Finanzdienste, zum anderen
die Entwicklung und Evaluierung der Benutzeroberfliche einer m-Banking Ap-
plikation.

Zunichst wird in Kapitel 2 ein Uberblick tiber verwandte Arbeiten zu diesem
Thema gegeben. Kapitel 3 erldutert die Besonderheiten mobiler Gerite und stellt
Interaktionsprinzipien vor. Kapitel 4 beschreibt einen fir den Entwurf mobiler
Applikationen geeigneten Design-Prozess. In Kapitel 5 wird eine Einfihrung in
das Bankwesen, sowie Internet- und mobiles Banking gegeben. Bestehende Lo-
sungen werden analysiert und daraus Anforderungen erhoben.

Kapitel 6 beschreibt die praktische Umsetzung, welche auf den in Kapitel 5 be-
schriebenen Anforderungen basiert und nach den in Kapitel 3 und 4 beschriebe-
nen Design-Prozess und Interaktionsprinzipien durchgefiihrt wurde. Es beinhal-
tet den Entwurf, die Evaluierung und das finale Konzept des Prototyps. Kapitel 7
diskutiert die Ergebnisse und Kapitel 8 bietet schliefflich eine Zusammenfassung.
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2 Related Work

Fir die Realisierung von m-Banking kénnen verschiedene Technologien einge-
setzt werden. Neben Nachrichten- und browserbasierten Losungen haben jedoch
clientseitige Applikationen das grofite Potential bezogen auf die Anforderungen
der Kunden (Key, 2004). Auch ihre Benutzbarkeit ist im Allgemeinen besser als
die mobiler Webseiten (Nielsen, 2011). Diese Arbeit beschiftigt sich mit Interak-

tionsprinzipien und Designprozessen fiir solche Applikationen.

In Entwicklungslindern sind allerdings durch technische Gegebenheiten meist
nur nachrichtenbasierte Losungen via Short Messaging Service (SMS) moglich.
Diese Mirkte haben zusitzlich spezielle Anforderungen, weil m-Banking fiir viele
Personen dort die einzige Moglichkeit fiir Bankgeschifte darstellt (Medhi, Ratan,
& Toyama, 2009). Mobile Banking ist fiir diese Menschen oft der erste Kontakt
mit Bankgeschiften. Unter ihnen sind auch oft Analphabeten, oder Personen die
nur schlecht lesen konnen. Die Benutzeroberfliche und Interaktion muss fir diese
Anforderungen entsprechend gestaltet werden. Diese Benutzergruppe hat
Schwierigkeiten die Konzepte von hierarchischer Navigation, Scrollen, die Funk-
tionsweise von Soft-Keys, bzw. Bankgeschiften allgemein zu verstehen. Ein Ver-
gleich zwischen m-Banking Benutzeroberflichen, welche auf Text, Sprachausgabe
und Multimedia (Bilder und Video) basieren, ergab die hochsten Erfolgsraten fiir
die multimediale Losung (Medhi, Gautama, & Toyama, 2009).

In Europa, den USA und Asien nehmen die Penetration an Smartphones' und
der mobile Datenverkehr konstant zu (Cisco Systems Inc., 2011), weshalb dort
browserbasierte Losungen und clientseitige Applikationen immer interessanter
werden. Bestehende Internet-Banking Portale durch den Browser eines Smart-
phones aufzurufen ist zwar prinzipiell moglich, speziell fiir mobile Gerite ange-
passte Versionen konnen die Benutzbarkeit aber noch weiter erhéhen (Murphy,
2008). Die Benutzbarkeit von m-Commerce, einem zu m-Banking verwandtem
Feld, hat sich im Zeitraum von 2009 bis 2011 zwar verbessert, konnte aber noch

deutlich gesteigert werden (Nielsen, 2009b, 2011).

Zahlreiche Publikationen beschiftigen sich mit dem Verstindnis der Faktoren,
welche fiir die Akzeptanz mobiler Finanzdienste verantwortlich sind. Dabei wird
oft eine modifizierte Version des Technology Acceptance Models (F. Davis,
1989) verwendet. Einflussreiche Faktoren sind, wie bei den meisten neuen Tech-
nologien, der wahrgenommene Nutzen und die wahrgenommene Benutzbarkeit.
Bei m-Banking spielt zusitzlich das Vertrauen in die Technologie und die Bank
eine Rolle (Suh & Han, 2002). Dieses wird mafgeblich von dem wahrgenomme-
nen Risiko bei der Benutzung beeinflusst (Mattila, 2003). Ein gut benutzbares
User Interface kann dazu beitragen, dieses Risiko zu verringern (Li & Bai, 2010).

! http://blog.nielsen.com/nielsenwire/global/smartphone-penetration-in-asia-set-to-boom/, abgerufen
Oktober 2011

2 http://blog.nielsen.com/nielsenwire/online_mobile/in-us-smartphones-now-majority-of-new-cellphone-
purchases/, abgerufen Oktober 2011
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Um gut benutzbare Applikationen zu schaffen ist es wichtig das Medium und
dessen Interaktionsprinzipien zu verstehen. Mit Interaktionsdesign fir mobile
Geriite beschiftigt sich eine Vielzahl an Buchern und Artikeln, z.B. (Ballard,
2007; Jones & Marsden, 2006). Diese Biicher liefern Vorgehensweisen fiir den
Entwurf von mobilen Applikationen, gehen aber in nicht auf m-Banking ein. In
dieser Arbeit wird auflerdem eine Benutzeroberfliche fiir Smartphones mit
Touchscreens, welche mit dem Finger bedient werden, entworfen. Deswegen sind
Interaktionsprinzipien fiir mobile Gerite allgemein, aber fiir Touchscreens im

speziellen notwendig (Saffer, 2008).

Es bietet sich auch an, konkrete Design-Patterns fiir mobile User Interfaces zu
verwenden (Nilsson, 2009). Durch User-Centered Design und Verwendung einer
Pattern-Bibliothek kann sichergestellt werden, dass funktionale und interaktions-
relevante Aspekte, sowie die Architektur mobiler Szenarien beachtet werden

(Grill, Biel, & Gruhn, 2009).
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3 Mobile Design Prinzipien

oI am a man of fixed and unbending principles, the first of which is to be flexible

at all times.“ — Everett Dirksen

Es gibt vier grundlegende Interaktionsparadigmen': personlich, vernetzt, mobil
und grofflichig (Heim, 2007). Mobile Interaktion findet mit vielen verschiede-
nen Arten von Geriten statt, z.B. Laptops, Tablet-Computer, Mobiltelefone
MP3-Player und viele mehr. Smartphones sind personliche Gerite, die iiber eine
konstante Datenverbindung verfigen und konnen deshalb in die Kategorien per-
sonlich, mobil und vernetzt eingeordnet werden.

Abbildung 3-1 zeigt eine Ubersicht der verschiedenen Interaktionsparadigmen.
Die groflen Kreise stellen die grundlegenden Paradigmen dar, die Rechtecke zu-
sammengesetzte Paradigmen. Worter ohne Umrandung stehen fir konkrete Sys-
temarchitekturen, welche manchmal auch als Paradigmen bezeichnet werden, wie
z.B. Desktop-Computing als Ersatz fiir Personal-Computing.

Information
Appliances

Collaborative

Desktop

Public-Personal

Public Access
Kiosk

Virtual Reality

Invisible

Large Scale

Mainframe Super Computer

Abbildung 3-1. Ubersicht verschiedener Interaktionsparadigmen. Die vier groen Kreise stellen die prin-
zipiellen Paradigmen dar. Mobile Interaktion findet meist personlich und vernetzt statt. Bildquelle: (Heim,
2007)

Als Designer ist es wichtig, dass man das Medium mit dem man arbeitet kennt
und versteht. Genau so wie bei Mébeln oder Kleidungsstiicken, kann man auch
bei Benutzerschnittstellen feststellen, ob die Designer eine Sensibilitit fir das
Medium haben oder nicht. Metaphern aus dem Desktop-Bereich lassen sich im
Allgemeinen nicht gut auf mobile Gerite tbertragen. Das hingt mit den unter-
schiedlichen Merkmalen dieser zwei Medien zusammen, welche nachfolgend be-
schrieben werden.

" Modelle fiir Mensch-Maschine Interaktion, welche alle Aspekte der Interaktion umfassen (physisch, kog-
nitiv, virtuell, etc.).
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Mobiltelefone konnen in drei Kategorien eingeteilt werden (Nielsen, 2011):

* Feature-Phones: Primitive Telefone mit kleinen Bildschirmen und limi-
tierten Keypads, welche sich vornehmend zum Wihlen von Nummern
eignen. Falls clientseitige Applikationen durch den Benutzer installiert
werden kénnen, dann meist nur auf einer relativ eingeschrinkten Platt-
form wie Java Micro Edition (Java ME).

* Smartphones: Telefone mit mittelgroffen Bildschirmen und vollen A-Z
Tastaturen. Sie verfiigen tber grofere Rechenleistung und Konnektivitit
als Feature-Phones. Thre Webbrowser unterstiitzen eine grofie Anzahl von
Standards, wodurch nicht nur fir mobile Geridte optimierte Webseiten
dargestellt werden kénnen, sondern auch Desktop-Webseiten. Die Grofle
und Pixeldichte ihrer Bildschirme variiert stark; hiufig sind Groflen zwi-
schen 2 und 4 Zoll Diagonale.

* Touchphones: Eine Subkategorie von Smartphones mit berihrungsemp-
findlichen Bildschirmen, welche fast die gesamte Front des Gerites aus-
machen. Dadurch steht wesentlich mehr Platz fir die Darstellung von In-
formation zur Verfigung. Touchscreens machen auch Natural User Inter-
faces (NUIs) moglich, welche in Kapitel 3.7 genauer beschrieben werden.

In dieser Arbeit werden die Kategorien Smartphones und Touchphones zusam-
mengefasst und als Smartphones bezeichnet. Eine grafische Darstellung dieser

Geriteklasse und ein Vergleich mit den anderen Arten von Mobiltelefonen findet
sich in Abbildung 3-2.
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Abbildung 3-2. Typische Gerdte der Klassen Feature-Phone (links), Smartphone (Mitte) und Touchphone
(rechts). Bildquelle: Nokia

3.1 Besonderheiten mobiler Gerate

Mobile Gerite unterschieden sich in vielen Bereichen von traditionellen Desktop-
Computern. Offensichtlichstes Merkmal ist ihre geringere physische Grofle, da
sie portabel sein missen, um immer mit sich gefihrt werden zu kénnen. Dadurch
sind auch die Bildschirme wesentlich kleiner. Auch wenn Smartphones immer
leistungsfihiger werden und dhnliche technische Moglichkeiten haben wie PCs,
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unterscheiden sich die Anwendungsfelder. Ein Vergleich findet sich in Tabelle

3-1, entnommen aus (Colborne, 2011):

Smartphone/mobil Desktop/Laptop

Fotografieren und Filmen der Umge- Fotografieren, Filmen des Benutzers

bung (z.B. fir Videokonferenz)

Eingabe kurzer Texte Eingabe langer Texte

Langsame bis mittlere Datengeschwin- | Mittlere bis schnelle Datengeschwin-

digkeit digkeit

Speichern kleiner bis mittlerer Daten- Speichern sehr grofler Datenmengen

mengen

Immer verwendbar Verwendung im Sitzen

Genauer Standort und Orientierung ver- | Standort manchmal verfiigbar

tiigbar

Verbindung zu anderen Geriten mittels | Verbindung zu anderen Geriten mit-

drahtloser Kommunikation tels Kabeln und drahtloser Kommuni-
kation

Tabelle 3-1. Unterschiedliche Merkmale von Smartphones und Desktop/Laptop Computern (Colborne,
2011).

Smartphones verfiigen tiber eine stindige drahtlose Internetverbindung, die je-
doch im Allgemeinen weniger zuverlissig ist als ein Festnetzanschuss. Empfangs-
storungen beeintrichtigen die Geschwindigkeit und erhdhen die Latenz. Das
fiihrt dazu, dass der Verbindungsaufbau linger dauert und das Ubertragen grofer
Datenmengen nur langsam geschieht. Im Gegensatz zu Landleitungen, wo jeder
Teilnehmer seine garantierte Bandbreite hat, teilen sich bei Technologien wie
GSM und UMTS die Teilnehmer die Bandbreite innerhalb einer Zelle. Sind also
viele Teilnehmer online und werden Gespriche durchgefihrt, verringert sich die
Geschwindigkeit fiir den Einzelnen (Cisco Systems Inc., 2002). Das Ubertragen
von Datenmengen hat also auch Auswirkungen fiir andere Teilnehmer im selben

Netz.

Der Speicherplatz auf mobilen Geriten ist ebenfalls um ein vielfaches geringer.
Man kann nicht davon ausgehen, dass grofle Datenmengen (zwischen-) gespei-
chert werden konnen. Es ist auch untblich, externe Gerite durch Kabel mit
Smartphones zu verbinden, das erfolgt meist drahtlos. Eine Ausnahme bilden
Headsets, die auch oft kabelgebunden angeschlossen werden. Eine Auflistung der
Sensoren bzw. Ein- und Ausgabemdéglichkeiten aktueller Mobiletelefone findet
sich in Tabelle 3-2. Sie machen viele Arten der Interaktion moglich, die einer
Web-Applikation im Browser nicht zur Verfiigung stehen.
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Eingabe Ausgabe

On-Screen Tastatur Lautsprecher
Hardwaretastatur Bildschirm
Touchscreen Vibration
Kamera
Mikrofon
Bewegungssensor
Lagesensor

GPS
Helligkeitssensor

Niherungssensor

Tabelle 3-2. Ein-und Ausgabemdglichkeiten von Smartphones. Nicht aufgelistet sind Kommunikations-
kanale wie Wireless LAN, Bluetooth, NFC etc.

5 UNSPIEGEL SChulSPIEGEL Rese

VIDEO »

Top-News:
des Tages

iPhone3G's iPhone 4

Abbildung 3-3. Retina-Display des iPhone 4 von Apple. Die Auflésung von 960x640 Pixel ist wesentlich
hoéher, als die des iPhone 3GS (480x320). Die GroRe des Bildschirms bleibt jedoch gleich (3,5 Zoll), weshalb
trotzdem nicht signifikant mehr Information gleichzeitig angezeigt werden kann. Auch die Interaktions-
elemente missen grof3 genug bleiben, um sicher bedient werden zu kénnen. Bildquelle: Apple Inc.

Auch wenn die Displays mobiler Gerite immer hohere Pixeldichten aufweisen,
bleibt die Grofle des Bildschirms doch recht begrenzt; Abbildung 3-3 visualisiert
dieses Problem am Beispiel des iPhone 4. Dazu kommt, dass es sehr viele ver-
schiedene Mobiltelefone, mit unterschiedlich groflen Bildschirmen und Formfak-
toren gibt. Abbildung 3-4 zeigt eine Ubersicht von gingigen Auflosungen von
Feature-Phones. Bildschirme von Desktop-PCs und Laptops sind wesentlich
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grofer und bieten noch héhere Auflosungen. Das macht es fir die Benutzer ein-
fach, mehrere Applikationen oder Webseiten gleichzeig zu 6ffnen und zwischen
ihnen umzuschalten (Multi-Tasking).

160 pixels
220 pixels
240 pixels
320 pixels
320 pixels

128 pixels

176 pixels

240 pixels Recommended Max Size . o .

I 200 x 250 pixels Abbildung 3-4. Ubersicht verschiedener

SZOTE Auflésungen mobiler Gerate. Bildquelle:
Mobiforge'

Mobile Gerite konnen nur wenig Information gleichzeitig anzeigen, was die Ent-
scheidung dariiber, was wirklich dargestellt werden soll, schwieriger macht. Ab-
bildung 3-5 zeigt einen Vergleich des Android Markets” zwischen der Desktop-
Version in einem Browser und der mobilen Version als Applikation auf einem
Smartphone.

+lch Web Bilder Videos Maps News Google Mail Mehr~

a Market Q
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The world’s most authoritative source for Movie, TV, and Celebrity content.

.
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Abbildung 3-5. Der Android Market im Desktop-Browser (links) und auf einem Smartphone (rechts).

Beautiful Widgets

Doodle Jump
5 cuerouses

Am Desktop-Browser kann wesentlich mehr Information gleichzeitig angezeigt
werden; oben befinden sich vorgestellte Artikel, darunter die Hauptnavigation,
links die meistverkauften Applikationen und in der Mitte weitere vorgestellte Ar-
tikel. Am Smartphone ist wesentlich weniger Platz verfiigbar, die Benutzer sehen
nur einen kleinen Teil der Information aus der Web-Applikation und missen
zwischen den einzelnen Kategorien navigieren.

! http://mobiforge.com/files/screen_sizes_small.png, abgerufen September 2011
2 https://market.android.com/, abgerufen Oktober 2011

10



Mobile Design Prinzipien

Um die Zusammenhinge einer mobilen Applikation zu verstehen, ist der Benut-
zer also stirker auf sein Kurzzeitgedichtnis angewiesen, da er sich den Kontext
der aktuell angezeigten Information merken muss (Hinman, Spasojevic, &

Isomursu, 2008).

3.2 Kontext

Kontext kann auf verschiedene Weisen betrachtet werden: Zeit, Ort, soziales
Umfeld, Technologie, physikalische Werte wie Temperatur, Luftfeuchtigkeit,
und viele mehr (Schilit, Adams, & Want, 1994). Was genau fiir die zu entwer-
tende Applikation als Kontext bezeichnet wird, bleibt dem Benutzer bzw. Desig-
ner iberlassen. Kontext kann sich auch je nach Sichtweise — situationsbezogen
oder applikationsbezogen — unterscheiden.

Situationsbezogener Kontext unterscheidet sich bei mobilen Anwendungen je-
doch meistens deutlich von Desktop-Software. Man denke an Zeit, Ort und sozi-
ales Umfeld, in dem das Gerit verwendet wird. Standrechner oder Notebooks
werden meistens in einer relativ vorhersagbaren Umgebung benutzt: sitzend vor
einem Schreibtisch innerhalb eines Raumes (z.B. ein Biro). Evaluierungen von
Desktop-Software finden tblicherweise in recht dhnlichen Rdumen statt. Im Ge-
gensatz dazu konnen mobile Gerite aufgrund ihrer geringen Grofle fast tberall
verwendet werden. Faktoren wie Lirm, Sonneneinstrahlung, andere Personen
und Umstinde, sowie gerade ausgefiihrte Titigkeiten beeinflussen die Benutzer.
Die Aufmerksamkeit des Benutzers ist dabei oft nicht exklusiv auf das Gerit ge-
richtet.

Dazu kommt, dass die Benutzer jederzeit unterbrochen werden kénnen, sei es
durch SMS oder Anrufe. Deshalb sollten beim Entwurf immer an partielle Auf-
merksamkeit und Unterbrechungen gedacht werden (Hinman, et al., 2008). Ziel
sollte es beim Entwurf von mobilen Applikationen deshalb immer sein, die men-
tale Auslastung der Benutzer zu minimieren. Der Designer sollte sich wihrend
des Entwurfs immer die Frage stellen: ,Wie viel Konzentration erfordert die aktu-
elle Aufgabe? Auch sollten die Stirken von Computern genutzt werden. Dazu
gehoren Berechnungen, Dinge merken und vergleichen, oder auch Rechtschreib-
korrektur. Diese kleinen Hilfen kénnen das Kurzzeitgedichtnis der User entlas-
ten.

Durch Sensibilitit fiir Kontext kann man des weiteren Benutzbarkeit und Rele-
vanz sowie Interesse an der mobilen Applikation steigern. Relevante Information
ist durch weniger Schritte erreichbar, oder wird dem Benutzer proaktiv angezeigt.
Ein Beispiel dafiir wire, wenn sich die Ruftonlaustirke des Mobiltelefons auto-
matisch dndert, wenn der Benutzer sich an einem bestimmten Ort befindet, oder
ein bestimmter Zeitpunkt eintritt. Normale Lautstirke fiir zuhause, Vibrationsa-
larm fir das Biro, oder lautlos wihrend einer Besprechung. Die Informationen
tber den Aufenthaltsort und ob eine Besprechung stattfindet, konnen mit GPS
und Zugrift auf Kalendereintrige in Erfahrung gebracht werden.

Eine weitere Moglichkeit wire beim Start der Applikation die Zwischenablage
des Gerits zu analysieren. So konnte etwa ein News-Feed Reader den Nutzer

1
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benachrichtigen, wenn sich ein Hyperlink in der Zwischenablage befindet. Dem
Anwender wird auf diese Weise proaktiv die Méglichkeit gegeben, den Link zu
abonnieren. Dadurch verringert sich die Interaktionszeit fiir die Administration
von News-Feeds und es entsteht mehr Zeit fiir die Hauptaufgabe — Feeds lesen.

3.3 Das Poka-Yoke Prinzip

Gerade fiir mobile Applikationen, die wie oben beschrieben in den verschiedens-
ten Situationen verwendet werden, ist es wichtig potentielle Fehlerquellen zu mi-
nimieren. Dazu eignet sich das Poka-Yoke Prinzip, welches durch den Japaner
Shiego Shingo 1961 bekannt wurde. Der Begrift setzt sich aus den japanischen
Wortern ,poka“ (unbeabsichtigter Fehler, Irrtum) und ,yoke“ (vermeiden) zu-
sammen (Bayers, 1994; Saffer, 2006).

Irrtimer werden dabei dadurch vermieden, dass die Designer Einschrinkungen
an einem Produkt vornehmen, und die Benutzer so zu einem gewissen Verhalten
zwingen. Ein Beispiel dafir sind Schuko- oder USB-Stecker, die nur in dafiir
gemachte Steckdosen passen, und nicht aus Versehen in andere Steckdosen ge-
steckt werden kénnen. Abbildung 3-5 zeigt ein Beispiel fiir einen USB-Stecker
und dessen zugehorige Buchse. Die Designer stellen damit sicher, dass geeignete
Bedingungen schon vor der Durchfithrung eines Prozesses bestehen. Dadurch
kénnen viele Fehler gar nicht erst passieren.

Abbildung 3-6. USB-Stecker kon-
nen aufgrund ihrer Bauform nicht
falsch eingesteckt werden. Poka-
Yoke.

Im Software-Bereich wird Poka-Yoke oft durch Deaktivieren von Funktionalitit,
solange die Bedingungen fiir einen Vorgang nicht hergestellt sind, implementiert.
Ein Beispiel dafiir wire ein Formular, dass nur dann abgeschickt werden kann,
wenn alle Pflichtfelder ausgefiillt sind. Dabei sollte man den Benutzern jedoch
Hinweise geben, welche Bedingungen eintreten missen, um den Prozess fortfih-
ren zu konnen. Das kann etwa durch Tooltips geschehen.

3.4 Eingabefelder

Mobile Gerite stellen durch den geringen Verfiigbaren Platz am Bildschirm auch
besondere Herausforderungen an Formulare. Die Beschriftungen der einzelnen
Eingabefelder konnen linksbiindig, rechtsbiindig und iber dem Eingabefeld an-
geordnet werden. Ist besonders wenig Platz fiir das Formular vorhanden, kénnen
sie auch in das Feld integriert werden (vgl. Abbildung 3-7).

12
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Name : Name : Name
Telefon : Telefon : :
Email : Email : s

Email

|

Abbildung 3-7. Verschiedene Anordnungen fiir Labels. Linksbiindig, rechtsbiindig, tber dem Eingabe-
feld und innerhalb des Eingabefelds.

Durch den geringen Platz am Bildschirm bietet sich bei mobilen Geriten die
Verwendung von Labels tber den Eingabefeldern an. Dadurch steigt zwar der
benétigte vertikale Platz, jedoch steht auch mehr vertikaler Platz fir den Inhalt
und fir die Labels zur Verfiigung. Ein weiterer Vorteil fiir Labels iber den Ein-
gabefeldern ist die geringere Zeit, die das Auge benétigt, um sich von Label zum
Eingabefeld zu bewegen. Sie liegt bei ca. 50ms (Wroblewski, 2008). Bei links-
biindigen Labels braucht das Auge hingegen ca. 500ms, bei rechtsbiindigen ca.
250ms.

Bei der Integration der Labels in die Eingabefelder ist zu beachten, dass der Kon-
text des Inhalts verloren geht nachdem sie ausgefiillt wurden. Deshalb ist diese
Praxis bei mittleren bis langen Formularen nicht ratsam. Diese Art Labels sollte
sich auch klar vom Inhalt unterscheiden, das kann durch hellere oder kursive
Schrift erreicht werden.

3.5 Einfachheit
3.5.1 Das SLIP-Prinzip

Die Primisse fiir mobile Applikationen ist die Einfachheit der Benutzung. Um
das zu Erreichen, muss man zuerst feststellen, welche Funktionen wirklich wich-
tig sind. Dazu eignet sich das SLIP-Prinzip, mit welchem man Information orga-
nisieren und priorisieren kann (Maeda, 2006). Der Vorgang ihnelt dem Card-
Sorting (Arnowitz, Arent, & Berger, 2006) und geschieht in vier Schritten:

Sort. Zuerst definiert man die Begriffe, die sortiert werden sollen und schreibt sie
auf Notizzettel. Dann ordnet man die einzelnen Begriffe in Gruppen, die thema-
tisch zueinander passen. Das kann alleine, aber auch in Teamarbeit geschehen.

Label. Diese Gruppen bekommen dann jeweils einen sprechenden Titel. Wenn
man einen solchen nicht gleich findet, kann man inzwischen auch einen Platzhal-
ter verwenden. Die einzelnen Labels (Kategorien) sollten untereinander gut un-
terscheidbar sein. Das vermeidet, dass auf einen Begriff mehrere Labels zutreffen.

Integrate. Falls Gruppen sich einander dhneln, sollte man sie ineinander integrie-
ren. Manchmal brechen dabei auch Gruppen auf und neue entstehen. Generell
gilt aber: je weniger Gruppen desto besser.

13



Mobile Design Prinzipien

Prioritize. Die wichtigsten Funktionen sollten nun in eine Gruppe gefasst wer-
den, damit man sich am besten darauf konzentrieren kann. Als Faustregel kann
hierbei das Pareto Prinzip (Koch & Brealey, 1997; Lidwel, Holden, & Butler,
2003) angewendet werden. Bezogen auf die Wichtigkeit von Information besagt
es, dass etwa 20% der Daten hohe Prioritit haben, 80% koénnen mit weniger
Aufmerksamkeit behandelt werden.

3.5.2 Strategien fir Einfachheit

Es gibt vier grundlegende Strategien, um Einfachheit in Benutzeroberflichen zu
erreichen: Entfernen, Gruppieren, Verstecken und Verlagern (Colborne, 2011).
Sie lassen sich sowohl auf Funktionen, als auch auf den Inhalt anwenden. Jede
dieser Strategien hat Vor- und Nachteile, welche im Folgenden erldutert werden.
Abbildung 3-8 zeigt eine Ubersicht dieser Strategien anhand der Fernbedienung
eines DVD-Players.

Entfernen. Bei dieser Strategie geht es darum, Ablenkungen zu eliminieren und
den Fokus auf das fiir den Benutzer Wichtige zu lenken. Nicht unbedingt not-
wendige Funktionen sollten entfernt werden, sofern sie nicht essentiell sind. Eine
generelle Annahme ist, dass mehr Funktionen in einem Produkt auch mehr Mog-
lichkeiten fir den Benutzer bieten und Konkurrenzprodukte mit weniger Umfang
verdringen werden. Laut einer Studie der Standish Group in 2002 (Colborne,
2011), werden jedoch 64% der Funktionen einer Software gar nicht benutzt. Das
lisst sehr viel Raum fiir Verbesserungen der Benutzeroberfliche durch einfaches
Entfernen.

Remove

Abbildung 3-8. Die vier Strategien fiir
Einfachheit laut Colborne am Beispiel
einer Fernbedienung fiir einen DVD-
Player. Entfernen, gruppieren, verste-
cken und verlagern.

Bildquelle: (Colborne, 2011).
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Vor dem Entfernen miissen aber die wichtigsten Funktionalititen festgestellt
werden. Das sind jene, die Benutzer benétigen, um ihre primiren Ziele zu errei-
chen. Bei einer mobilen Banking Applikation sind das z.B. Abrufen des Konto-
standes oder Uberweisen von Geld. Sekundire Ziele wiren etwa Buchungsdetails
anzusehen oder Kontakt mit der Bank aufzunehmen. Man sollte sich auf Losun-
gen konzentrieren, die diese primiren Ziele vollstindig erreichen, und erst dann
Ziele mit weniger Prioritit verfolgen.

Tumblr' ist eine Software zur Erstellung von Blogs, die sich auf nur wenige Kern-
tunktionen konzentriert und dadurch erfolgreich ist (Abbildung 3-9). Durch das
Entfernen von Unnétigem kann man sich auch besser darauf konzentrieren, aus-
gewihlte Funktionen wirklich gut zu 16sen. Um festzustellen, was fir den Benut-
zer wirklich wichtig ist, bietet sich User Research (siehe Kapitel 4.2) an.

Diese Strategie hat natiirlich ihre Grenze bei Funktionen, die zwar duflerst selten
verwendet werden, aber auf jeden Fall vorhanden sein missen. Ein Beispiel dafiir
wire die Moglichkeit sein Benutzerkonto auf einer Webseite zu l6schen, oder
Profildaten zu verwalten. Eine Gefahr ist es, aus Kostengriinden oder Zeitgriin-
den auf schwer zu implementierende Funktionen zu verzichten. Das Resultat dar-
aus ist oft mittelmifiige und wenig reizvolle Software.

@ (W) rch Engines New post v | Howdy, stefan | Log Out
tumbll'. Dashboard Untitled @ @ % O Search Engies Blocked
, ns v el

- 2} Dashboard
7 B 3 el bt wghtnow e

Text  Photo  Quote  Link

‘Theme Work with 2 Widgets | Change Theme

You are using WordPress 3.13,

Tumblr for your phone
There are no drafts at the moment
4 BlackBerry 3 iPhone

Incoming Links

ancisco Call for Speakers

camp

Abbildung 3-9. Tumblr (links) unterstltzt nur einen Bruchteil der Funktionen von Wordpress (rechts),
diese sind aber besonders einfach und effizient gestaltet. Tumblr hat laut Quantcast? derzeit Gber neun
Millionen Mitglieder.

Gruppieren ist eine sehr hiufig verwendete Strategie. Es ist meist billiger das
Layout einer Applikation zu dndern, als Funktionen zu reduzieren, weil weniger
schwere Entscheidungen getroffen werden missen. Es gibt viele Wege Dinge
anzuordnen, wie z.B. Nihe, Ausrichtung, Farbe, Grofe, Form oder Hierarchie
(Lidwel, et al., 2003).

Um dadurch Einfachheit zu erreichen, ist es wichtig, den Fokus auf ein bis zwei
Kernfunktionen fiir die aktuell angezeigten Informationen zu legen. Abbildung
3-10 zeigt die mobile Webseite des Blogs Engadget. Hier werden mehrere Berei-
che durch Gruppierung optisch voneinander getrennt. Oben befindet sich die
Auswahl zwischen den verschiedenen Teilbereichen des Blogs (Mobile, HD und
Alt). Die drei Schaltflichen heben sich durch Farbe und Form vom Rest der Seite

! http://www.tumblr.com/, abgerufen Juli 2011
2 http://www.quantcast.com/p-19UtqE8ngoZbM, abgerufen Oktober 2011
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ab. Sie sind dezent gestaltet, der Fokus liegt eindeutig auf dem darunter platzier-
ten Element — der aktuellen Schlagzeile. Darunter beginnen die Eintridge der rest-
lichen Artikel, sie sind untereinander dhnlich gestaltet, mit blauer Schrift auf wei-
flem Hintergrund.

Gruppierung kann auch durch Einteilen von Begriffen in Kategorien erfolgen.
Dabei ist es wichtig, sprechende Namen und gut abgetrennte Kategorien zu fin-
den, welche fiir die Benutzer Sinn machen. Einfache Organisationsstrukturen
haben klare Grenzen, damit sich die Anwender schnell zurechtfinden. Manchmal
passen Dinge nicht nur in eine Kategorie, sondern in zwei oder mehr. Eine Jacke
ist ein Kleidungsstiick, aber auch ein Textil, deshalb sollte sie auch in beiden Ka-
tegorien vorkommen. Die beste (einfachste) Gliederung ist meistens auch die mit
den geringsten Duplikaten.

R Square makes a larger
mark on the brick-
available across the and-mortar scene,

Thrilled to announc

RadioShack, Best B

Wal-Mart! squat available in more

outlets
Oct 24 2011 at 2:46PM

~ Linux kernel hits 3.1, Abbildung 3-10. Die fiir mobile Gerite ausgeleg-
I.X adds support for NFC te Webseite des Blogs Engadget. Die Gruppierung
— and Wiimotes erfolgt durch Anwendung von Form, Farbe und
1 &> Oct242011 at 2:19PM Anordnung.

Verstecken. Der Vorteil gegeniiber dem Gruppieren ist, dass die Anwender nicht
durch die Anwesenheit unerwiinschter Details abgelenkt werden. Es bietet sich an
Funktionen zu verstecken, die selten verwendet werden, aber trotzdem notwendig
sind. Typische Funktionalititen dafiir sind:

* Kontoeinstellungen (z.B. die Servereinstellungen bei einem Desktop-
Mailprogramm).

* Optionen und Voreinstellungen (wie etwa verindern der Einheiten in ei-
nem Zeichenprogramm von Millimeter auf Zoll).

Bei mobilen Applikationen ist der Platz am Bildschirm jedoch sehr begrenzt.
Deshalb werden Funktionalititen noch weiter priorisiert und ggf. versteckt. Die
Hauptaufgabe von einem News-Feed Reader ist es etwa, Artikel gut lesbar darzu-
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stellen und als Favorit zu markieren. Weniger hiufig benutzte Funktionen wie
einen Artikel wieder ungelesen zu setzen, oder den Link des Artikels zu verschi-
cken, konnen versteckt werden. Abbildung 3-11 links zeigt die Artikeldetailan-
sicht des News-Feed Readers Newsrob® auf dem Betriebssystem Android und
dessen zugehoriges Kontextmenii, welches durch die Meniitaste des Telefons auf-
gerufen wird.
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and ways to jump in. Here are my notes and ways to jump in. Here are my notes
from his talk: from his talk:

e If we stay focused on execution all
the time, we risk losing our creative
thinking. Without creative thinking,
you may only be doing mediocre
work or burning out.

® So how doe we stay excited and
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or just fun. Mark Unread Browser Share Link
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thinking. Without creative thinking,
you may only be doing mediocre
work or burning out.
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keep the fire in our belly. One of the

Like Share in Reader

Abbildung 3-11. Artikeldetailansicht in der News-Feed Applikation Newsrob unter Android. Den Artikel
als Favorit kennzeichnen (Stern rechts oben) ist direkt erreichbar. Weniger haufig verwendete Funktionen
sind im Kontextmen versteckt, das tUber die Menii-Taste aufgerufen wird.

Verlagern. Manchmal ist es hilfreich, bestimmte Funktionalititen nicht in der
eigenen Applikation zu 16sen, sondern diese auf ein anderes Medium oder System
zu verlagern. Was auf einer Plattform komplex ist, kann auf einer anderen recht
einfach sein. Gerade bei mobilen Applikationen bietet es sich an, Funktionen auf
eine Desktop oder Web-Applikation zu verschieben. So kdénnte man etwa mit
einem mobilen Gerit ortsbasierte Daten erfassen und diese in Form von Graphen

auf einer Web-Oberfliche darstellen.

Bei dieser Strategie ist es wichtig zu wissen, welche Funktionen mit welchem
Medium einfach zu l6sen sind, damit man die richtigen Funktionalititen auf die
richtige Plattform verschieben kann.

3.6 Feedback

Ein wichtiger Aspekt von direkter Manipulation von Benutzeroberflichen ist
Feedback (Heim, 2007). In unserem tiglichen Leben sind wir stindig mit unter-
schiedlichen Arten von Feedback konfrontiert. So entsteht ein Ton wenn man
eine Taste auf einer Tastatur driickt, oder wenn man eine Tire schliefit. Bei dem

! http://newsrob.blogspot.com/, abgerufen Juli 2011
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Beispiel der Tastatur geschieht Feedback auf drei Arten, haptisch (Widerstand
beim driicken), akustisch (Ton beim driicken) und visuell (Buchstabe auf dem
Bildschirm). Diese Riickkopplungen geben uns sofort Aufschluss dartiber, ob die
Taste erfolgreich gedriickt wurde. Haben wir kein Feedback tiber die Durchfiih-
rung einer Aktion, missen wir uns stirker konzentrieren und sicherstellen, ob die

Titigkeit auch wirklich durchgefiihrt wurde.

Wie in Abschnitt 3.2 beschrieben, liegt die Aufmerksamkeit der Benutzer meist
nicht ausschliefflich bei dem mobilen Gerit. Durch Feedback kann man die zur
Benutzung der Applikation benétigte Aufmerksamkeit deutlich verringern. Bei
der Berithrung eines Buttons oder Icons sollte sofort visuelles Feedback gegeben

werden. Ein Beispiel dafiir findet sich in Abbildung 3-12.

Abbildung 3-12. Bei berlihren oder auswahlen des Icons wird visuelles Feedback gegeben. (Icon von
http://dryicons.com/)

Die Benutzeroberfliche sollte auf jede Interaktion eine Art von Feedback geben.
Geht man allerdings davon aus, dass Mobiletelefone oft in 6ffentlichen Bereichen
verwendet werden, ist akustisches oder haptisches Feedback manchmal unange-
bracht. Diese Form von Feedback sollte also unaufdringlich sein, und spirlich
verwendet werden. Natural User Interfaces (sieche nichster Abschnitt) sollten bei
jeder Interaktion visuelles Feedback geben.

Ein anderer Aspekt von Feedback ist die Information tber den Status einer Akti-
on. Kann eine Titigkeit nicht sofort ausgefiihrt werden, sondern dauert eine ge-
wisse Zeitspanne, sollte der Benutzer iber den aktuellen Stand informiert werden
(Shneiderman & Plaisant, 2010). Ein Weg das zu realisieren, sind Fortschritts-
balken oder —dialoge (Abbildung 3-13). Ein weiterer Aspekt dabei ist, dass Men-
schen Zeit nicht linear wahrnehmen (Allan, 1979). Fortschrittsbalken haben gro-
fen Einfluss auf die wahrgenommene Dauer eines Vorgangs. Auflerdem vermit-
teln sie den Anwendern, dass die Applikation zwar an etwas arbeitet oder auf et-
was wartet, aber noch ordnungsgemifl funktioniert. Eine Evaluierung des Ein-
flusses von verschiedenen Arten von Fortschrittsbalken auf die vom Benutzer
wahrgenommene Dauer eines Vorgangs findet sich in (Harrison, Amento,

Kuznetsov, & Bell, 2007).
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Abbildung 3-13. Beispiel flr einen Fortschrittsbalken. Der Anwender erhélt Feedback tber aktuellen
Status eines Vorgangs.

Wird ein Vorgang mit mehreren Teilschritten (Wizard) gestartet, sollte man den
Benutzern informieren, wie viele Schritte es gibt und wie viele davon schon ab-

schlossen sind (Tidwell, 2010).

3.7 Natural User Interfaces

3.7.1 Begriffsdefinition

Mit traditionellen Desktop Computern interagiert man meistens indirekt mittels
einem Graphical User Interface (GUI). Durch bewegen einer Maus am Tisch
wird der Cursor am Bildschirm verschoben. Gerite mit berithrungsempfindlichen
Bildschirmen werden immer verbreiteter. Touchscreens schaffen die zusitzliche
Abstraktionsebene von Maus und Tastatur ab. Man kann Inhalte direkt durch
Beriithren, Wischen oder Tippen manipulieren. Deshalb werden solche Systeme

Natural User Interfaces (NUI) genannt (Saffer, 2008; Wigdor & Wixon, 2011).

3.7.2 Interaktionselemente

Ein wichtiger Aspekt fiir Interaktionselemente von NUIs ist ihre Auffindbarkeit
durch den Anwender. Sie mussen so gestaltet sein, dass sie den Benutzer dazu
auffordern, mit ihnen zu interagieren (Saffer, 2008). Z.B. fordert ein Lichtschal-
ter durch sein Aussehen und die Art wie er sich bewegen lisst dazu auf, gedriickt
zu werden.

Da NUIs vorwiegend mit dem Finger bedient werden, missen Interaktionsele-
mente auch eine minimale Grofle aufweisen. Eine Empfehlung fir die Grofle
sogenannter ,,Hit-Targets“ ist ein Minimum von 9x9mm, wie in Abbildung 3-14
dargestellt. Bewegliche Elemente sollten noch gréfer sein (Microsoft, 2011).

Abbildung 3-14.

Visualisierung der minima-
len GroBe von Hit-Targets.
Bildquelle: (Microsoft, 2011)

3.7.3 Gestural Interaction

Man unterscheidet zwischen globalen, systemweiten und lokalen, applikationsin-
ternen Gesten. Systemweite Gesten werden vom Betriebssystem zu Verfigung
gestellt, und ermoglichen die intuitive Benutzung des Systems. Applikationsinter-
ne Gesten gelten nur innerhalb einer bestimmten Applikation, und diirfen den
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systemweiten Gesten nicht widersprechen. Das wire entgegen der Erwartungen
der Benutzer und wiirde die Usability einschrinken. (Yee, 2009) beschreibt vier

Kriterien, die beim Einsatz von Gesten beachtet werden sollten:

* Interaktionskontext zu Verfiigung stellen. Die Applikation oder das Sys-
tem sollte dem User klar machen, dass Gesten benutzt werden konnen.
Aus Sicht der Benutzer sollten Gesten offensichtlich und intuitiv aus dem
Kontext der relevanten Tasks hervorgehen.

* Minimaler Aufwand fiir die Ausfithrung einer Geste. Effektive Gesten
sollten einfach auszufiihren sein und keine auflergewohnliche Geschick-
lichkeit verlangen. Ansonsten werden viele Benutzer ausgeschlossen.

* Entworfen fiir wiederholten Einsatz. Viele Aufgaben fiir Produktivitit
und Spiele sind von Natur her repetitiv. Das erfordert, dass sie mit mini-
malem Aufwand fiir die Muskeln ausfithrbar sind, da sonst schnell Ermi-
dungserscheinungen auftreten. Ein Beispiel sei hier das Durchblittern ei-
nes Bilderalbums unter Einsatz einer Wischgeste.

* Genaue Erkennung durch die Applikation. Die Gesten sollten sich genug
voneinander unterscheiden, sodass sie auch sicher vom System erkannt
werden konnen. Systemweite Gesten von mobilen Betriebssystemen haben
dabei oft eine sehr gute Erkennungsrate.

Um den Einsatz von Gesten noch effektiver zu gestalten, sollte die Erlernbarkeit
von Gesten hoch sein. Ein weiterer Punkt ist die Auffindbarkeit, je komplizierter,
desto unwahrscheinlicher werden sie gefunden und benutzt. Andernfalls missen
Hinweise gegeben werden, oder Alternativen wie Buttons bereitgestellt werden.
Ein Beispiel dafiir wire die Moglichkeit von Pinch-to-zoom, aber auch die Be-
reitstellung von zwei Buttons fiir Vergroflerung und Verkleinerung eines ange-
zeigten Bildes. Ein visueller Hinweis fiir eine Geste zum Aufwirts- und Abwirts-
Scrollen kdnnte eingeblendet werden, wenn man mit der Maus scrollt. Eine visu-
elle Darstellung einer Pinch-to-zoom Geste und einer 4-Finger Rotationsgeste
findet sich in Abbildung 3-15. Gesten, fiir die vier Finger benotigt werden, sind

schwerer zu entdecken.

Mit breiterer Verfigbarkeit von gestenbasierten Benutzeroberflichen werden
Gesten bei den Anwendern auch immer bekannter. Sie sind deshalb leichter zu
entdecken, und werden auch ofter erwartet.

Abbildung 3-15. Einfache Ges-
ten wie Pinch-to-zoom (links)
sind einfacher zu entdecken und
benutzen als komplizierte Gesten
wie 4-Finger Rotation. Bildquelle:
Gestureworks.
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3.8 Physical Mobile Interaction

Da mobile Gerite klein sind, und deshalb in der Hand gehalten werden kénnen,
ergeben sich noch weitere Formen der Interaktion. Diese geschehen jedoch nicht
zwischen Benutzer und Gerit, sondern zwischen Gerit und der Umwelt
(Kuschnigg, Kurz, Tomitsch, & Grechenig, 2008; Rukzio et al., 2006). Zugrunde
liegt dabei die Erkennung von Tags, die in der Umgebung angebracht sind. Es
gibt vier Interaktionsparadigmen: Scanning, Pointing, Touching und NotifyMe .

Scanning. Dabei benutzt der Anwender sein Gerit um die Umgebung zu scan-
nen. Befinden sich Tags in Reichweite, werden diese erkannt und am Gerit dar-
gestellt. Diese konnen durch verschiedene Technologien erkannt werden, wie
Radio Frequency Identification (RFID), Near Field Communication (NFC),
Bluetooth, WLAN oder Kamera. Die Darstellung kann etwa als Liste oder Ta-
belle erfolgen, aber auch mittels Augmented Reality (AR)!. Dabei werden die
Tags im Kamerabild des Smartphones hervorgehoben.

Pointing. Der Benutzer zeigt dabei mit seinem Gerit auf ein Objekt von Interes-
se, wie in Abbildung 3-16 dargestellt. Ein gut bekanntes Beispiel fiir den Einsatz
dieses Paradigmas ist eine Fernbedienung fiir TV-Gerite. Dabei ist zu beachten,
dass zwischen dem mobile Gerit und dem Objekt eine Sichtverbindung bestehen
muss. Realisiert werden kann das mit Infrarot-Licht oder Laser, aber auch mit
einer Kamera.

Abbildung 3-16. Interaktion mit-
tels Pointing. Der Benutzer zeigt
mit seinem Gerat auf ein Objekt
von Interesse.

Touching. Diese Art der Interaktion bezieht sich nicht auf berithrungsempfindli-
che Bildschirme, sondern auf das Berlihren eines Punktes mit dem Gerit. Sie
kann mit NFC-Technologie oder Bewegungssensoren realisiert werden. Wird ein
Tag in die Nihe des Mobiltelefons gebracht, wird er durch das Telefon erkannt.
Der typische Abstand bei dieser Technologie liegt unter zehn Zentimetern. Der
Anwender muss dabei also in unmittelbarer Nidhe zum Tag befinden. Damit der
Benutzer den Tag erkennen kann, muss eine freie Sichtverbindung bestehen. Fir
die technische Erkennung ist das jedoch nicht unbedingt erforderlich. Sind die
Tags zu knapp nebeneinander angebracht, kann das zu Fehlselektionen fiithren.

NotifyMe. Die zuvor beschriebenen Methoden Scanning, Pointing und Touching
gehen von der Initiative des Benutzers aus. Bei NotifyMe geht die Kommunikati-
on vom Objekt aus und fordert den Anwender aktiv zu einer Handlung auf.

' Uberlagern von Videos oder Bildern mit computergenerierten Informationen.
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4 Mobile Design Prozesse

If I had asked my customers what they wanted, they would have said ,a faster
horse®. — Henry Ford

Erfolgreiche mobile Applikationen erfiillen ein reales Bediirfnis der Anwender
und sind gut benutzbar. Ein strukturierter Design-Prozess soll das durch die ver-
schiedenen Phasen des Entwurfs hinweg sicherstellen. Das beginnt bei der Analy-
se der Anforderungen, iiber das Design und von Losungen hin zur Evaluierung
derselben. Der dieser Arbeit zugrunde liegende Prozess ist User-Centered Design
(UCD), auch Human-Centered Design genannt.

4.1 User-Centered Design

Urspriinglich erforscht von Donald Norman (Norman & Draper, 1986), stellt
User-Centered Design bei Entwurf, Test und Implementierung einer Applikati-
on, die Bediirfnisse der zukiinftigen Benutzer in den Mittelpunkt (Saffer, 2008).
Das zu entwerfende Produkt sollte aus den Aufgaben, Zielen und der Umgebung
der Benutzer entspringen. Dazu werden Methoden aus der Arbeitswissenschalft,
Ergonomie und Usability angewendet. Der Fokus liegt dabei auf Wahrnehmung
und Kognition des Menschen, sowie den physischen Merkmalen und Umstinden
der Anwender und deren Umgebung.

Laut ISO 9241-210:2010 sind die Ziele von UCD die Verbesserung von Effekti-
vitit, Effizienz Barrierefreiheit und Nachhaltigkeit von Software. Dabei soll das
Wohlsein und die Zufriedenheit der Anwender gesteigert werden, sowie mogli-
chen nachteiligen Effekten auf die Gesundheit, Leistung und Sicherheit, welche
durch die Benutzung des Systems auftreten kénnen, entgegengewirkt werden.
ISO 9241-210:2010 ersetzt den Standard ISO 13407:1999. Die beschriebenen
Prinzipien und Methoden haben sich seitdem nicht wesentlich verdndert und
wurden durch zehn Jahre Anwendung bestitigt. Charakterisiert wird UCD durch
die folgenden drei Prinzipien (Rubin, Chisnell, & Spool, 2008):

Frither Fokus auf Benutzer und Tasks. Damit ist mehr als nur die Identifizierung
und Klassifizierung potentieller Anwender gemeint. Der Kontext der Anwendung
sollte verstanden und spezifiziert werden. Das Design-Team sollte sich von Be-
ginn an mit den Benutzern treffen, um systematisch Informationen tber und von
den Anwendern zu sammeln. Es ist wichtig, das hierbei strukturiert und gut vor-
bereitet vorgegangen wird. Ansonsten kann schnell eine grofle Menge an nicht
aussagekriftiger Information entstehen. Vorgehensweisen dafiir sind typischer-
weise Fokusgruppen, Fragebogen, ethnografische Studien und Interviews, diese
werden den nachfolgenden Kapiteln erliutert.

Empirische Messung der Produktbenutzung. Von Anfang an sollten die Ein-
fachheit der Benutzung aber auch des Erlernens der Applikation gemessen wer-
den. Dazu bietet sich die Entwicklung eines Prototyps an, welcher schnell imple-
mentiert und evaluiert werden kann. Mehr zu diesem Thema findet sich in den

Kapiteln 4.3 und 4.4.
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Iterative Produktentwicklung. Design, Implementierung und Evaluierung findet
in mehreren Iterationen statt. Das Produkt wird schrittweise verfeinert, bis es der
Spezifikation und vorher definierten Messwerten aus der Evaluierung entspricht.
Abbildung 4-1 zeigt den grundlegenden Ablauf eines iterativen UCD Prozesses
laut ISO 13407:1999.

1. Planen des Prozesses

Entspricht den
Anforderungen

2. Spezifizieren des
Anwendungskontexts

3. Sperzifizieren von

5. Evaluieren der Benutzer- und

Lésungen gegen die : .
Anforderungen organisatorischen Abbildung 4-1. Der User-

Anforderungen Centered Design Prozess laut

ISO 13407:1999 besteht aus funf
Phasen, die iterativ durchlaufen
4. Entwurf von werden. Dabei wird das Design
Lésungen iterativ verfeinert, bis es den
Anforderungen entspricht.

Waihrend der Planung werden die Voraussetzungen fir den UCD Prozess ge-
schaffen. Alle Interessensvertreter werden dazu kontaktiert, und die Miteinbezie-
hung von Benutzern in den Prozess geplant. Fur das Projekt passende UCD-
Methoden werden ausgewihlt und innerhalb des Teams bekanntgemacht.

Danach erfolgt die iterative Phase, in der vier Schritte mehrmals durchlaufen
werden, bis das Produkt den Anforderungen entspricht. Zunichst wird versucht
den Kontext der Anwendung zu verstehen und zu spezifizieren. Dazu gehdren
alle Tasks und Merkmale der Benutzer, sowie das technische, organisatorische
und physikalische Umfeld. Daraus werden dann die Anforderungen sowohl aus
Benutzersicht als auch aus organisatorischer Sicht spezifiziert. Anhand dieser An-
forderungen werden dann Losungsvorschlige generiert. Anschliefend erfolgt die
Evaluierung der entworfenen Lésungen in Form von Prototypen gegen die An-
torderungen. Werden diese nicht erfiillt, wird eine weitere Iteration durchgefihrt.
In frihen Stadien dient die Evaluierung von Prototypen auch dazu, die Anforde-
rungen zu definieren.

User-Centered Design ist jedoch nur eine von vielen Herangehensweisen an die
Produktentwicklung. Hier seien noch drei weitere Arten von Design-Methoden
genannt (Saffer, 2008):

Activity-Centered Design. Diese Methode geht von der Aktivititstheorie aus
(Lin, 2011). Als Aktivititen bezeichnet man alle Handlungen und Entscheidun-
gen, welche zum Erreichen eines bestimmten Ziels benétigt werden. Die Kom-
plexitit einzelner Aktivititen kann sehr stark variieren, z.B. ist das Erlernen einer
Fremdsprache wesentlich komplizierter als das Titigen eines Telefonanrufes.
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Komplexe Abliufe werden im Design-Prozess in leichter handhabbare Einzel-
schritte aufgeteilt. Weiterfithrend kann man diese kleineren Probleme dann z.B.

mittels UCD losen.

System Design. Hierbei geht man von den Mdglichkeiten eines gegebenen Sys-
tems oder einer Technologie aus. Das kann z.B. eine Computeranwendung, aber
auch ganz allgemein eine Maschine sein. Basierend auf der Definition von Zweck,
Umgebung, Ein- und Ausgabemdéglichkeiten etc. geht man klar strukturiert an
die Produktentwicklung heran. Relevant ist diese Methode eher im technischen
Bereich — etwa fiir automatische Steuer- und Regelungseinrichtungen.

Genius Design. Dabei verldsst man sich bei der Entwicklung auf die Kreativitit
und die Fihigkeiten des Design-Teams. Die Designer versuchen die Bediirfnisse
der Benutzer zu erahnen. Es werden keine User-Tests vor der Produktveroffentli-
chung durchgefihrt. Vorteile dieser Methode sind geringere Kosten in der Ent-
wicklung und die leichtere Geheimhaltung von neuen Produkten.

Ein Risiko bei Genius Design stellt die nicht vorhandene Einbindung der An-
wender in die Entwicklung dar. Diese Methode kann zu sehr erfolgreichen, aber
auch sehr schlecht benutzbaren Produkten fihren. Das hingt in groflem Mafle
von der Erfahrung des Design-Teams und die Kenntnisse tiber die zukiinftigen
Nutzer ab.

4.2 Mobile User Research

Das Ziel von User Research ist es ein detailliertes Verstindnis der Aufgaben, Zie-
le und dem Kontext der Benutzer zu erlangen, um bessere Entscheidungen iber
das Design wihrend der Entwurfsphase treffen zu kénnen (Ballard, 2007). Die
typischen Methoden dabei sind ethnografische Studien, Interviews mit den Be-
nutzern und Fokusgruppen.

4.2.1 Beobachtung

Eine Methode fiir User Research ist, die zukinftigen Benutzer im Rahmen einer
ethnologischen Studie zu beobachten. Ethnografie ist eine Forschungsrichtung
die sich aus der Anthropologie ableitet. Eine typische Studie beinhaltet das Be-
obachten des gesamten Kontexts, Verhaltensmuster, Praktiken und Bediirfnisse
potentieller Benutzer. Gerade bei mobilen Applikationen ist das sehr wichtig, da
mobile Gerite fast iberall verwendet werden kénnen. Ethnografie ldsst sich durch
die folgenden vier Prinzipien charakterisieren (Blomberg, 1993):

Natiirliche Umgebung. Ethnografie ist in Feldarbeit begriindet. D.h. es werden
die Aktivititen von Personen in ihrem tiglichen Leben studiert. Das bedingt, dass
die Studie vor Ort durchgefithrt werden kann, und nicht in einem Labor. Die
zugrunde liegende Annahme hierbei ist, dass man tber eine Welt die man nicht
kennt, nur verstehen kann, wenn man sie aus erster Hand erfihrt. Abbildung 4-2
zeigt die Zusammenhinge, die ein Designer wihrend einer ethnografischen Stu-
die zu verstehen versucht. Wichtig sind dabei die Beziehungen der einzelnen Tei-
le zueinander.
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gjoo

Forscher/Designer

Abbildung 4-2. Der Forscher oder Designer lernt Giber ihm unbekannte Welt aus erster Hand. Der Fokus
liegt auf den Beziehungen der einzelnen Teile untereinander. Bildquelle: (Blomberg, 1993)

Ganzheitlichkeit. Der Schwerpunkt auf natiirliche Umgebungen wird zum Teil
aus der Annahme abgeleitet, dass bestimmte Verhaltensmuster nur in ihrem all-
tiglichen Kontext verstanden werden kénnen. Ein Verhalten aus seinem grofleren
sozialen Kontext zu entfernen, heiflt es in mafigeblicher Weise zu verindern. Die
Analyse, wie ein bestimmtes Verhalten sich in das Gesamtbild einfligen wird oft
als Holismus bezeichnet.

Deskription. Basierend auf der Feldarbeit arbeiten Ethnografen ein deskriptives
Verstindnis tiber die beobachteten Ereignisse aus. Sie beschreiben, wie sich Men-
schen wirklich verhalten, und nicht wie sich verhalten kénnten. Die Orientierung
auf Beschreibung bedingt, dass Ethnografen einen vorurteilsfreien Standpunkt
vertreten.

Sichtweise eines Mitgliedes. Ethnografie versucht die Welt von dem Standpunkt
derer zu verstehen, die beobachtet werden. Nachdem man sich aber nie wirklich
so in eine andere Person hineinversetzen kann, um exakt gleich zu denken und zu
handeln, sind diese Forschungsmethoden darauf ausgerichtet, dem so Nahe wie
moéglich zu kommen. Deshalb versucht man dabei auch, das Verhalten mit Be-
griffen zu beschreiben, die fir die Studienteilnehmer relevant und bedeutsam
sind. Das steht im Gegensatz zu Umfragen wo schon im vorhinein die Themen
und Kategorien feststehen mussen. Diese diirfen dann auch nicht unter den Teil-
nehmern variieren. Deshalb werden dort die Begriffe, mit welchen das Verhalten
beschrieben wird, von den Forschern festgelegt. Ethnografie beschiftigt sich also
mit dem Verstindnis von Verhalten in dem Kontext in dem es auftritt und von
dem Standpunkt der beobachteten Personen.

Ein Problem ethnografischer Studien ist, dass eine fremde Person oder ein frem-
des Element (Kamera) vor Ort sein muss (Heim, 2007). Das kann die tdglichen
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Aktivititen der Beobachteten in positiver oder negativer Weise beeinflussen. Die
Personen kénnen verlegen und nervos, aber auch kommunikativ und engagiert
werden. Wenn man nun eine Person tber einen Tag hinweg begleitet, konnte sie
dazu tendieren, ihre Aktionen so durchzufiihren, wie dem Beobachtenden gefal-
len kénnten. Andere Personen konnten dazu neigen, sich so zu verhalten, dass sie
wichtiger oder gelassener erscheinen. Deshalb ist es wichtig mit den Probanden
zu interagieren und Fragen zu stellen, wie: Fuhren sie diese Aufgabe immer auf
diese Weise durch? Gibt es noch weitere Arten das zu tun? Man sollte sich immer
Notizen machen, oder die Beobachtungen aufzeichnen — jedoch nur, wenn alle
beteiligten Personen davon Kenntnis und zugestimmt haben. Man muss auch
darauf achten, nicht zu einem Hindernis oder Argernis fiir die Beobachteten zu
werden und sie dadurch zu entfremden. Ihnen sollte genug Zeit gegeben werden,
um mit ihren Mitarbeitern sozial zu interagieren oder personliche Dinge zu erle-
digen, ohne dass man selbst dabei ist. Das fiihrt vielleicht dazu, einige Informati-
onen nicht einzufangen, hilft aber dabei eine gute Beziehung zu den Probanden
aufrecht zu erhalten. Das ist vor allem hilfreich, wenn man eine weitere Studie
oder einen Termin zur Nachbereitung benotigt.

Ein Beispiel fiir eine mobile ethnografische Studie wire die Untersuchung, wie
Personen mit Musik zuhause und unterwegs interagieren und sie teilen, mit dem
Ziel eine Applikation oder ein Gerit zu entwickeln, dass dieses Verhalten unter-
stitzt und den Anforderungen entspricht. Ethnografie eignet sich besonders gut
um komplett neue Produkte zu entwickeln. Benutzer kénnen fir nicht existente
Produkte noch keine Bediirfnisse artikulieren.

4.2.2 Erhebung
Die oben beschrieben Beobachtungen werden im Feld durchgefiihrt. Das hat den

Vorteil, dass Personen bestimmte Aspekte ihrer Arbeit besser erkliren oder sich
daran erinnern konnen. Aber gerade weil sie vor Ort in ihrem Umfeld sind, sind
sie moglicherweise nicht in der Lage sich auf ihre Antworten zu konzentrieren,
oder sind auf andere Weise abgelenkt. Deshalb bieten sich Erhebungsmethoden

an, die unter kontrollierten Bedingungen durchgefiihrt werden kdnnen.

Mann kann zwei verschiedene Arten von Methoden der Erhebung unterscheiden,
direkte und indirekte (Heim, 2007). Zu den direkten gehéren Interviews und Fo-
kusgruppen, als indirekt werden Unternehmensdokumentation, Protokolle und
Notizen, sowie Fragebogen bezeichnet.

Interviews

Interviews mit Anwendern sind eine relativ giinstige Methode, um einen Teil der
Daten, die durch eine ethnografische Studie in Erfahrung gebracht wiirde, zu
sammeln (Ballard, 2007; Blomberg, 1993). Fiir die meisten mobilen Applikatio-
nen ist das ausreichend, wenn es aber um Software mit einer sozialen Komponen-
te geht, sind Interviews im Kontext der Zielgruppe erforderlich. Ein Beispiel da-
fur wire eine Applikation mit der Schiler kollaborativ lernen kénnen. Viele An-
torderungen ergeben sich dabei erst vor Ort. Dabei steigt aber das Risiko von Un-
terbrechungen. Interviews werden prinzipiell von Angesicht zu Angesicht durch-
gefiihrt, falls das nicht moglich sein sollte kdnnen sie auch per Telefon oder Vide-
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okonferenz abgehalten werden. Sie sind sehr gut dazu geeignet, Informationen
einzufangen, die bei anderen Methoden wie Umfragen oder Fragebogen oft un-

entdeckt bleiben (Heim, 2007).

Interviews koénnen offene und geschlossene Fragen beinhalten. Offene Fragen
erlauben es Menschen ihre Meinung mit ihren eigenen Worten darzustellen. Sie
sind flexibel genug, um auch zusammenhingende Themen zu erértern, die nicht
direkt durch die Fragestellung adressiert werden. Man kann verwenden, um
reichhaltige Information iiber ein komplexes Thema in Erfahrung zu bringen. Im
Gegensatz dazu sind geschlossene Fragen weniger flexibel. Sie konnen meistens
mit Ja/Nein oder einer kurzen Beschreibung beantwortet werden. Beispiel fir eine
offene Frage ist: Welche Informationen suchen Sie gerade? Eine geschlossene
Frage hingegen wire: Suchen Sie nach Kontaktinformationen?

Fokusgruppen

Fokusgruppen sind kleine Diskussionsgruppen, die sich aus den verschiedenen
Beteiligten des zukiinftigen Produkts und einem Moderator zusammensetzen
(Heim, 2007). Sie ermoglichen den Austausch von Meinungen und Bedenken,
aus welchen fir das Produkt relevante Daten extrahiert werden. Diese Methode
ist besonders niitzlich, um das Wissen und die Erfahrungen von Personen zu er-
torschen. Dabei wird nicht nur festgestellt, was die Personen denken, sondern
auch wie und warum (Kitzinger, 1995). Der Hintergedanke dabei ist, dass es mit
Hilfe von Gruppendiskussionen fiir die Teilnehmer leichter ist, ihre Standpunkte
verstindlich darzulegen, als bei Einzelinterviews.

4.2.3 Personas

Aus den zuvor beschriebenen Methoden fiir die Sammlung von Daten lassen sich
Personas ableiten. Eine Persona ist eine fiktive Person, die eine grofle Gruppe der
zukiinftigen Anwender reprisentiert. Sie besteht aus der genauen Beschreibung
eines Benutzers und dessen Zielen. Dazu gehéren Name, Foto, Beruf, personli-
cher Hintergrund und Motivationen, Abneigungen, tigliche Aufgaben (auch au-
Rerhalb der Applikation) und weitere Daten (Cooper, 2004).

Personas helfen dem Design-Team dabei, die Benutzer bei Design Entscheidun-
gen im Auge zu behalten und vermeidet die Entwicklung unnétiger Funktionen.
Hintergrund dabei ist das Menschen versuchen, bei ihren Handlungen die Reak-
tionen anderer Personen vorauszusehen. Man liegt dabei nicht immer richtig,
lernt und verbessert sich aber schon vom Kindesalter an. Durch Personas wird
diese gut ausgepriagte menschliche Fahigkeit in den Design-Prozess eingebunden

(Pruitt & Grudin, 2003).

4.3 Mobile Design und Prototyping

Ein wichtiger Teil des Design-Prozesses ist die Erstellung von Prototypen. Sie
sind Reprisentationen eines Designs, solange das endgiiltige Produkt noch nicht
existiert und dienen dazu, auf effektive Weise verschiedene Losungen zu einem
Problem zu generieren und zu explorieren (Buchenau & Suri, 2000). Sie erlauben
es auch beteiligten Personen Erfahrung mit der Benutzung in einem realen Um-

27



Mobile Design Prozesse

feld zu sammeln. Es gibt viele verschiedene Arten von Prototypen, die in jeder
Phase der Entwicklung eingesetzt werden konnen. Sie konnen fir die gesamte
Applikation oder nur fiir spezielle Teile eingesetzt werden. Jakob Nielsen unter-
scheidet zwischen horizontalen und vertikalen Prototypen, wie in Abbildung 4-3

dargestellt (Nielsen, 1994).

Horizontale Prototypen decken das gesamte Spektrum an Funktionalitit der Ap-
plikation ab. Sie stellen aber nur die oberste Schicht des Designs dar, ohne dabei
die Details der darunterliegenden Funktionen zu spezifizieren. Vertikale Prototy-
pen zeigen nicht das Gesamtbild, sondern nur ein spezielles Modul, von welchem
aber die Funktionalitit vollstindig bis zur untersten Ebene abgebildet wird
(Heim, 2007). Das eignet sich vor allem fir Machbarkeitsstudien (Proof-of-

concept) von Vorgingen oder Prozessen.

Verschiedene Funktionen

V'S
v

Horizontaler |
Prototyp

Funktionalitat

|
Vertikaler Prototyp

Abbildung 4-3. Horizontale und vertikale Prototypen.

Eine weitere Form der Unterscheidung ist die Genauigkeit (Fidelity) des Proto-
typs. Prototypen, die schon stark dem finalen Produkt dhneln werden als High-
Fidelity bezeichnet, die restlichen als Low-Fidelity (Jones & Marsden, 2006).

4.3.1 Low-Fidelity

Typischerweise werden diese Prototypen schon frith im Design-Prozess einge-
setzt. Sie konnen einfache Handzeichnungen sein, oder einfach einige Notizzettel
auf einer Pinnwand. Der Fokus liegt dabei auf der prinzipiellen Funktionsweise
des Designs, nicht auf dem Aussehen. Sie kdnnen von jedem Mitglied des Teams
erstellt werden, es sind keine besonderen Anforderungen notwendig. Low-

Fidelity Prototypen werden durch drei Kriterien beschrieben (Heim, 2007):

* Sie sind einfach und kostengiinstig herzustellen.

* Sie sind flexibel genug, um oft verindert und neu angeordnet zu werden.

* Sie sind vollstindig genug, um niitzliches Feedback tiber spezielle Design-
Fragen liefern zu kénnen.
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Diese Art von Prototypen hat den Vorteil, ehrlicheres Feedback zu liefern. Men-
schen sind eher dazu bereit Kritik an etwas zu tben, dass nicht den Eindruck er-
weckt, es hitte viel Zeit und Mihe zur Erstellung benétigt (Snyder, 2003). Da sie
einfach hergestellt werden konnen, kann man Designs oft und schnell evaluieren.
Sie visualisieren Ideen und sind deshalb schon fiir den Designer selbst ein wert-
volles Hilfsmittel. Nachteile sind aber die mangelnde Interaktivitit, oder dass
Bereiche wie Schriftarten oder —gréfen nicht evaluiert werden konnen. Bei mobi-
len Applikationen fir Touch-Screens ist das aber besonders wichtig, da es viele
verschiedene Bildschirmgréflen und somit unterschiedlich grofe Interaktionsele-
mente gibt. Auch die Auflésung und Pixeldichte differieren ebenfalls oft, was die
Lesbarkeit von Schriften stark beeinflusst.

Fir User-Testing von mobilen Applikationen sind Low-Fidelity Prototypen aus
Papier auch nicht optimal. Diese Applikationen bestehen oft aus vielen einzelnen
Bildschirmmasken, diese miissen vom Testleiter dann sehr schnell hintereinander
ausgewechselt werden. Das unterbricht den Interaktionsfluss fiir den Probanden
und kann die Ergebnisse potentiell verfilschen.

4.3.2 High-Fidelity
High-Fidelity Prototypen haben den Vorteil, dass sie dem finalen Produkt sehr

nahe kommen und durch die Benutzer selbst bedient werden konnen. Dadurch
bekommen die Benutzer ein Gefiihl dafur, wie sich das Produkt verhalten und
aussehen wird und koénnen besser informierte Empfehlungen geben (Rudd, Stern,

& Isensee, 1996).

Man kann zwischen evolutioniren und revolutiondren Prototypen unterscheiden.
Bei evolutionidren wird der produzierte Code in die finale Applikation tibernom-
men, bei revolutiondren wird mit der Entwicklung neu begonnen. Dabei muss
beachtet werden, dass die Qualitdtsanforderungen an Produktionscode wesentlich
hoher sind. Soll der Code ibernommen werden, nimmt die Entwicklung des Pro-
totyps mehr Zeit in Anspruch. Man sollte mit der Entwicklung von High-
Fidelity Prototypen auch erst beginnen, wenn man schon eine klare Idee davon
hat, was man umsetzen mochte (Jones & Marsden, 2006).

High-Fidelity Prototypen dienen auch als Basis bzw. Spezifikation der Applikati-
on. Screenshots der Software konnen mit Beschreibung in das Spezifikationsdo-
kument tibernommen werden. Teile des Quellcodes konnen dabei je nach Tech-
nologie wiederverwendet werden. Vorteilhaft dabei ist es dabei, wenn die Appli-
kationslogik von dem Code fiir die Benutzeroberfliche getrennt ist. Auf der And-
roid-Plattform wird das User Interface durch XML-Sprache beschrieben, der
Applikationscode wird in Java implementiert. Dadurch ist es leicht moglich, In-
terfacecode wiederzuverwenden.

Sie kénnen auch schon fiir Schulungen verwendet werden, bevor das finale Pro-
dukt fertig ist. So kann schon frith mit Schulungen begonnen werden und die
Einfithrung des Produkts wird erleichtert.
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Prototyping am PC

Prototypen fiir mobile Gerite haben besondere Herausforderungen durch die en-
ge Koppelung von Hardware und Software. Bei Desktop-Computern kann man
von einigermaflen standardisierten Ein- und Ausgabegeriten (Tastatur, Maus,
Bildschirm, etc.) ausgehen. Bei mobilen Geriten ist die Hardware oft fiir einen
gewissen Zweck spezialisiert und auf die Applikation zugeschnitten, man denke
hier an MP3-Player. Das hat zur Folge, dass mobile Software oft nicht auf der
Zielplattform entwickelt und evaluiert werden kann. Ein Spezialfall dafiir ist die
Entwicklung einer Software, deren Zielplattform erst in einem Jahr erscheinen
wird. Folglich kann auch nicht darauf evaluiert werden. Aktuelle Gerite werden
auch keine vergleichbar leistungsfihige Hardware haben. Dieser Effekt ist bei
mobilen Applikationen stirker ausgeprigt als bei Desktop-Software, denn die
Rechenleistung aktueller PCs wird von der Software kaum ausgereizt, im Gegen-
satz zu Mobiltelefonen. Um dieses Problem zu umgehen, kann mit Emulatoren
oder Simulatoren auf PC-Hardware entwickelt und getestet werden (Jones &
Marsden, 2006).

Bei Evaluierung mittels Emulatoren auf einem Desktop-System sind einige
Punkte zu beachten, die Testergebnisse verzerren konnen. Tastaturen machen
Texteingabe schnell und einfach, das kann die Aussagekraft der Evaluierung be-
einflussen, wenn die Probanden viel Text eingeben miissen. Miuse als Zeigegeri-
te sind auch problematisch, da sie auf mobilen Geriten so gut wie nie vorkom-
men. Es gibt aber eine Reihe spezialisierter Eingabemdglichkeiten bei Mobiltele-
tonen, wie Jog-Wheels oder Mini-Trackpads. Falls die Zielplattform einen
Touchscreen aufweist, muss noch dazu auf die ausreichende Grofie von Interakti-
onselementen geachtet werden. Desktop-Systeme sind auch nicht tragbar, dass
heifdt sie konnen auch nicht tiberall verwendet werden, wo Mobiltelefone verwen-
det werden. Faktoren wie Sonneneinstrahlung, Lirm etc. kénnten dort aber die
Benutzbarkeit stark beeinflussen. Zuletzt ist die Leistung von Simulatoren oder
Emulatoren auf PCs oft wesentlich besser. Das gilt nicht nur fir die CPU-
Leistung, sondern auch die Geschwindigkeit Netzwerkverbindungen und deren
Latenz. Bei vielen Emulatoren fiir mobile Gerite konnen deshalb diese Werte
manuell eingestellt werden. Das ist besonders sinnvoll, wenn das Interaktionsver-
halten bei datenintensiven Aufgaben evaluiert werden soll.

Prototyping auf mobilen Plattformen

Man kann die oben genannten Probleme vermeiden, wenn man direkt auf einer
mobilen Plattform entwickelt. Wenn die Zielplattform noch nicht verfiigbar sein
sollte kann man auf andere, dhnliche Gerite ausweichen. Dabei muss man sich
jedoch bewusst sein, dass mobile Betriebssysteme wie i0OS, Android, Windows
Mobile etc., obwohl sie prinzipiell dhnliche Hardware haben und mittels Touch-
screen bedient werden, sich im Detail bei der Bedienung doch etwas unterschei-
den. Im Gegensatz zu iOS Geriten haben Android und Windows Phone Gerite
etwa Hardware-Tasten fiir den Aufruf eines Kontextmeniis und eine ,Zurtick“-
Taste. Je nach den Fertigkeiten des Entwicklungsteams gibt es mehrere Techno-
logien fiir Prototyping.
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Ein weiterer interessanter Aspekt bei Evaluierung auf mobilen Geriten ist, dass
asthetisch ansprechendere Hardware das emotionale Feedback der Testpersonen

positiv beeinflusst (Sauer & Sonderegger, 2009).

Web Prototpyen. Die meisten Browser auf modernen mobilen Plattformen sind
HTMLS und Javascript fahig, damit lassen sich mit entsprechenden Kenntnissen
schnell Prototypen bauen. Durch die Verwendung von Bibliotheken und Frame-
works wie jQuery Mobile' konnen umfangreiche Interaktionsfliisse implementiert
werden. Der Nachteil ist aber, dass auf die Sensoren des Telefons nicht zugegrif-
ten werden kann. Will man also Interaktionen evaluieren, die z.B. den Lagesensor
oder Near Field Communication (NFC) verwenden, muss man nativ entwickeln.
Mehr Informationen zu Sensoren findet sich in Kapitel 3.1. Ein weiterer Nachteil
ist die Leistung. Da alles vom Browser gerendert wird, ist diese mafigeblich ge-
ringer als eine native Applikation.

Native Prototypen. Der Implementierungsaufwand ist hierbei hoher, aber dafiir
kann das Look&Feel des Prototyps schon sehr dem finalen Produkt dhneln. Die
Leistung ist ebenfalls besser als bei browserbasierten Prototypen. Ein weiterer
Vorteil ist es, dass man frither feststellen kann, ob eine Idee auch wirklich in ihrer
Form implementiert werden kann. Der generierte Code kann unter Umstinden
fur die finale Applikation verwendet werden. Eine weitere Moglichkeit fir die
Entwicklung von Prototypen ist die Verwendung von Frameworks, die native
Applikationen generieren konnen. Dazu gehoren z.B. Appcelerator’oder Adobe
Flash bzw. Air’.

4.4 Mobile Usability

Laut (ISO 9241-11:1998: Ergonomic requirements for office work with visual
display terminals (VDTs) -- Part 11: Guidance on usability, 1998) definiert sich
Usability (Benutzerfreundlichkeit) durch die Effektivitit, Effizienz und Zufrie-
denheit, mit welcher bestimmte Anwender definierte Ziele in gewissen Situatio-
nen erreichen. Wichtige Faktoren fir erfolgreiche Produkte sind aber auch der
wahrgenommene Nutzen, die wahrgenommene Einfachheit der Benutzung und

schlussendlich die Akzeptanz der Applikation (F. Davis, 1989).

4.4.1 Indikatoren flr mobile Usability

Die Benutzbarkeit von Mobiltelefonen kann mittels einem Framework, bestehend
aus funf Indikatoren evaluiert werden (Heo, Ham, Park, Song, & Yoon, 2009).

Fragestellungen dieser fiinf Indikatoren sind:

Visuelle Unterstiitzung der Task Ziele. Denken die Benutzer, dass sie eine be-
stimmte Aufgabe mit dem Mobiltelefon l6sen kénnen? Informiert das Mobiltele-
fon die Benutzer, welche Schritte notwendig sind, um das Ziel zu erreichen?

! http://jquerymobile.com/, abgerufen September 2011
2 http://www.appcelerator.com/, abgerufen September 2011
3 http://www.adobe.com/products/air/, abgerufen September 2011
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Unterstiitzung von kognitiver Interaktion. Kénnen die Anwender den aktuellen
Status einer Operation feststellen, oder bekommen sie Feedback tiber den Fort-
schritt eines Tasks? Wird die Bedeutung von visuellen Hinweisen richtig verstan-
den? Ist die Menge der gelieferten Information angemessen? Gibt es Mechanis-
men zur Vermeidung von Fehlern? Wird die zur Erledigung eines Tasks notwen-
dige Information zur richtigen Zeit angezeigt?

Unterstiitzung effizienter Interaktion. Bietet das Mobiltelefon Funktionen, um
die Aufgabe effizienter zu erledigen? Koénnen die Benutzer Funktionen, die fiir
die effizientere Erledigung von Tasks vorhanden sind wahrnehmen? Wenn die
Anwender einen Irrtum begehen, konnen sie diesen auf einfache Weise riickgin-
gig machen?

Funktionale Unterstiitzung von Benutzerbediirfnissen. Sind die Bediirfnisse in
der entworfenen Funktionalitit enthalten? Wurden die Funktionen mit Bedacht
auf den Kontext der Tasks entworfen?

Ergonomie. Ist die physische Bedienung der Hardware komfortabel?

Diese Indikatoren kénnen zum Teil auch auf mobile Applikationen bezogen wer-
den. Denken die Benutzer, dass sie eine bestimmte Aufgabe mit dieser App 16sen
konnen? Da die Interaktion mit dem Geridt mittels Touchscreen durchgefiihrt
wird, ist auch Ergonomie bis zu einem gewissen Teil zu beachten. Das hingt je-
doch stark von der Zielgruppe ab, so unterscheiden sich diesbeziiglich die Anfor-
derungen fir Kinder von denen fiir Erwachsene oder Senioren.

4.4.2 Usability-Testing

Ein Weg um die Benutzbarkeit einer Applikation formal zu evaluieren ist Usabili-
ty-Testing mit Anwendern aus der Zielgruppe durchzufiihren. Dabei wird festge-
stellt, ob vorher definierte Messwerte fiir Usability erreicht werden (Rubin, et al.,
2008). Gerade bei einem User-Centered Design Prozess wird diese Methode in
den einzelnen Iterationen zur Evaluierung von Prototypen angewendet. In wel-
cher Form Prototypen fiir mobile Applikationen implementiert werden konnen,
wird in Kapitel 4.3 beschrieben.

Ein Usability-Test besteht im Allgemeinen aus sechs verschiedenen Stufen
(Rubin, et al., 2008):

Testplan ausarbeiten

Teilnehmer auswihlen und rekrutieren
Testmaterialien vorbereiten

Testdurchfithrung

Nachbesprechung mit dem Teilnehmer

Daten in Ergebnisse und Empfehlungen umwandeln

A o e

4.4.3 System Usability Scale (SUS)

Fir eine aussagekriftige Aufnahme von User-Feedback bietet sich die Verwen-
dung von genormten Fragebogen an. Einer davon ist der System Usability Scale
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(SUS) (Brooke, 1996). Erstmals publiziert in 1986, ist er zu einem Industriestan-
dard mit tiber 600 Referenzen geworden (Sauro, 2011). Seine Besonderheit ist,
dass er schon ab einer Sample-Grofle von zwei Benutzern zuverlissige Aussagen
ermoglicht. Er enthilt zehn Aussagen tber die subjektive Zufriedenheit der Be-
nutzer mit dem Produkt, die als finf-Punkte Likert-Skala' dargestellt sind. Die
zehn Aussagen sind:

Ich kann mir vorstellen, dieses System héufig zu nutzen.

Ich fand das System unnétig komplex.

Ich denke, das System war einfach zu benutzen.

Ich denke, dass ich die Hilfe eines Technikers benétigen wiirde, um das

System benutzen zu kénnen.

Ich halte die verschiedenen Funktionen des Systems fiir gut integriert.

Ich halte das System fiir zu inkonsistent.

7. Ich kann mir vorstellen, dass die meisten Leute sehr schnell lernen wiir-
den, mit dem System umzugehen.

8. Ich fand das System sehr mithsam zu benutzen.

9. Ich fihlte mich bei der Nutzung des Systems sehr sicher.

10. Ich musste viele Dinge lernen, bevor ich das System nutzen konnte.

HLd=

o w

Die Fragen vier und zehn sind ein Maf fiir die Erlernbarkeit der Applikation, die
restlichen Fragen messen die Benutzbarkeit. Das hat zur Folge, dass man den
globalen SUS Wert als Indikator heranziehen kann, aber auch Teilmengen fiir die
Erlernbarkeit bzw. Benutzbarkeit.

Ergebnis nach Auswertung eines SUS ist ein Wert zwischen 0-100 Punkten. Der
Durchschnittswert aus 500 mit dem SUS durchgefiihrten Studien ist 68. D.h. ein
Punktewert von 68 entspricht genau 50% der Studien. Die besten zehn Prozent
der Studien haben eine Punktezahl von 80,3 und hoher. Ab diesem Punkt ist es
auch wahrscheinlicher, dass die Anwender das Produkt Freunden weiterempfeh-
len werden. Ziel fiir die zu entwerfende m-Banking Applikation ist also ein Er-
gebnis von mindestens 80,3 Punkten.

Der SUS ist aber nicht dazu gedacht, Usability-Probleme zu diagnostizieren. Ur-
spriinglich wurde er zusitzlich zu Videobeobachtungen eingesetzt. Ein niedriger
Wert war ein Signal, dass die Aufzeichnung dieser Testperson gesichtet werden
sollte. Der SUS kann aber neben Usability-Testing als Benchmark eingesetzt
werden (Sauro, 2011). Er allein gibt jedoch wenig Aufschluss dariiber, was genau
die Testpersonen zu ihren Antworten gefiihrt hat.

! Eine Likert-Skala besteht aus mehreren Likert-ltems (Fragestellungen oder Aussagen), zu welchem der
Befragte seine Zustimmung ausdriicken kann. Meisten werden dazu fiinf Antwortmaoglichkeiten gegeben,
von ,trifft nicht zu” bis ,trifft zu” (Rost, 2004)
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4.5 Vorgehensweise

Fir den Entwurf und das Prototoyping mobiler Applikationen empfiehlt sich
tolgende Vorgehensweise (Jones & Marsden, 2006):

1.

Papier. Zuerst werden die initialen Ideen skizziert, um sie innerhalb des
Design-Teams diskutieren zu kénnen. Wenn ein Konsens tber den Ent-
wurf besteht, werden die Skizzen digitalisiert.

Digitale Layouts. Die Skizzen werden anschliefend nachbearbeitet und
konnen in PowerPoint zu interaktiven Prototoypen verkettet werden. Al-
ternativ zu einem Prisentationsprogramm kénnen auch speziellere Tools
wie Balsamiq Mockups oder Axure verwendet werden.

Vertikaler Prototyp. Steht der Interaktionsfluss fest, kann mit der Imple-
mentierung begonnen werden. Dazu wird der technisch schwierigste As-
pekt des Designs vertikal implementiert.

Szenario Prototyp. Wurden die Grundlagen und eine Machbarkeitsstudie
tur die schwierigsten Aspekte erfolgreich entwickelt, werden die wichtigs-
ten User-Szenarien implementiert. Auf diese Weise kann mit einigen
Probanden evaluiert werden und ein Budget fiir intensiveres User-Testing
erworben werden.

Deployment am Gerit. Mit Hilfe des Szenario Prototyps wird anschlie-
fend zusitzliches Budget fiir die Anschaffung von Geriten der Zielplatt-
form angefordert. Dieser Schritt entfillt, wenn diese Gerite schon frither
kostengtinstig angeschafft werden kénnen.
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5 Banking

5.1 Geschichte

Bankgeschifte lassen sich bis ins antike Babylonien zurtickverfolgen. Dort spielten
sie bereits eine so bedeutende Rolle, dass schriftliche Gesetze dazu verfasst wur-
den. Damals wurden an Stelle von Geld, Giiter wie Getreide und Rinder, spiter
auch wertvolle Metalle fiir Transaktionen benutzt. Die grundlegenden Konzepte
wie Einlagen, Kredite und Zinsen sind aber in unserem heutigen Banksystem

noch immer zu finden (Davies & Bank, 2002).

Ahnliche Vereinbarungen fiir Bankgeschifte wurden auch im antiken Agypten
gemacht. Sie entstanden aus dem Bediirfnis, Getreide in zentralisierten Lagerhdu-
sern unterzubringen. Einleger konnten dann mittels schriftlicher Auftrige be-
stimmte Mengen an Getreide beheben, um Zahlungen durchzufihren. Dieses
System erwies sich als dermafien praktikabel, dass es auch nach dem Umstieg auf

Geld in Form von Miinzen beibehalten wurde (Davies & Bank, 2002).

Das Bankwesen in seiner heutigen Form hat seinen Ursprung im 14. Jahrhundert,
in Venedig, Florenz und weiteren, damals reichen Stidten Norditaliens. Die Auf-
gabe sogenannter Handelsbanken war es damals, die Produktion und den Handel
von Waren zu ermdglichen und zu finanzieren (Wechsberg, 1966). Zusitzlich
vergaben sie Kredite an Adelige und Prinzen, damit diese Krieg fithren und ihren
Lebensstil erhalten konnten. Erfolgreich darin waren vor allem die Familien Bardi
und Peruzzi, die Filialen in weiten Teilen Europas eroffneten, um ihre Handels-
aktivititen auszubauen. Sie vergaben auch grofle Kredite an Edward den III. von
England, damit dieser den 100-jihrigen Krieg gegen Frankreich finanzieren
konnte. Als dieser sich spiter weigerte die Kredite zuriickzuzahlen, gingen sie

bankrott (Hoggson, 1926).

Eine grofle Weiterentwicklung fand im 17. und 18. Jahrhundert statt, als nieder-
lindische und englische Banken das Minimalreserve-Bankwesen (Fractional Re-
serve Banking) einfiihrten. Diese ,Erfindung® wird hauptsichlich auf Londoner
Goldschmiede zuriickgefihrt. Durch den Birgerkrieg Mitte des 17. Jahrhunderts
war ihr traditionelles Geschift — die Herstellung von wertvollen Gegenstinden
aus Gold oder Silber — stark zuriickgegangen. Als Konsequenz daraus suchten sie
sich neue Wege um sich den Lebensunterhalt zu verdienen. Sie begannen wert-
volle Materialien fiir andere Leute in Tresoren gesichert aufzubewahren. Die Ein-
leger erhielten Quittungen, welche fortan als Geld benutzt wurden. Die Gold-
schmiede stellten jedoch bald fest, dass nicht immer alle Einzahler gleichzeitig
ihre Wertsachen behoben und begannen Quittungen fiir mehr Wertsachen auszu-
stellen, als in ihren Tresoren tatsichlich eingelagert war (Davies & Bank, 2002).
Als das jedoch spiter bekannt wurde, war die bendtigte Geldmenge schon we-
sentlich grofler als ihr Gegenwert in Gold, worauthin das Minimalreserve-
Bankwesen gesetzlich geregelt und legalisiert wurde.

Heute tibernehmen Banken eine Vielzahl an Funktionen wie die Abwicklung des
Zahlungsverkehrs, Vergabe von Krediten, Investitionen und politischen Funktio-
nen wie die Festlegung von Zinssitzen. Das Bankwesen hat sich in ein komplexes
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System weiterentwickelt, dass durch die Rechtssysteme der einzelnen Staaten ge-
regelt ist. Der International Monetary Fund (IMF), zu dessen Mitgliedern 187
Linder zihlen, versucht die globale finanzielle Kooperation und Stabilitit zu ver-
bessern, sowie den internationalen Handel zu erleichtern'. Es gibt eine Vielzahl
unterschiedlicher Arten von Banken, nachfolgend sind zwei generelle Typen dar-
gestellt, welche sich aus dem im angelsidchsischen Raum vorherrschenden Trenn-

bankensystem?® ergeben (Sullivan & Sheffrin, 2003):

*  Geschiftsbanken (Commercial Banks) stellen Konten fiir Transaktionen,
Spareinlagen und Festgeld, sowie Geldmarktkonten zur Verfiigung. Sie
geben auch Kredite aus und wickeln Scheck- und Wechselgeschifte ab.

* Investmentbanken (Investment Banks) beschiftigen sich mit der Vermo-
gensverwaltung ihrer Kunden, Handeln mit Wertpapieren und unterstit-

zen Unternehmen bei Kapitalaufnahmen wie Borsengingen (Stowell,
2010).

Dem gegentiber steht das in Europa verbreitete Universalbankensystem (Univer-
sal Banks). Sogenannte Vollbanken kombinieren die Titigkeiten von Geschafts-
und Investmentbanken, bieten also alle Arten von Bankgeschiften an.

Uber lange Zeit Hinweg wurden Bankgeschifte nur auf dem Papier getitigt. Die
Kunden mussten sich in eine Filiale ihrer Bank begeben, um dort Einzahlungen
oder Uberweisungen vorzunehmen, wie in Abbildung 5-1 dargestellt. Die Erfin-
dung des Telefons Ende des 19. Jahrhunderts machte es fir die Kunden erstmals
moglich, einen Teil ihrer Bankgeschifte tiber Entfernungen hinweg unmittelbar
zu erledigen. Die Banken betrieben dazu Telefonzentralen, die spiter mit auto-
matisierten Telefonanlagen erginzt wurden, um so die Kosten fiir den Dienst zu

verringern (Raskin, 2001).

Abbildung 5-1. Bankbetrieb 1948.
Bildquelle: Deutsches Bundesarchiv’

Bundesarchiv, Bild 183-08525
Foto: Paaizou, Gurther | 24. Juni 1648

Mit der steigenden Verfugbarkeit von Computern und dem Internet bei den
Kunden Mitte der 1990er, entstand ein weiterer Vertriebskanal — das elektroni-
sche Banking, bzw. Internet-Banking. Das erméglichte es den Kunden, Bankge-

! http://www.imf.org/external/about.htm, abgerufen September 2011

2Beim Trennbankensystem werden Investment-Banking und Geldmarktverwaltung auf einzelne Banken
(Spezialbanken) aufgeteilt. Dem gegeniber steht das deutsche Universalbankensystem, bei welchen
Vollbanken alle Arten von Finanzdienstleistungen tibernehmen diirfen.
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schifte von zuhause, bzw. von Arbeitsplitzen mit Internetzugang durchzufiihren.
Die Unmittelbarkeit von Banking erhohte sich dadurch wesentlich. Ab 1999 be-
gannen Banken, mobile Finanzdienste zur Verfiigung zu stellen, was die Unmit-
telbarkeit noch weiter steigerte — nun konnten Bankgeschifte von fast tiberall und
zu jeder Zeit selbst durchgefithrt werden. Tabelle 5-1 zeigt einen Vergleich der
Unmittelbarkeit von traditionellem Banking, e-Banking und m-Banking.

Art des Bankings Unmittelbarkeit

Traditionelles Banking GCring: Kunden missen personlich wihrend der
Offnungszeiten in Bankfilialen kommen.

e-Banking Mittel: Kunden kénnen jederzeit von zuhause oder
dem Biiro bzw. auf Computern mit Internetzugang

ihre Bankgeschifte erledigen.

m-Banking Grofd: Banking kann jederzeit und nahezu tberall
durchgefiihrt werden, da Mobiltelefone fast immer
mit sich gefiithrt werden.

Tabelle 5-1. Vergleich der Unmittelbarkeit zwischen den verschiedenen Zugangen zu Bankgeschaften.

Mit dem Autkommen von e-Banking und m-Banking haben Direktbanken zu-
nehmende Verbreitung gefunden. Das sind Banken, die kein (eigenes) Filialnetz
betreiben und dadurch einen groflen Kostenfaktor reduzieren. Sie treten mit
Kunden ausschliefilich tiber Postweg, Telefon, e-banking, m-Banking und weitere
indirekte Kanile in Kontakt. Ihre Kunden wickeln Bankgeschifte zumeist selbst
im Internet oder per Telefon und zunehmend auch iiber m-Banking ab. Eine gute
Benutzbarkeit dieser Vertriebskanile ist fiir Direktbanken deshalb besonders
wichtig.

Ein weiterer Aspekt fiir Banken sind Kosten, die fiir die Durchfiihrung einzelner
Transaktionen entstehen. Abbildung 5-2 zeigt einen Vergleich der Transaktions-
kosten zwischen verschiedenen Vertriebskanilen. Die hochsten Kosten entstehen
bei Auftrigen, welche personlich in einer Filiale aufgegeben werden (4$), gefolgt
von Call-Centern (3,75%). Wesentlich giinstiger sind Transaktionen tiber auto-
matisierte Telefonanlagen (Interactive Voice Response, IVR) mit 1,258 und Ban-
komate mit 0,85$. e-Banking verursacht nur 0,17% und m-Banking 0,08% pro
Transaktion (M-Com, Fiserv, & VeriSign, 2009). Banken haben also einen star-
ken Anreiz, elektronisches und mobiles Banking in ihr Portfolio aufzunehmen
und es fir ihre Kunden moglichst attraktiv zu gestalten.
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Branch

Call Center

IVR

ATM

Online

Mobile

Source: TowerGroup, Fiserv/M-Com Data: Mobile transaction costs based on actual data from M-Com,
the international mobile banking and payments solutions provider and Fiserv partner whose technology
powers Mobile Money™ from Fiserv.

Abbildung 5-2. Kosten pro Transaktion einzelner Vertriebskandle. Mobile Banking verursacht neben
Online Banking die mit Abstand geringsten Kosten. Bildquelle: (M-Com, et al., 2009)

5.2 e-Banking

5.2.1 Allgemeines

e-Banking, auch Electronic-Banking, Online-Banking oder Internet-Banking
genannt, bezeichnet die Abwicklung von Bankgeschiften ber das Internet. Das
kann auf einem PC oder Smartphone mit Browser geschehen. Im Folgenden be-
zieht sich der Begriff e-Banking auf fir die Verwendung auf Desktop-Computer
geschaffene Systeme.

In Deutschland erfreut sich e-Banking steigender Beliebtheit; lag der Anteil an
Online-Banking 2002 noch bei 23%, stieg er bis 2011 schon auf 44%. Interessant
ist auch die Entwicklung der Anzahl der Bankfilialen in Deutschland, diese ist im
Zeitraum von 2001 bis 2011 von 18.672 auf 11.126 gefallen. Die Anzahl der Be-
schiftigten im Bankgewerbe ist in diesem Zeitraum von 769.300 auf 657.100 zu-
rickgegangen (Bundesverband deutscher Banken, 2011). Diese Entwicklungen
unterstreichen die zunehmende Bedeutung von e-Banking.

Bei Zahlungen durch Endkunden (Retail Payments) innerhalb der Europiischen
Union gibt es einen konstanten Trend weg von der Papierform, hin zur elektroni-
schen Form. Im Zeitraum von 2000 bis 2007 ist der durchschnittliche Anteil an
konventionellen Zahlungen von 16% auf 8% gesunken. Gleichzeitig sind elektro-
nische Zahlungen von 84% auf 92% gestiegen (Hasan, Schmiedel, & Song, 2009).

Viele Banken bieten bei ihren e-Banking Losungen mittlerweile einen sehr gro-
fen Funktionsumfang fiir Privatkunden. Abruf von Finanzinformationen, Durch-
fihren von Uberweisungen, Bezahlen von elektronischen Rechnungen, Kauf und
Verkauf von Wertpapieren, sowie Funktionen zur Verwaltung der Konten und
Karten machen e-Banking zu einer komplexen Anwendung.

Fiar Kunden bietet e-Banking eine grofle Zeitersparnis, fiir Banken einen sehr
kosteneffektiven Kanal fiir ihre Finanzdienste (Nathan, 1999). Durch die einfache
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und komfortable Handhabung von Bankgeschiften im Browser muss fir die
meisten Aufgaben keine Zeit mehr in Bankfilialen bzw. auf dem Weg dorthin
verbracht werden. Der Erfolg einer elektronischen Banking-Operation wie z.B.
einer Uberweisung ist jedoch direkt von der Leistung des Benutzers in der Appli-
kation abhingig. Diese entscheidet mafigeblich dariiber, ob die Uberweisung kor-
rekt stattfindet bzw. Giberhaupt stattfindet. Deshalb ist die einfache Benutzbarkeit
solcher Losungen ein wichtiger Faktor fiir den Erfolg von e-Banking. Das triftt
aber auch generell auf alle Arten von Bankgeschiften, bei denen der Benutzer
selbst agiert, wie Bankomate, Erlagscheine, Schecks und m-Banking zu.

Elektronisches und telefonisches Banking z.B. iber Call-Center substituieren sich
zum Teil gegenseitig. Legt eine Bank mehr Wert auf ein Medium, kann auf das
andere weniger Wert gelegt werden, weil die Kundenprofile der beiden Medien
dhnlich sind. Fiir Banken ist jedoch der Unterhalt eines Call-Centers meist teurer
als der eines Webservers. Im Gegensatz dazu sind e-Banking und traditionelles
Banking sich erginzende Kanile. Kunden erzielen die héchsten Erfolgsraten fiir
den gesamten Umfang an Bankgeschiften, wenn sie e-Banking in Kombination
mit Besuchen in Bankfilialen verwenden (Calisir & Gumussoy, 2008). Fir einfa-
che Bankgeschifte, wie Inlandstiberweisungen, Dauerauftrige oder Abfragen des
Kontostandes vermissen die Kunden im Allgemeinen die Betreuung in Filialen

nicht (Karjaluoto, 2002).

Die Nutzer von e-Banking sind aber nicht unbedingt von der Zuverlissigkeit von
e-Banking Applikationen iberzeugt. Bankkunden gehen im Allgemeinen sehr
vertraulich mit ihren Finanzen um und haben deshalb Bedenken an die Sicherheit

solcher Losungen (Furnell, 2004).

5.2.2 Analyse aktueller e-Banking Losungen

Nachfolgend werden die aktuellen Prozesse und Funktionen im e-Banking an-
hand einer Analyse der Benutzeroberflichen bestehender Internet-Banking Lo-
sungen erhoben. Aus dieser Analyse werden spiter die Anforderungen, welche
neben den Bediirfnissen von m-Banking Nutzern die Grundlage fiir den Entwurf
der m-Banking Applikation bilden, entnommen.

5.2.2.1 Deutsche Bank

Die Deutsche Bank stellt ihren Kunden eine sehr umfangreiche e-Banking Appli-
kation zur Verfiigung (siche Abbildung 5-3). Die primire Navigation im Header
der Webseite gliedert die Funktionen in finf Bereiche: Finanziibersicht, Konto-
ansicht, Depotansicht, Service/Optionen und Produktangebote. Letztere zwei
Funktionen sind fiir die tdglichen Bankgeschifte jedoch weniger bedeutend und
dienen zur Administration der Applikation sowie als Vertriebsweg fiir personali-
sierte Produkte.
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Ihr Depot Service / Opti Produk b English Version  Kunden-Logout [

Obersicht Ihr Konto

Kundennummer: 114 1234567
Leistung aus Leidenschaft.

Deutsche Bank

Direktzu...

Umsatzanzeige
Inlands-Uberweisung

. Bankleistungen Saldo  Wihrung Kurs Dispositionskredit Saldo  Wihrung
Dauerauftrige
Lastschrift & Konten und Karten 4216,77 EUR
Uberweisungsvorlagen » 00 Persénliches Konto 4568,14 EUR
Wertpaplerkauf » VISA 1234 5678 9000 0003 35137 EUR
Wertpaplerverkauf & Sparkonten 130000  EUR
Direct Trade » SparCard 130000 EUR
Orderbuch
Vermégensaufstellung & Wihrungskonten 42558 EUR
‘Adressdaton bearbefton » 10 Kontokorrentkonto 555,60 0.76599 42558 EUR
Prepaidaufladung B Depots 39.247,20 EUR
TAN-Block aktivieren » db Investment Depot’} 000 EUR
mobileTAN-Verfahren » db Investment Depot) 4911000 EUR
O Kunden-Logout Summe Haben 4554093 EUR
Summe Soll -351,37 EUR
Gesamtsaldo 45.189,55 EUR
& Deutsche Bank Bauspar AG Saldo  Wihrung
» db Bausparvertrag 6.377,23 EUR
» db Bauspardarlehen -9.836,57 EUR
Weitere Optionen: Alle Details 6ffnen auswihlen »

H Hinweis
1) Weitere Informationen ber die Bewertung lhres Wertpapierdepots erhalten Sie hier.

Anleitung zur Freischaltung eines db Bausparvertrages

Ab sofort kdnnen Sie |lhre db Bausparvertrage online einsehen. Nachdem Sie lhren db Bausparvertrag unter dem Menipunkt
"Service / Optionen” freigeschaltet haben, kénnen Sie Ihre Umsatze und weitere Informationen bequem rund um die Uhr abrufen.

Wie dies funktioniert, zeigen wir lhnen in der Anleitung zur Freischaltung Ihres db Bausparvertrages.

A A Hilfe Sitemap Impressum Rechtliche Hinweise

Abbildung 5-3. Finanziibersicht der Deutschen Bank.

Finanziibersicht

Wihrend der Anmeldung kann der Benutzer auswihlen in welchen Bereich der
Applikation er weitergeleitet werden mochte. Standardeinstellung dafiir ist die
Finanziibersicht, wo alle Produkte des Kunden und deren Kontostand dargestellt
sind (siche Abbildung 5-3). Die Produkte sind nach ihrem Typ gegliedert: alle
Girokonten gemeinsam, alle Sparkonten gemeinsam, etc. Einzelne Produktgrup-
pen kénnen ein- und ausgeblendet werden. Die Standardeinstellung dafiir kann
vom Benutzer selbst konfiguriert werden.

In einer Navigationsleiste auf der linken Seite finden sich Einstiegspunkte in die
Applikation, gegliedert nach Bereich. Dazu gehoéren kontobezogene Aufgaben
wie Uberweisungen oder Dauerauftrige, wertpapierbezogene Aufgaben wie
Wertpapierkauf und —verkauf sowie administrative Funktionen wie die Aktivie-

rung von TAN-Listen.

Interessanterweise ist auch ein Link fur die Anderung der Adressdaten des Kun-
den vorhanden, welche im Gegensatz zu allen anderen Funktionen relativ selten
verwendet wird. Das ldsst darauf schliefen, dass diese Aufgabe im Service und
Optionsbereich der Applikation fir die Nutzer schlecht auffindbar war. An dieser
Stelle wird Adressdaten auch als , Personliche Daten® bezeichnet.
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Ubersicht m Ilhr Depot Service / Optionen Produktangebote English Version  Kunden-Logout [

Kundennummer: 114 1234567
Leistung aus Leidenschaft.

Deutsche Bank

UmsCneeioe Ihre Umsatzanzeige S
Inlands-Uberweisung

Termin-Uberweisung

Auslands-Uberweisung

Konto: 1234567 00 - Persénliches Konto ¢ »BLZ IBAN &BIC anzeigen
Uberweisung auf
Unterkonto Zeitraum: seit dem letzten Login
Uberweisungsvorlagen ) von 27 |10 . 2011 ||gg/bis 24 .11 . 2011 |[§g letzte| 20 4 Tage
Dauerauftrige
Lastschrift Suchen nach:
Lastschrift- Anzeige aktualisieren
Dauerauftrage
Lastschrift-Vorlagen
Referenzkonto Letzter Kontostand
TAN-Block aktivieren 27.10.2011 427199 EUR
O Kunden-Logout Gebuchte Umsitze
B Wer Bk Ver =) Sollmid Haben i  Wahrung
07.11.2011 07.11.2011 ONLINE-UBERWEISUNG BLITZ-VERSAND -12495 EUR
KUNDENNR. 34323546
14.11.2011 14.11.2011 TELEFON 0497 BUCHUNGSSTELLE DER -46,96 EUR

TELEKOM

Abbildung 5-4. Kontoansicht der Deutschen Bank. Der Fokus liegt auf den aktuellen Umsé&tzen des Kon-
tos.

Kontoinformation und Transaktionsverwaltung

In der Kontoansicht (sieche Abbildung 5-4) werden transaktionsbasierte Daten
sowie der Kontostand eines einzelnen Kontos angezeigt. Der Benutzer kann zwi-
schen seinen Konten mittels einer Drop-Down Liste auswihlen und die genaue
Bankverbindung abrufen (IBAN/BIC bzw. Kontonummer und Bankleitzahl). Es
finden sich jedoch keine weiterfiihrenden Informationen zu aktueller Verzinsung
oder getitigten Kontoausziigen.

Die Liste der Umsitze beginnt mit der aktuellsten Buchung, die Sortierung und
der Zeitraum der angezeigten Buchungen kann gedndert werden. Einzelne Um-
sitze konnen tber ihren Buchungstext gesucht werden, eine Einschrinkung des
Betrags ist jedoch nicht méglich. Weiters werden in dieser Ansicht vorgemerkte,
aber noch nicht gebuchte Umsitze angezeigt. Das sind Transaktionen, die in
Auftrag gegeben wurden, sich aber noch in Evidenz befinden und zeitnahe verar-
beitet werden. Fiir das Konto kénnen auch Termintiberweisungen angezeigt wer-
den, das sind erfasste Transaktionen, die erst zu einem bestimmten Datum
durchgefiihrt werden.

Insgesamt werden in der Kontoansicht alle transaktionsbasierten Daten, die fiir
die Nachvollziehbarkeit vergangener und demnichst anstehender Buchungen be-
nétigt werden, angezeigt. Dadurch erhilt der Benutzer einen umfassenden Uber-
blick, wie der aktuelle Kontostand zustande kam und wie er sich in naher Zukunft
entwickeln wird.

Ebenfalls in dieser Ansicht finden sich alle Aktionen, die mit dem aktuell ausge-
wihlten Konto durchgefiihrt werden kénnen. Dazu gehoren verschiedene Auf-
tragsarten wie Inlands- und Auslandsiiberweisungen, aber auch Dauerauftrige
und Lastschriften. Fir die verschiedenen Auftragsarten konnen auch Vorlagen
angelegt und verwaltet werden. Fur Terminiberweisungen, Dauerauftrige und
Lastschriftauftrige gibt es einzelne Detailansichten, in denen bereits erstellte Auf-
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trige in Listenform dargestellt werden und gedndert bzw. geloscht werden kon-
nen.

Die Deutsche Bank verfolgt bei ihrem e-Banking demnach einen stark produkt-
zentrierten Ansatz: fiir ein ausgewihltes Produkt werden im selben Bereich alle
verfigbaren Informationen, Transaktionen und mdglichen Aktionen angezeigt.
Der grundlegende Gedanke ist einfach zu verstehen und man weifl immer genau,
welche Aktionen mit dem aktuell ausgewihlten Produkt durchgefiihrt werden
konnen. Das hat jedoch auch Nachteile: will der Benutzer z.B. anstehende Trans-
aktionen aller Konten einsehen, muss er die einzelnen Produkte nacheinander
auswihlen. Es gibt keine gesammelte Ansicht fur alle Auftrige. Es kénnen auch
nicht mehrere Auftrige hintereinander angelegt und anschliefend gemeinsam mit
einer einzigen Transaktionsnummer unterschrieben werden. Das Speichern eines
Auftrags fiir eine spitere Unterzeichnung ist ebenfalls nicht méglich.

Uberweisungsvorlage
Neue Uberweisung $ auswahlen

» Alle Vorlagen anzeigen

Konto: 1234567 00 - Persdnliches Konto $ aktualisieren
Aktueller Kontostand:  3.768,54 EUR (Dispositionskredit: 1.200,00 EUR)

Empfanger: Name, Vorname / Firma (max. 27 Zeichen)

Konto-Nr. des Empféngers Bankleitzahl
suchen »

bei Kreditinstitut
[Automatischer Eintrag]

Be"ag (EUR, C[) Termi (WMMJJJJ) (optional,
(op )
I

2.,

Verwendungszweck (z.B. Kunden-Referenznummer, max. 108 Zeichen) (optional)

108 Zeichen stehen noch zur Verfigung
Auftraggeber: Max Mustermann, Konto-Nr.: 1234567

Méchten Sie die aktuelle Uberweisung als Vorlage speichern?

| Ja, unter dem Namen

zuriicksetzen weiter )

Abbildung 5-5. Formular fir die Erstellung neuer Inlandsiiberweisungen bei der Deutschen Bank.

Das Anlegen neuer Auftrige geschieht durch ein Formular (siche Abbildung
5-5). Je nach Auftragsart sind hier verschiedene Daten einzugeben. Fiir das Auf-
tragskonto wird hierbei immer der Kontostand inklusive Dispositionskredit sowie
das Uberweisungslimit angezeigt. Auf diese Weise kann der Benutzer besser ent-
scheiden, ob ein Auftrag durchgefithrt werden soll, bzw. wie hoch der Betrag sein
soll. Die Durchfithrung von Zahlungsauftrigen geschieht immer in drei Schritten:

1. Eingabe der Uberweisungsdaten,
2. Prifen der Daten und Unterschrift mittels Transaktionsnummer (TAN),
3. Bestitigung des Auftrags bzw. Erfolgsmeldung durch das System.

Fir die Unterschrift mittels TAN gibt es derzeit zwei hiufig verwendete Verfah-
ren: indexedTAN (iTAN) und mobileTAN. Der Grundgedanke dabei ist es, die
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Sicherheit bei Transaktionen zu erhohen, indem man etwas, das der Benutzer
weifl (Anmeldedaten fiir e-Banking) mit etwas, das der Benutzer besitzt (die
TAN) zu kombinieren. Sollten also eine dritte Person die Zugangsdaten erhalten,
kann sie keine Transaktionen ohne TAN durchfiihren. Beim iTAN Verfahren
erhilt der Anwender eine mit zweistelligen Zahlen indizierte Liste an Transakti-
onsnummern von der Bank. Die Liste wird dem Kunden tblicherweise per Post
zugestellt. Fir die Unterzeichnung eines Auftrags fordert das System den Benut-
zer auf, eine iTAN beginnend mit einer bestimmten Zahl einzugeben. Es ist also
nicht notwendig eine TAN selbst auszuwihlen und verbrauchte TANs in der Lis-
te zu markieren.

Beim mobileTAN-Verfahren werden dem Anwender Transaktionsnummern in
Form von SMS auf sein Mobiltelefon zugestellt. Die SMS-Nachricht enthilt
zusitzlich zur mobileTAN auch Informationen tiber die zu unterschreibende
Uberweisung wie der Betrag oder die Bankverbindung des Empfingers. Die Au-
torisierung der Transaktion findet also tiber zwei Kanile statt: das Internet und
ein Mobilfunknetz. Manche Banken verlangen jedoch Gebihren fiir dieses Ser-
vice, die Deutsche Bank verrechnet derzeit 9 Cent SMS-Kosten pro mobi-
leTAN!.

Ubersicht Ihr Konto Ihr Depot Service / Optionen Produktangebote English Version  Kunden-Logout IO
Kundennummer: 114 1234567
Leistung aus Leidenschaft.
Datum Ihres letzten Logins /
23. November 2011, 16:59 Uhr Deutsche Bank .
Wertpaplerkauf Depotiibersicht S & &
Wertpaplerverkauf
Direct Trade
Neuemissionen
Depotnummer: 114 1234567 01 db Investment Depot &
Orderbuch
Depotrisikoklasse: 3
Vermégensaufstellung
Depotiibersicht Anlageziel: Wachstum aktualisieren
Umsitze
Perf
erformance Bestand  Bezeichnung & & Kurs  Kursdatum Whg. Dev.-Kurs  Kurswert
Cash Flow-Projektion 200 BASF AG INHABER-AKTIEN ON. 7088 13112011 EUR 1,00 14.176,00
Report Center 100  Bundesschatzbrief Typ B 100,00 14112011 EUR 1,00 10.000,00
Portfolioverwaltun, - -
9 agp GOGACOLACO, THEREGISTERED SHARES DL 3339 15112011 EUR 100  10.017,00
Referenzkonto "
TAN verwalten 100 DEUTSCHE BANK AG NAMENS-AKTIEN O.N. 2432 15112011 EUR 100 243200
100 DWS VERMOGENSBG.FONDS | INHABER-ANTEILE 6550 10.11.2011 EUR 100  6.550,00
O Kunden-Logout 1 spar 463681 14112011 EUR 100 463681
Depotwert EUR 47.811,81
4 zuriick zum Wertpapierkauf » zum Wertpapierverkauf »

Abbildung 5-6. Depotibersicht der Deutschen Bank.

Wertpapiere und Depotverwaltung

Die Verwaltung von Wertpapieren ist, wie schon die Kontoverwaltung, produkt-
zentriert gestaltet. Fiir ein ausgewihltes Depot kann der Status aller darin verfiig-
baren Wertpapiere mittels einer Depotiibersicht (siehe Abbildung 5-6) abgerufen
werden. Falls mehrere Depots vorhanden sind, muss wie bei den Konten zwischen
ihnen umgeschaltet werden. Fiir jedes Depot kann eine Liste der letzten Umsitze
aller beinhalteten Wertpapiere abgerufen werden.

! http://www.deutsche-bank.de/pbc/ser-onlinebanking-mobiletan.html, abgrufen Oktober 2011
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Fir einzelne Wertpapiere konnen umfangreiche Informationen angezeigt werden,
dabei wird aber die Applikation verlassen und die Webseite der Deutschen Bank
tir Marktinformationen aufgerufen. Diese Funktion ist also nicht direkt im e-
Banking enthalten. Der Wertpapierkauf erfolgt tiber die Suche bzw. Eingabe der
International Securities Identification Number (ISIN), oder der Wertpapierkenn-
nummer (WKN) und ist in funf Schritte eingeteilt:

Eingabe der Orderdaten,

Festlegen der Ausfithrungsart und des Handelsplatzes,

Festlegen der Orderattribute wie Typ und Gltigkeit,

Uberprﬁfung und Freigabe mittels TAN in gleicher Weise, wie bei Uber-
weisungsauftrigen und

5. Bestitigung der Order durch das System.

HLd=

Personliche Einstellungen und Optionen

Im Service-Bereich der Deutschen Bank kénnen einerseits kundenbezogene Da-
ten wie Adresse und Kontaktmdéglichkeiten geindert, andererseits auch Einstel-
lungen fur die Abwicklung von e-Banking Prozessen getroffen werden. Dazu ge-
horen die Auswahl des TAN-Verfahrens (z.B. mobileTAN oder iTAN) und
Konfiguration desselben, Festlegen von Uberweisungslimits sowie Andern und

Sperren des Anmeldekennworts (PIN).

5.2.2.2 BAWAG P.S.K.
Ahnlich wie bei der Deutschen Bank ist die e-Banking Applikation der BAWAG

P.S.K. durch eine primidre Navigation im Header in grundlegende Anwendungs-
gebiete gegliedert (siche Abbildung 5-7). Darunter sind ein Finanzbereich, wel-
cher transaktionsbasierte Informationen zu Konten beinhaltet, und ein Depotbe-
reich mit Informationen zu Wertpapieren sowie Funktionen fir deren Verwal-
tung. Weitere Funktionen fiir Profilverwaltung und den Empfang von Nachrich-
ten der Bank sind ebenfalls vorhanden.

) Posteingang (1) Mein Profil  Hilfe @
BAWAG
PSK = ™9
eBanking Meine Finanzen = Zahlungsauftrdge = Wertpapier = Service = Meine Auftrage (3) m

Abbildung 5-7. Primare Gliederung des e-Banking Portals der BAWAG P.S.K. Bank.

Interessant ist bei dieser e-Banking Losung die Hervorhebung der Auftragsab-
wicklung. Anders als bei der Deutschen Bank ist die Moglichkeit, Zahlungsauf-
trige zu erstellen und zentralisiert zu Verwalten, in der primiren Navigation zu
finden. Das grundlegende Prinzip dieser e-Banking Applikation ist aufgaben-
zentriert: zuerst wird die durchzufithrende Aufgabe ausgewihlt, anschlieffend erst
das dafiir passende Produkt. Beispielsweise wird zuerst im Mentpunkt ,Zah-
lungsauftrige® die Auftragsart Inlandsiberweisung ausgewihlt und erst danach
das Konto von dem aus Geld iberwiesen werden soll.

Finanziibersicht

Der Benutzer wird nach der Anmeldung an die Applikation automatisch auf die
Finanziibersicht weitergeleitet. Sie ist wie bei der Deutschen Bank als Liste, un-
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terteilt in die einzelnen Produktarten, ausgefithrt. Fir jede Produktart wird die
Summe der Kontostinde angezeigt, wodurch der Kunde sich schnell ein Bild dar-
ber machen kann, wie hoch z.B. seine auf Girokonten verfigbaren Mittel sind,

bzw. sein gesamtes Vermogen ist (siche Abbildung 5-9).

¥) GIROKONTO EUR

Kontonummer Kontoart Kontobezeichnung Meine Beschreibung Kontostand Aktion

0123456789 KontoBox Michi Fanin Geld zum Leben / 7436 EUR +- &
Basis

Summe 74,36 EUR

Abbildung 5-9. Ausschnitt der Produktliste in der Finanzlibersicht. Fiir einzelne Produkte kdnnen durch
die Icons auf der rechten Seite Aktionen ausgefiihrt werden.

Fir die einzelnen Produkte sind kontextabhingige Funktionen direkt in der Liste
vorhanden in Form von Icons vorhanden (sieche Abbildung 5-9 rechts). Dadurch
werden ausgewihlte, produktzentrierte Aufgaben moglich. Bei Girokonten ist das
z.B. das Anzeigen von Umsitzen oder das Erstellen von neuen Inlandstiberwei-
sungen.

Auf der linken Seite der Applikation befindet sich das

. . . . . . MEINE FINANZEN
sekundire Navigationsmenii, welches einerseits kontext-

bezogene Funktionen des Bereichs bereitstellt, anderer- S g
seits auch ein vom Benutzer konfigurierbares Set an Fa- Kontodetails >
voriten beinhaltet (siche Abbildung 5-8). Dadurch kann  Umsitze >
der Anwender seine am hiufigsten verwendeten Aktio- Kontoauszug >
nen von jedem Punkt der Applikation aus in nur einem | catzrekiamation ,
Schritt starten.
MEINE FAVORITEN

Kontoinformation und Transaktionsverwaltung Aufiragemappe R
Im Finanzbereich sind in diesem Meni verschiedene | . iciverweisung  »
Ansichten fir einzelne Produkte verfigbar: Umsitze, . _ X
Kontodetails und Kontoausziige. Nach Auswahl einer Umeitea .

Ansicht wird diese fir das Hauptkonto (Standard-
Girokonto) gestartet. M6chte der Benutzer z.B. die Kon-
todetails seines Sparkontos anzeigen, kann er dieses erst ~ EBANKING SUPPORT
nach Aufrufen der Detailansicht auswihlen. Hier ist wie- +43 5 99 05 - 995
der ein aufgabenzentrierter Ansatz zu erkennen: zuerst 3 E-Mail

wird die Aktion gewihlt, im Anschluss erst das Produkt.

In der Produktliste der Finanziibersicht kann jedoch mit

einem Klick auf das Produkt direkt die Umsatzliste (siche  Abbildung 5-8. Seitliche
Abbildung 5-10) aufgerufen werden. Eine direkte Navi- \';'va;:’égstsio}(mleme der BA-
gation zu anderen Ansichten ist dort jedoch nicht mog- T

lich.

» Favoriten &ndemn
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UMSATZE

In der Umsatzanzeige sehen Sie alle Kontobewegungen (Buchungen) des laufenden und des letzten Quartals.
Altere Buchungen (der letzten 12 Monate) kénnen Sie in lhren Kontoausziigen nachlesen.

Kontonummer 0123456789 - KontoBox Basis - Michi Fanin - Geld zum Leben

o«

Kontostand 74,36 EUR ( verfiigbarer Betrag 2.074,36 EUR ) (

») UMSATZSUCHE

UMSATZDETAILS

A av av av  Betrag av Beleg av
06.08.2011 KRAMERS DANKT 0226P K106.08.UM ~ 06.08.2011 -15,60
17.32 VD/000002894
03.08.2011 000023035559 OG/00000177443000 03.08.2011 12,04
00900699090 T-MOBILE AUSTRIA GMBH
29.07.2011 MIETE FE/0000289066000 00336009300  29.07.2011 -480,00 .
Petra Enzinger Abbildung 5-10. Umsatz-
29.07.2011 GEHALT VD/00000232951550 0040203585 29.07.2011 0172011 1.400,00 liste eines Kontos bei der
STOFFBERGER GMBH BAWAG P S K Ba n k

Wie bereits oben erwihnt, sind bei der BAWAG P.S.K. Bank alle Aufgaben fiir
die Abwicklung des Zahlungsverkehrs in der primiren Navigation enthalten und
somit von der Kontoinformation getrennt (siche Abbildung 5-7). Die Aufgaben
sind in zwei Teilbereiche gegliedert: Erfassung von Auftrigen und Verwaltung
von Auftrigen.

Im Bereich der Erfassung von Zahlungsauftrigen sind alle verschiedenen Uber-
weisungsarten im sekundiren Navigationsmend aufgelistet. Der Benutzer kann
also leicht feststellen, welche Typen von Transaktionen durchgefiihrt werden
kénnen. Die Erfassung der notwendigen Daten fiir einen neuen Auftrag geschieht
wie bei der Deutschen Bank durch ein Formular. Unterschiedlich ist jedoch der
Prozess fur die Freigabe von Transaktionen mittels Unterschrift. Der Benutzer
hat nach der Datenerfassung die Moglichkeit den Auftrag zu speichern und wei-
tere Auftrige zu anzulegen, oder den Auftrag zu speichern und gleich zu unter-

schreiben (siche Abbildung 5-11).

Hier kénnen Sie mit einem Klick Ihre Uberweisung in die Hier kdnnen Sie diese Inlandsiiberweisung speichern.
Auftragsmappe legen und sofort eine weitere Aulerdem kénnen Sie alle Uberweisungen in der
Inlandsiiberweisung tatigen. Auftragsmappe einsehen und zeichnen.

abschlieRen & weitere Auftrage » abschlieRen & Auftrage zeichnen | »

Abbildung 5-11. Unterschiedliche Moglichkeiten fiir den Abschluss eines Zahlungsauftrags bei der BA-
WAG P.S.K. Bank.

Far die Unterschrift wird der Benutzer in einen eigenen Bereich fir die Verwal-
tung von Auftrigen, die Auftragsmappe, weitergeleitet (siche Abbildung 5-12).
Dort sind gespeicherte, noch nicht unterschriebene Transaktionen aufgelistet und
kénnen geléscht oder editiert werden. Dieser Bereich kann, wie oben beschrieben,
auch von der primiren Navigation aus aufgerufen werden und ist ein zentraler

Anwendungsfall dieser Web-Applikation.
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AUFTRAGSMAPPE alle Konten ~|

Mit Hilfe Ihrer Auftragsmappe kénnen Sie mehrere Auftrage vorbereiten und dann gesammelt zeichnen.

ZAHLUNGSAUFTRAGE
Betrag av
D iihrung av av a fin av Auftragstyp ov Status av  Aktion
zur Zeichnung 0123456789 FC Barcelona 86,00 EUR Dbereit zur / X
+ Details zeigen Michi Fanin ES98201302203302009384 EU- Zeichnung
Geld zum Leben 54 [CESCESBB Standardiberweisung
Tickets 42254
zur Zeichnung 0987654321 Michi Fanin 300,00 EUR Dbereit zur / X
+ Details zeigen Michi Fanin 0123456789 / 14000 Eigeniibertrag Zeichnung
Urlaubskasse Reise Barcelona
zur Zeichnung 0123456789 FC Wohlenegg 26,00 EUR bereitzur /X
+ Details zeigen Michi Fanin 099999999 / 14000 Inlandsiiberweisung Zeichnung
Geld zum Leben Mitgliedsbeitrag
alle auswihlen Summe der ausgewahiten Uberweisungen in EUR 0,00 EUR
0 Zahlungsauftrage ausgewahit
ZUSAMMENFASSUNG IHRER AUSGEWAHLTEN AUFTRAGE
0 Zahlungsauftrage ausgewahit
Abbildung 5-12. Auf-
: i § i o N o tragsmappe der BAWAG
Weitere Auftrége ausfiinren: Bitte wahlen Sie, wie Sie die ausgewahiten Auftrége zeichnen . .
o méchten: P.S.K. Bank. Hier kdnnen
Inlandsiiberweisung | D otiieTAN X .
(& moblie gespeicherte Auftrage

; — AN . o
weitere Aufirage ' zur Zeichnung | » geldscht, editiert und
digitale Signatur .
unterschrieben werden.

Durch die Auftragsmappe verlingert sich jedoch der Prozess fiir einzelne Uber-
weisungen im Gegensatz zur Deutschen Bank. Die Erfassung und Unterschrift
eines Auftrages besteht hier insgesamt aus fiinf Schritten:

1. Eingabe der Uberweisungsdaten,

2. Speichern und Weiterleitung in die Auftragsmappe,

3. Auswahl zu unterschreibender Auftrige und des Unterzeichnungsverfah-
rens (iTAN oder mobile TAN) und

4. Prifen und Freigeben der Auftrige mittels TAN,

5. Bestitigung des Auftrags bzw. Erfolgsmeldung durch das System.

Dafiir besteht die Moglichkeit, das Anlegen von Auftrigen und deren Unter-
schrift zu unterschiedlichen Zeitpunkten durchzufihren. Bei Konten, welche von
mehreren Personen genutzt werden, kann die Erfassung und Unterzeichnung von
unterschiedlichen Personen erfolgen. Uberweisungen kénnen im Gegensatz zur
Deutschen Bank auch dann gespeichert werden wenn gerade keine TAN-Liste
zur Verfiigung steht.

Wertpapiere und Depotverwaltung

Anders als bei kontobezogenen Daten und Transaktionen ist im Wertpapierbe-
reich die Darstellung von Information und die Verwaltung von Kaufen bzw. Ver-
kdufen kombiniert. In einer Depotansicht werden alle vorhandenen Wertpapiere
eines bestimmten Depots in Listenform dargestellt (siche Abbildung 5-13). Fir
jedes Element in der Liste sind kontextuelle Aktionen verfugbar: Kauf/Verkauf,
Umsitze und Verlaufsansicht, welche aktuelle und historische Werte zu dem Pro-
dukt darstellt. Fir die Verlaufsansicht wird jedoch die Applikation verlassen und
die allgemeine Webseite der BAWAG P.S.K. aufgerufen. Wie auch bei der
Deutschen Bank ist diese Information nicht in der e-Banking Applikation enthal-
ten.
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DEPOTANSICHT
Depot 0121212121 - Wertpapierdepot - Michi Fanin - meine Vorsorge Ll
Gesamtkurswert 356,80 EUR
Gewinn/Verlust 13,79 EUR (+5,35 %)
Meine Positionen
ISIN v Wertpapiertitel av Kurs av
Wertpapiertyp av Handelsplatz av Menge av Datum av Kurswert av Gewinn/Verlustav Aktion Abb'ld
AT0000719273  BAWAG P.S.K. MUENDEL 2,000 Stk. 50,15 EUR 100,30 EUR 6,08 EUR ildung 5-13. Wertpa-
Fonds RENT (T): Anschaffung vor 26.04.2011 645% O 4 pierliste in der Depotan—
MITEIGENTUMSANTEILE - 01.01.2011 . .
THESAURIEREND sicht bei der BAWAG P.S.K.
AT0000810429  BAWAG P.S.K. MUENDEL 3,000 Stk. 85,05 EUR 256,50 EUR 7,71 EUR Ganz rechts sind Icons mit
Fonds RENT KURZ (T): Anschaffung vor 26.04.2011 310 % P H
MITEIGENTUMSANTEILE - 01.01.2011 kont“eXtue”en Aktionen
THESAURIEREND verfugbar.

Neue Wertpapierorders werden iiber ein Formular erfasst. Bei Kdufen wird die
Wertpapierkennnummer (WKN) validiert, um Fehleingaben zu vermeiden. Bei
Verkiufen kann der Benutzer aus seinen vorhandenen Wertpapieren per Drop-
Down Box wihlen. Der Freigabeprozess mittels Unterzeichnung per TAN gleicht
dem der Zahlungsauftrige:

1. Eingabe der Orderdaten,

2. Speichern und Weiterleitung in die Auftragsmappe,

3. Auswahl zu unterschreibender Auftrige und des Unterzeichnungsverfah-
rens (iTAN oder mobile TAN) und

4. Prifen und Freigeben der Auftrige mittels TAN,

5. Bestitigung des Auftrags bzw. Erfolgsmeldung durch das System.

Personliche Einstellungen und Optionen

Der Service-Bereich der BAWAG P.S.K. Bank bietet zusitzlich zu Optionen fiir
die Verwaltung der e-Banking Applikation wie PIN- und TAN-Administration,
oder Festlegen von Limits fiir Uberweisungen auch einen Posteingang, wo Nach-
richten von der Bank empfangen werden konnen. Die nach der Anmeldung ange-
zeigten Informationen auf der Startseite (Finanziibersicht) konnen durch die
Auswahl der dort angezeigten Produkte auf die personlichen Bediirfnisse ange-
passt werden. Zusitzlich besteht die Moglichkeit, ein eigenes Meni mit hiufig
verwendeten Aktionen zu erstellen bzw. zu dndern. Dieses Meni wird innerhalb
der Applikation immer angezeigt und kann die fiir Navigation bendtigte Zeit ver-
ringern.

5.2.2.3 Bank Austria

Bei der Bank Austria erfolgt ebenfalls eine Gliederung des Vermogens eines Kun-
den in zwei Teile: ein Finanzbereich, welcher sich auf Konten und Sparbiicher
bezieht und ein Depotbereich fiir Wertpapiere (siche Abbildung 5-14). Die Er-
stellung und Verwaltung von Auftrigen ist wie bei der BAWAG P.S.K. von der
Kontoinformation getrennt. Dadurch ergibt sich wieder eine aufgabenzentrierte
Arbeitsweise fiir Zahlungsauftrige. Zusitzlich ist die reine Unterschrift von Auf-
trigen in einen eigenen Bereich ausgelagert.
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Finanzubersicht

Wie schon bei den vorhin analysierten e-Banking Lésungen bietet auch die Bank
Austria eine Finanziibersichtsseite, welche Kontostinde bzw. Kurswert aller Pro-
dukte des Kunden, gegliedert nach Produktart darstellt. Diese Seite wird immer
nach der Anmeldung aufgerufen. Die Reihenfolge bzw. Sichtbarkeit von Produk-

ten konnen vom Benutzer verindert werden.

V4 Bank Austria verver s G UniCredit

- Finanzen Finanzstatus S

» Vermogensibersicht .;% = Aktuelles
» Wertpapiere Willkommen Im Testbereich des Bank Austria OnlineBankings!
» Borsen & Markte Hier konnen Sie mit simulierten Konten fast alle Funktionen des OnlineBankings ausprobieren. > Online ErfolgsKapital fix
» Auftrdge

r—— B Alle Ausblenden > Rufnummernanderung
nterschri
» Unterschrift > Informationen zur

Girokonten EUR mobileTAN

» Voreinstellungen

Disposaldo Valutasaldo Kontostand

e-Rechnun

’ 9 12345678901 Max Mustermann > Wartung
» e-Shop 1.500,00 EUR 1.000,00 EUR 1.000,00 EUR

---------------------------------------------------- > Neue Funktionen
12345678902 Max Mustermann

2.500,00 EUR 2.000,00 EUR 2.000,00 EUR
-------------------------------------------------

Girokonten Fremdwihrung

Disposaldo Valutasaldo Kontostand 0+ OnlineTrader-Konditionen
12345678904 Max Mustermann (pdf 36 KB)
200,00 USD 200,00 USD 200,00 USD O+ OnlineTrader -
. : Borsenattribute
Kreditkarten Anzeigen (xls 204 KB)
Kapitalkonten Anzeigen > FAQ
Wertpapierdepots / Wertpapierpline Anzeigen @) IBAN Online Check
Bausparvertrige Anzeigen @ BIC Online
> eps Online-Uberweisung
Héndlerliste
ALLE GESCHAFTE
; O+ Geschaftsbedingungen
> Hife = (pdf 82 KB)
» English O Empfehlungen zur
Sicherheit beim E-Banking
(pdf 56 KB)
» Logout

Abbildung 5-14. e-Banking Portal der Bank Austria.

Kontoinformation und Transaktionsverwaltung

Die Auswabhl eines Produkts in der Finanziibersicht fithrt zu einer Produktdetail-
seite, welche Kontostand und Bankverbindung, sowie die letzten Umsitze in Lis-
tenform anzeigt (siche Abbildung 5-15). Die Transaktionsliste kann per Formular
gefiltert bzw. durchsucht werden. Es kann jedoch immer nur ein Konto auf ein-
mal durchsucht werden, eine globale Suche iiber alle Produkte hinweg ist nicht
vorhanden.

Im Gegensatz zur BAWAG P.S.K. oder der Deutschen Bank kann die Produkt-
detailseite nicht tiber ein Navigationsmeni erreicht werden, sondern ausschlief’-
lich iber die Selektion eines Produkts aus der Finanziibersicht. Ein schnelles Um-
schalten zwischen den Konten iiber eine Drop-Down Box ist nicht méglich, dazu
muss auf die Ubersichtsseite zurtick navigiert, und das entsprechende Produkt
dort ausgewihlt werden. Dadurch reduziert sich die Anzahl der auf der Seite dar-
gestellten Navigationselemente und es entsteht mehr Platz fiir die Informationen
selbst. Bei hiufigem Umschalten zwischen verschiedenen Konten erhéht jedoch
sich der Aufwand fir die Navigation.
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Finanzstatus - Umsatzliste

Girokonto EUR 8 8 &
Bank Austria OnlineBanking System (Testkonto)

Max Mustermann

Kontonummer: 12345678901, IBAN: AT051100012345678901, BIC: BKAUATWW

Kontostand 1.000,00 EUR
Valutasaldo 1.000,00 EUR
Disposaldo 1.500,00 EUR

Kontoausziige vom 6.11.2011 bis jetzt, Eingdnge, Ausgénge

Datum Ausz.Nr. Buchungstext Ein/Ausg. EUR
10.01.2010 2010001 Firma XY 1.200,00
UMSATZE MIT DETAIL g, s 4

————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————— Abbildung 5-15. Konto-
Umsatzsuche nach: detailansicht der Bank

© zeitraum \ Letster Monat : Austria. Schnelles Um-
") Buchungstag vom TT.MMLY bis |TT.MMuY ’ .
schalten zwischen ver-

_) Auszugsnummer lWnnnnn . .
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, schiedenen Konten ist
und/oder: nicht mogllch, dazu muss
Buchungstext: WEinginge zuerst wieder auf die
Betrag von bis ¥ Ausgiinge Finanziibersicht gewech-

ANZEIGEN selt werden.

Bei der Bank Austria ist wie bei der BAWAG P.S.K. die Verwaltung von Trans-
aktionen von der Kontoinformation getrennt. In einer Auftragsliste konnen ge-
speicherte Auftrige eingesehen und neue Auftrige angelegt werden (sieche Abbil-
dung 5-16). Die Liste gliedert sich nach Auftragsart, wobei fir jeden Eintrag der
aktuelle Status angezeigt wird. Anders als bei der BAWAG P.S.K. dient diese
Ansicht lediglich dem Anlegen und Kontrollieren von Auftrigen. Eine Freigabe
durch Unterschrift kann hier nicht erfolgen, obwohl zu unterschreibende Auftrige
in dieser Liste aufscheinen.

a Bank Austria Member of a Uninedit

» Finanzen Auftragsliste
» Wertpapiere

» Borsen & Méarkte

Bank Austria OnlineBanking System (Testkonto): 6.12.2011 15.21 Uhr Ortszeit Wien

~ Auftrage
» Auftragsliste Inlandsauftrige 2] Neuer Auftrag [ Ausblenden
» Inlandsauftrag EmpfingerIn
» Finanzamtszahlung AuftraggeberIn Betrag Verwendungszweck Datum Status
» EU-Binnenauftrag
00987654321 Josef Schmidt 17.1.2010 noch zu
» Auslandsaufirag 12345678901 10000 EUR . unterschreiben
» Auslandsscheck
00987654321 Josef Schmidt 10.3.2010
> Daueraurag 12345678902 ! 50,00 EUR Rechnung 03/10 __inEvidenz
» Abbuchungsauftrag
» Abschépfungsauftrag 00987654322 Max Mustermann 10.3.2010
12345678901 300,00 EUR .... in Evidenz
L =T = o e —
» Unterschrift Zahlungsanweisung 2] Neuer Auftrag Anzeigen
» Voreinstellungen Finanzamtszahlung 5] Neuer Auftrag Anzeigen
» e-Rechnung
EU-Binnenauftriage 2] Neuer Auftrag Anzeigen
» e-Shop
Auslandsauftrige 2] Neuer Auftrag Anzeigen

Abbildung 5-16. Auftragsliste der Bank Austria mit Méglichkeit zur Erfassung von Auftragen.

Fur die Freigabe von Auftrigen steht ein eigener Bereich zur Verfligung (siche
Abbildung 5-17). Dort sind alle offenen Transaktionen dargestellt und koénnen

einzeln oder gemeinsam unterschrieben werden. Ein Loschen oder Andern von
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Auftrigen ist an dieser Stelle nicht moglich, dazu muss wieder die Auftragsliste
geoffnet werden. Durch die starke Trennung von Erfassung, Verwaltung und Un-
terschrift ergibt sich wie schon bei der BAWAG P.S.K. ein lingerer Prozess fiir

die Freigabe von Transaktionen:

Eingabe der Uberweisungsdaten,

Speichern des Auftrags,

Navigation in die Unterschriftenliste,

Auswahl zu unterschreibender Auftrige,

Priifen und Freigeben der Auftrige mittels TAN,

Bestitigung des Auftrags bzw. Erfolgsmeldung durch das System.

Bank Austria OnlineBanking System (Testkonto): 6.12.2011 15.36 Uhr Ortszeit Wien

A o e

Bitte wahlen Sie héchstens 3 Auftrédge aus.
Anzahl der zu unterschreibenden Auftrége: 9

Auftrag 1: Inlandsauftrag @Unterschreiben
Empfangerin
Name/Firma Josef Schmidt
Martinstr. 22/3/10
Kontonummer 00987654321
BLZ 12000 Bank Austria

Uberweisung

Betrag 100,00 EUR
Verwendungszweck
Kundendaten 00112
Zu Uberweisen am 17.1.2010
Zusatztext
AuftraggeberIn
Kontonummer 12345678901 EUR Peter Havel
Auftrag 2: Zahlungsanweisung @Unterschreiben
Empfangerin
Name/Firma FA Wien 1/23
TRAN AT223ENNNNNNANNEENANCO
Abbildung 5-17. Unter-
6.12.2011 [ WEITER ZUR UNTERSCHRIFT | schriftenliste der Bank

Austria.

Insgesamt ist die Verwaltung von Zahlungsauftrigen in der Benutzeroberfliche
deutlich von der Kontoinformation getrennt. Erfassung und Unterschrift sind
ebenfalls separate Prozesse in dieser e-Banking Applikation. Der Benutzer muss
die Unterschrift selbst initiieren, wodurch die Durchfiihrung eines Auftrags in
zwei eigene Vorginge getrennt wird.

Die Bank Austria bietet e-Banking auch fiir Geschiftskunden an. Dort kénnen
einzelne Personen unterschiedliche Berechtigungen haben. Dazu gehéren Infor-
mationsabruf, Erfassung von Auftrigen und Freigeben von Auftrigen. Das mag
ein Grund dafiir sein, weshalb diese Aufgaben in der Benutzeroberfliche stark
voneinander getrennt sind.

Wertpapiere und Depotverwaltung

Fiar Informationen rund um das eigene Depot und die Verwaltung von Wertpa-
pieren ist ein eigener Bereich vorhanden. Aktuelle Detailinformationen zu Bérsen

und Mirkten sind aber, wie schon bei der BAWAG P.S.K. und der Deutschen
Bank, auflerhalb der Applikation, auf einer eigenen Webseite zu finden.
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4 Bank Austria verter o Y@ UniCredit

» Finanzen Depotbestand
~ Wertpapiere

» Depotibersicht

Bank Austria OnlineBanking System (Testkonto): 6.12.2011 19.42 Uhr Ortszeit Wien EQ‘& SE, ,%,
» Depotbestand
» Max Mustermann
Depotumsatz Depotnummer: 12345678911 / Gesamtkurswert: 3.000,00 EUR
» Orderliste
Wertpapiertitel/ISIN Stk/Nom Kurs Kurswert
» Stammdaten
‘ Muster AG
» Wertpapierorder AT0000123459 100,00 STK 30,00 EUR 3.000,00 EUR
» Borsen & Mérkte
. wO, s4. ,Jé—,
» Auftrage =

» Unterschrift || e oo

» Voreinstellungen Depotbestand in  EUR

» e-Rechnung ANZEIGEN

» e-Shop

Abbildung 5-18. Depotansicht der Bank Austria. Die Liste der Wertpapiere enthélt direkte Links fiir den
Kauf und Verkauf eines Wertpapiers.

Fir ein Depot kénnen der aktuelle Gesamtkurswert sowie Informationen zu den
einzelnen Wertpapieren in Listenform auf einer Ubersichtsseite abgerufen werden
(siche Abbildung 5-18). Dort besteht auch die Moglichkeit zur Verwaltung durch
Kauf und Verkauf. Durch Auswahl eines Wertpapiers werden dessen Detailin-
formationen angezeigt. Weiterfihrende Informationen wie z.B. der Verlauf des
Kurswerts missen im Bereich ,Borsen und Mirkte® selbst abgerufen werden. Ei-
ne Integration in die Applikation existiert nicht.

Wertpapierorders konnen entweder durch Auswahl eines Wertpapiers aus dem
Depotbestand, oder durch Suche nach einer Wertpapierkennnummer eingeleitet
werden. Der nachfolgende Orderprozess ist dem der Zahlungsauftrige sehr dhn-
lich:

Eingabe der Orderdaten,

Speichern der Order,

Navigation in die Unterschriftenliste,

Auswahl zu unterschreibender Orders,

Priifen und Freigeben der Order mittels TAN,

Bestitigung der Order bzw. Erfolgsmeldung durch das System.

A o e

Wie bei den Zahlungsauftrigen werden Wertpapierorders in einer Orderliste ge-
speichert. Dort sind noch zu unterschreibende, aber auch zur Durchfithrung frei-
gegebene Orders ersichtlich. Die Freigabe erfolgt gemeinsam mit Zahlungsauf-
trigen im Bereich Unterschrift.

Personliche Einstellungen und Optionen

Ahnlich wie bei der Deutschen Bank und der BAWAG P.S.K. ist es moglich, die
Finanziibersicht durch dndern der Reihenfolge und Sichtbarkeit von Produkten
den eigenen Vorlieben anzupassen. Des Weiteren ist es moglich PIN und TANS

zu Verwalten sowie Limits fiir Uberweisungen festzulegen.

Die Bank Austria bietet auch ein Kontoinfoservice an, welches dem Kunden zu
bestimmten Zeitpunkten Informationen zu Kontostand und Umsitzen auf ver-
schiedenen Kanilen wie Email oder SMS zustellen kann. Es ist jedoch nicht
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moglich beim Eintreten von Ereignissen, wie z.B. beim Erreichen eines negativen
Kontostands, gezielt Nachrichten zu erhalten.

Weitere Funktionen

Zusitzlich bietet die Bank Austria noch die Méglichkeit, Rechnungen zu bezah-
len. Nach einer Registrierung zur Nutzung von elektronischen Rechnungen kén-
nen Forderungen von verschiedenen Unternehmen wie z.B. Versicherungen, on-
line bezahlt werden. Der Rechnungsbereich ist eine eigene Applikation eines
Drittanbieters, welche jedoch vom e-Banking Portal aus gestartet werden kann.
Dort kénnen Rechnungen verwaltet und an die eigene Bank tibergeben werden.
Im e-Banking erscheinen diese dann als vorgefertigte Auftrige, welche nur noch
unterschrieben werden miissen. Der Kunde muss die Uberweisungsdaten also
nicht mehr selbst eingeben, wodurch das Potential fiir Fehleingaben minimiert
wird.

5.2.3 e-Banking Prozesse

Die analysierten e-Banking Losungen unterscheiden sich leicht im Hinblick auf
die angebotenen Leistungen und deren Gliederung. Es lassen sich jedoch folgen-
de, generische Funktionen entnehmen, die tiberall vorhanden sind:

* Kontoinformation,

* Verwaltung von Zahlungsauftrigen,

*  Wertpapierinformation,

* Verwaltung von Wertpapierorders sowie
* Service und Einstellungsmoglichkeiten.

Manche Banken bieten ihren Kunden innerhalb der Applikation noch die Mog-
lichkeit, weitere Produkte anzufragen. Das ist aber hauptsichlich aus Sicht des
Marketings der Bank interessant, da sie dem Benutzer nicht bei seinen tiglichen
Bankgeschiften helfen. Weiters sind diese Informationen meist redundant mit
den allgemeinen Produktinformationen auf der reguliren Webseite der Bank, es
kommt lediglich ein Bestellformular bzw. wird die Anfrage an einen Bankange-
stellten weitergeleitet.

Bei der Analyse wurden zwei verschiedene Herangehensweisen an die Interaktion
mit der Applikation festgestellt: produktzentriert und aufgabenzentriert, wobei
auch Mischformen wie bei der BAWAG P.S.K. zum Einsatz kommen. Beim
produktzentrierten Ansatz wihlt der Anwender zuerst das Produkt mit dem eine
Aktion ausgefihrt werden soll. In dessen Detailansicht werden alle dafiir verfiig-
baren Funktionen, wie z.B. verschiedene Uberweidungsformen bei einem Konto,
ersichtlich. Der zugrunde liegende Gedanke ist: ,Ich méchte Geld von Produkt X
aus Uberweisen. oder ,Ich mochte alle Informationen zu Produkt X abrufen.“ Die
Deutsche Bank verfolgt diesen Ansatz.

Dem gegentiber steht der aufgabenzentrierte Ansatz. Dabei wird von einer Auf-
gabe ausgegangen, ein passendes Produkt daftir wird erst spiter im Prozess aus-
gewihlt. Die Moéglichkeiten der Applikation sind dadurch schon in der primiren

Navigation ersichtlich. Die Verwaltung von Auftrigen ist von der Kontoinforma-
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tion geldst. Der Grundgedanke dabei ist: ,Ich mochte Informationen zu Dauer-
auftragen aller Konten abrufen.“ Gerade bei der Bank Austria ist hier eine sehr
strikte Trennung einzelner Aufgaben vorhanden.

5.2.3.1 Kontoinformation

Dazu gehort das Abrufen aller fiir Konten und Sparbiicher relevanten Informatio-
nen. Diese werden meist in verschiedene Ansichten aufgeteilt: eine Produktiiber-
sicht, eine Produktdetailseite und eine Buchungsdetailseite. Tabelle 5-2 zeigt ei-
nen Uberblick dieser Ansichten sowie deren typische Anwendungsfille.

Darstellungsform Beschreibung Anwendungsfalle

Produktibersicht Auflistung aller Produkte Schneller Vermdgenstiber-
des Kunden mit ihrem ak- blick.
tuellen Kontostand bzw.

Wert.

Produktdetailseite ~ Detaillierte Konto- und Abruf der Bankverbindung
Buchungsinformationen. eines Kontos, Kontrollieren

des Kontostandes, Suchen
einer bestimmten Buchung.

Buchungsdetailseite Detaillierte Informationen Informationsabruf fiir eine
zu einer Buchung. eventuelle Beanstandung
einer inkorrekten Buchung.

Tabelle 5-2. Darstellungsformen von Kontoinformationen und deren typische Anwendungsfille.

Fir den Kunden ist es wichtig, schnell und einfach einen Uberblick tiber sein ak-
tuelles Vermogen abzurufen. Dazu eignet sich eine Ubersichtsseite, wo alle Pro-
dukte und deren aktueller Kontostand bzw. In dieser Ansicht werden auch Infor-
mationen zu Wertpapieren angezeigt. Bei allen analysierten e-Banking Lésungen
wird diese Ansicht direkt nach der Anmeldung aufgerufen und kann vom An-
wender nach dessen Vorlieben angepasst werden. Das unterstreicht den hohen
Stellenwert dieses Anwendungsfalles.

Der Abruf detaillierter Kontoinformationen zu einem Konto geschieht meist auf
einer Produktdetailseite. Die dort dargestellten Informationen lassen sich in 4on-
tobezogene und transaktionsbezogene Daten einteilen. Zu kontobezogenen Daten
zihlen Kontostand, Bankverbindung, Inhaber, Uberweisungslimit, Eroftnungsda-
tum und weitere. Ausgenommen von Kontostand und Zinsen sind diese Daten
von statischer Natur und dndern sich selten bis gar nicht. Transaktionsbezogene
Daten beschreiben jeweils einen Umsatz auf einem Konto; dazu gehéren Bu-
chungsdatum, Wertstellungsdatum, Buchungstext und Betrag. Diese Daten wer-
den meist in einer filterbaren Liste dargestellt.

Die Deutsche Bank verwendet bei Kontoinformationen einen stark produkt-
zentrierten Ansatz, bei dem die Auftragsverwaltung integriert ist. Deshalb sind in
der Transaktionsliste auch zukiinftige Uberweisungen und Dauerauftrige zu fin-
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den. Die Auftragsverwaltung ist dadurch immer auf ein einzelnes Produkt bezo-
gen.

Da Buchungstexte relativ viele Zeichen beinhalten kénnen, bieten manche Ban-
ken auch eine Buchungsdetailseite an, wo im Gegensatz zur Buchungsliste aus der
Kontodetailseite der gesamte Text dargestellt werden kann. Einzelne Buchungen
konnen unter Umstinden auch reklamiert werden, falls sie aus Sicht des Kunden
tehlerhaft durchgefihrt wurden. Das kann verschiedene Ursachen haben, z.B.
wenn ein Betrag nicht beim Empfinger einlangt oder mehrfach abgebucht wurde.

5.2.3.2 Verwaltung von Zahlungsauftragen

Die Moglichkeit Transaktionen durchzufithren ist ein zentraler Anwendungsfall
von Bankgeschiften. Dazu gehoren eine Vielzahl verschiedener Auftragsformen,
wie Uberweisungen ins Inland, EU-Binnenland und Ausland, aber auch Dauer-

auftrige und Abschopfungsauftrige.

Alle analysierten e-Banking Losungen verwenden fiir die Erfassung der Uberwei-
sungsdaten die Metapher eines Formulars' und erlauben das Anlegen von Vorla-
gen. Die Moglichkeiten fiir die Verwaltung und Freigabe von Transaktionen sind
jedoch unterschiedlich.

Bei stark produktzentrierten e-Banking Applikationen wie der Deutschen Bank
erfolgt die Erfassung und Freigabe in einem durchgehenden Prozess, ausgehend
von einem bestimmten Konto. Dabei kann immer nur ein Auftrag auf einmal
erfasst und unterschrieben werden:

1. Datenerfassung: Nach der Auswahl einer Auftragsform werden die not-
wendigen Daten in einem Formular erfasst. Alternativ dazu kann eine
Vorlage ausgewihlt werden.

2. Freigabe: Nach der Erfassung wird eine Zusammenfassung der Daten an-
gezeigt und der Benutzer wird aufgefordert den Auftrag mittels TAN frei-
zugeben. Bei Verwendung des mobileTAN-Verfahrens wird eine Trans-
aktionsnummer zugestellt.

3. Bestitigung: Bei erfolgreicher Freigabe bestitigt das System die Durch-
fihrung.

Wie bereits oben ausgefiihrt, ist dabei die Verwaltung von Auftrigen in die Kon-
toinformation integriert und immer auf ein bestimmtes Konto eingeschrinkt.
Beim aufgabenzentrierten Ansatz, wie ihn die BAWAG P.S.K. und die Bank
Austria verwenden, ist die Auftragsverwaltung von den Konten getrennt. Dadurch
ist es auch moglich, Auftrige von verschiedenen Konten gesammelt abzurufen
und zu unterschreiben.

Die Durchfihrung einer Uberweisung wird dadurch in zwei getrennte Prozesse
geteilt: (1) die Datenerfassung und Speicherung sowie (2) die Freigabe mittels

' Neben der Metapher des Formulars gibt es noch die einer Tabelle. Dabei werden mehrere Uberweisun-
gen gleichzeitig in jeweils eine Zeile der Tabelle eingetragen. Die Benutzbarkeit solcher Losungen ist
jedoch im Vergleich zu Formularen geringer (Weir, Anderson, & Jack, 2006).
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Unterschrift. Der Benutzer muss nach dem Speichern eines Auftrages den Frei-
gabeprozess selbst anstofen. Das verlingert zwar den Interaktionsfluss fiir einzel-
ne Uberweisungen, ermdglicht aber einen zusitzlichen Anwendungsfall: die reine
Freigabe von Auftrigen. Bei Geschiftskunden kann so die Erfassung und Unter-
schrift von verschiedenen Personen durchgefithrt werden. Auf diese Weise ist es
auch moglich Auftrige anzulegen, wenn gerade keine TAN-Liste zur Verfiigung
steht.

5.2.3.3 Wertpapierinformation

Ahnlich der Kontoinformation werden hier Daten zum Wertpapierdepot des
Kunden zur Verfigung gestellt. Das beinhaltet Details zu einzelnen Wertpapie-
ren, aber auch Wertpapierumsitze. Die Gliederung der Information erfolgt gleich
wie bei der Kontoinformation: Depotiibersicht, Wertpapierdetails und Umsatzde-
tails.

Die direkt in der Applikation dargestellten Informationen zu einem Wertpapier
beziehen sich aber immer nur auf den aktuellen Wert und statische Daten wie
Verwahrungsort, Inhaber etc. Weiterfihrende Informationen zu Investmentpro-
dukten sind bei allen analysierten e-Banking Losungen jedoch auf externe Web-
seiten der jeweiligen Bank ausgelagert.

5.2.3.4 Verwaltung von Wertpapierorders

Kiufe und Verkiufe von Investmentprodukten sind bei allen Banken in den Be-
reich Wertpapierinformation integriert. Der Kauf neuer Produkte beginnt immer
mit der Suche nach einer giiltigen Wertpapierkennnummer (WKN) oder Interna-
tional Securities Identification Number (ISIN). Alternativ dazu konnen ausge-
hend von bestehenden Wertpapieren zusitzliche Kiufe bzw. Verkiufe getitigt
werden. Dazu miissen die Stiickzahl sowie Limits und weitere Bedingungen an-
gegeben werden. Der Prozess fir die Freigabe kann wie schon bei Zahlungsauf-
trigen entweder gemeinsam mit der Erfassung einer Order geschehen, oder ge-
trennt davon.

5.2.3.5 Service und Einstellungsmaoglichkeiten
Eines der Ziele von e-Banking aus Sicht der Banken ist es, den Aufwand fiir die

Betreuung der Kunden und damit die Kosten zu reduzieren. Deshalb ist es wich-
tig, dass die Benutzer administrative Aufgaben wie z.B. die Bestellung oder Sper-
rung von TAN-Listen selbst durchfithren kénnen.

Alle betrachteten e-Banking Losungen lassen eine mehr oder weniger umfassende
Anpassung der Benutzeroberfliche durch den Benutzer zu. Das reicht von der
Liste angezeigter Produkte in der Finanzibersicht bis hin zu eigenen Navigati-
onselementen. Bei konfigurierbaren Benutzeroberflichen kann es durch eine gro-
e Anzahl an Anpassungsmoglichkeiten aber vorkommen, dass sich die Benutzer
weniger in Kontrolle tGber die Applikation, bzw. verlorener fithlen als bei nicht
konfigurierbaren Applikationen (Nielsen, 2009a). Deshalb ist es wichtig, die An-
zahl der Optionen fiir die Konfiguration gering zu halten. Trotz der Vorteile einer
Anpassung des User Interfaces an das personliche Nutzungsverhalten, verwenden
viele Anwender diese Moglichkeit tiberhaupt nicht. Benutzer tendieren dazu, auf
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einer Webseite oder mit einer Applikation Aufgaben zu erledigen und nicht Zeit
mit der Benutzeroberfliche selbst zu verbringen. Das macht es wichtig, gute
Standardwerte fiir konfigurierbare Teile des User Interfaces bereitzustellen

(Nielsen, 2005).

5.3 m-Banking

In letzter Zeit haben immer mehr Banken in Europa, Asien und den USA mobi-
len Zugang zu Finanzdiensten zur Verfiigung gestellt. Der Anteil der Bevolke-
rung mit Mobiltelefonen steigt in diesen Lindern bereits auf Gber 83%. Davon
haben schon 8,5% m-Banking verwendet, wobei dieser Anteil weiter zunimmt".
Laut einer Studie der Yankee Group? aus 2011, soll sich der weltweite Anzahl der
Nutzer von m-Banking bis zum Jahr 2015 auf knapp 500 Millionen erhéhen.

m-Banking ist ein Teilbereich des breiten Feldes m-Commerce, das den Kauf
und Verkauf von Waren und Diensten, sowie alle Titigkeiten die direkt mit
Transaktionen zu tun haben, umfasst. m-Banking kann in drei Kategorien einge-
teilt werden, (1) mobile Kontofithrung, (2) mobile Depotfithrung und (3) mobile
Finanzinformation (Tiwari & Buse, 2007).

Mobile Kontofiihrung besteht aus ,ransaktionsbasierten mobilen Bankdienstleistun-
gen rund um das Konto“ (Pinkl & Georgi, 2005). Das beinhaltet Uberweisungen,
Dauerauftrige und Geldtransfer zwischen den eigenen Konten, sowie das Ab-
schliefen von Versicherungen (z.B. Reiseversicherung). Ebenfalls in diese Kate-
gorie fillt die Verwaltung der Konten durch Sperren von Karten, Anfordern einer
neuen PIN® oder TAN*-Liste, sowie eines neuen Scheckbuches.

Mobile Depotfithrung ist dhnlich der Kontofiihrung, bezieht sich aber auf Ver-
waltung und den Kauf/Verkauf von Wertpapieren innerhalb eines Depots.

Mobile Finanzinformation umfasst ein breiteres Spektrum, und ist zum Teil in
der Kontofihrung und Depotfithrung enthalten. Dazu gehéren einerseits Infor-
mationen iber Kontostand, Buchungen und Status von Auftrigen, andererseits
auch Informationen uber Produkte der Bank wie etwa Kreditkarten. Ebenfalls zu
dieser Kategorie gehdren Kontaktinformationen, Information zu Filialen und
Bankomaten der Bank. Im Gegensatz zu Kontofithrung und Depotfihrung kann
Finanzinformation auch als eigener Dienst zu Verfiigung gestellt werden.

5.3.1 m-Banking aus Sicht der Banken

Mobile Banking ist fiir Banken neben Filialen, Internet und Telefon ein weiterer
Vertriebskanal ihrer Finanzdienstleistungen, dessen Effizienz mit drei Kriterien

gemessen werden kann (Luber, 2004; Tiwari & Buse, 2007):

' Quelle: http://eng.kcc.go.kr/user/ehpMain.do, abgerufen September 2011

2 http://web.yankeegroup.com/rs/yankeegroup/images/Mobile-Money-Data-Snapshot.pdf, abgerufen
September 2011

3 Personal Identification Number, wird zur Authentifizierung des Benutzers verwendet.

“Transaction Authentication Number: Einweg-Passworter, die zur Durchfiihrung von Transaktionen ver-
wendet werden.
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* Erh6éhung des Umsatzes: Kunden kénnen von tberall aus auf Finanz-
dienste zugreifen. Das ermdglicht Umsitze die friher nicht moglich wa-
ren. Die Bank kann den Kunden auch Nachrichten mit Empfehlungen
tber Transaktionen aufgrund akuter Anderungen zukommen lassen, z.B.
wenn sich eine Krise abzeichnet.

* Reduktion der Vertriebskosten: Die manuelle Erfassung und Verarbei-
tung von Auftrigen kann wie bei e-Banking automatisiert werden, was die
Personalkosten verringert. Die Diversifikation der Vertriebskanile redu-
ziert die Kosten eines eventuellen Ausfalls eines Kanals die durch Unzu-
friedenheit der Kunden entstehen konnen.

* Erh6éhung der Kundenzufriedenheit: Die Bank kann ihre Geschiftspro-
zesse rationalisieren und so die Effizienz steigern. Innovative, tiberall ver-
figbare Finanzdienste, welche auf die individuelle Vorlieben und den
Standort der Benutzer zugeschnitten sind, steigern ihren Wert fir den
Kunden. Mit den gesammelten Daten konnen Kundenprofile erstellt wer-
den, und dadurch die Betreuung verbessert werden. Kunden kdénnen auch
tber neue Produkte informiert werden (Cross-Selling).

Durch ausgewihlte Premium-Dienste, fiir die Kunden bereit sind zu bezahlen,
kénnen die Einnahmen der Bank erhéht werden. m-Banking kann schlussendlich
auch als Image-Produkt betrachtet werden. Die Bereitstellung eines solchen
Dienstes kann einer Bank helfen, bei technikaffinen oder innovationsfreudigen
Kunden positiver wahrgenommen zu werden (Luber, 2004; Tiwari & Buse,

2007).

5.3.2 m-Banking aus Sicht der Benutzer

Laut einer Umfrage aus dem Jahr 2007 iber die Einschitzung von m-Banking
unter 445 Personen, 55 davon existierende m-Banking Benutzer und 390 Nicht-
nutzer, ist dessen grofiter Vorteil die Moglichkeit, den Dienst tiberall benutzen zu
konnen (Tiwari & Buse, 2007). Ebenfalls positiv erwihnt wurde der stindige
Uberblick tiber die eigenen Finanzen und die Unmittelbarkeit. Das grofite Be-
denken der Befragten war die Sicherheit des Dienstes, gefolgt von den Kosten die
dafiir entstehen kénnten, und mangelndem Bedienungskomfort.

Mobile Kontofiihrung hatte unter den Befragten mit Abstand die grofite Beliebt-
heit, 96% bestehender Benutzer und 64% der Nichtnutzer konnten sich vorstellen
diesen Dienst zu nutzen. Mobile Depotfithrung war am wenigsten beliebt. Ein
Viertel der Teilnehmer konnte sich nicht vorstellen, m-Banking tberhaupt zu
benutzen. Es bleibt aber anzumerken, dass die zur Auswahl stehenden Begriffe
Kontofiihrung, Depotfithrung und Finanzinformation den Teilnehmern nicht
weiter erklirt wurden. Einige Teilnehmer haben die Nutzung eventuell abgelehnt,
ohne die genauen Moglichkeiten des Dienstes zu kennen.

Mobile Kontofithrung hat vier zentrale Anwendungsfille, welche durch Fokus-
gruppen (siche Kapitel 4.2.2) mit Nutzern von m-Banking und m-Commerce
Experten erhoben wurden (Key, 2004):
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1. Abfragen des Kontostands. Der Benutzer befindet sich in einer mobilen
Situation (z.B. Kaufhaus) und mochte tiber seinen Kontostand Bescheid
wissen, bevor ein Kauf getitigt wird.

Resultierende Anforderung: Schnelle Abfrage des Kontostands.

2. Kontrolle der Kontobewegungen. Der Anwender erwartet eine wichtige
Abbuchung auf seinem Konto. Er méchte den genauen Inhalt der Bu-
chung wissen.

Resultierende Anforderung: Durchgehende Kontrolle der Buchungen ei-
nes Kontos.

3. Sofortiges Bezahlen. Der Benutzer ist in einer mobilen Situation und
mochte eine Zahlung mittels einer Uberweisung durchfihren.
Resultierende Anforderung: Sofortige Durchfithrung einer Uberweisung.

4. Verwalten des Kontos. Der Anwender will wihrend freier Zeit (z.B. wih-
rend einer Zugfahrt oder Warten auf einen Flug) sein Konto verwalten.
Dazu gehort das Sperren von Karten und Anforderung einer neuen PIN
oder TAN.

Resultierende Anforderung: Schnelle und einfache Ausfithrung von
Transaktionen und Verwaltung.

5.3.3 Akzeptanz von m-Banking

Die Akzeptanz eines Systems durch potentielle Anwender lisst sich allgemein
durch das Technology-Acceptance Model (TAM) beschreiben, welches in Abbil-
dung 5-19 vereinfacht dargestellt ist (F. D. Davis, 1986). Dabei werden die ein-
zelnen Faktoren, welche die Entscheidung des Kunden das System zu benutzen,
beleuchtet.

Motivation des Benutzers

Benutzbarkeit

] [}
| [}
| [}
| Wahrgenommene '
: Nutzlichkeit '
/ I
! A Haltung :
Produkt- : eqeniiber S Tatsachliche
Merkmale ! gegutzun T Benutzung
| 9 |
\ / |
I Wahrgenommene :
: |
| [}
| [}
| I

Abbildung 5-19. Vereinfachte Version des Technology Acceptance Model (TAM) aus (F. D. Davis, 1986)

Die Haltung einer Person gegeniiber der Benutzung eines Systems wird dabei
maf3geblich von der wahrgenommenen Benutzbarkeit und Niitzlichkeit beein-
flusst. Zusitzlich hat die Benutzbarkeit Einfluss auf die Nutzlichkeit.

Bezogen auf m-Banking gibt es aber noch weitere mafgebliche Faktoren. Studien
belegen den Einfluss von wahrgenommenen Risiko und Vertrauen im Kontext
von mobilem Banking (Li & Bai, 2010; Mattila, 2003) sowie dem verwandten
Bereich Internet-Banking (Suh & Han, 2002). Zusitzlich wichtig ist auch das

Innovationspotential von m-Banking, wie der wahrgenommene relative Vorteil
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gegeniiber anderen Technologien (Lin, 2011). Dieser zeigt sich in der von den
Benutzern hoch eingeschitzten Moglichkeit, tberall Bankgeschifte durchfiihren
zu konnen, wie in Kapitel 5.3.2 beschrieben.

Wahrgenommene Benutzbarkeit

Fred Davis definiert die wahrgenommene Benutzbarkeit als #he degree to which a
person believes that using a particular system would be free from effort” (F. Davis,
1989). Anfinglich basiert dieser Faktor auf der grundsitzlichen Einstellung des
Benutzers zur Technologie, seiner Erfahrung mit dhnlichen Produkten, sowie
Informationen von anderen Personen. Wihrend des eigentlichen Gebrauchs wird
die wahrgenommene Benutzbarkeit zunehmend durch eigene Erfahrungen mit

dem System definiert (Kaasinen, 2005).

Die wahrgenommene Benutzbarkeit ist stark fiir die Akzeptanz von m-Banking
verantwortlich (Lin, 2011). Fir Stammkunden spielt sie eine noch gréflere Rolle,
als fir neue Kunden. Eine hohe wahrgenommene Benutzbarkeit fihrt auch zu
einer positiveren Gesamtbeurteilung von m-Banking, insbesondere bei Stamm-
kunden. Neue Kunden zu akquirieren ist meist ein aufwindiger Prozess, deshalb
ist der Erhalt von Stammkunden besonders wichtig. Jede Bank sollte deswegen
eine moglichst hohe Benutzbarkeit ihrer m-Banking Dienste anstreben, um Kun-
den zu erhalten.

Die in Kapitel 3.1 beschriebenen Besonderheiten mobiler Gerite haben grofien
Einfluss auf die Usability von m-Banking bzw. mobilen Applikationen im Allge-
meinen. Um gut benutzbare Systeme zu schaffen, missen diese Faktoren genau
beachtet werden. Dabei hilft einerseits tiefgehende Kenntnis iiber das mobile
Medium, andererseits auch der Einsatz eines strukturierten, fiir mobile Gerite
geeigneten Design-Prozesses, wie er in Kapitel 4 vorgestellt wird.

Wahrgenommene Niitzlichkeit

Der wahrgenommene Nutzen bezeichnet das Ausmaf, in dem die Applikation
dem Benutzer in seinem tiglichen Leben helfen kann. Erfillt das Produkt ein
konkretes Bediirfnis, steigt die wahrgenommene Nitzlichkeit. Durch User Rese-
arch, wie in Kapitel 4.2 beschrieben, kann der Nutzen einer Applikation fiir eine
bestimmte Zielgruppe erhéht werden. Der wahrgenommene Nutzen wird auch
durch die wahrgenommene Benutzbarkeit beeinflusst (F. Davis, 1989).

Wahrgenommenes Risiko

Fiar m-Banking kann das wahrgenommene Risiko in folgende Kategorien aufge-
teilt werden: wirtschaftliches, funktionales, zeitliches, soziales und psychologi-

sches Risiko, sowie Datenschutz (Li & Bai, 2010; Mattila, 2003).

*  Wirtschaftliches Risiko bezeichnet finanzielle Verluste, die durch Pass-
wortdiebstahl oder Fehlbedienung entstehen kénnen. Durch gutes Inter-
aktionsdesign kann Fehlbedienungen entgegengewirkt werden (siehe z.B.
Kapitel 3.3), was dieses Risiko verringert.

* Funktionale Risiken entstehen, wenn der Dienst z.B. durch mangelnde

Netzabdeckung des Mobilfunkproviders oder Serverausfall bei der Bank
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nicht verfligbar ist, oder den Anforderungen des Benutzers nicht ent-
spricht. Mit den in Kapitel 4.2 beschrieben Methoden fir User Research
dem jedoch entgegengewirkt werden.

* Zeitliche Risiken entstehen, wenn der Benutzer lange fiir die Verwendung
des Dienstes braucht. Dazu gehéren Prozesse wie das Uberweisen von
Geld oder Abrufen von Informationen zu einem bestimmten Produkt.
Kann die Applikation schnell und einfach bedient werden, verringert sich
dieses Risiko. Das betrifft zum einen die Benutzeroberfliche, zum anderen
auch die Menge an zu tibertragenden Daten und die Qualitit des Mobil-
funknetzes.

* Ein soziales Risiko besteht fiir den Benutzer, wenn er durch die Verwen-
dung von m-Banking durch andere Personen nicht akzeptiert oder abge-
lehnt wird. Die Allgegenwart des Dienstes kann in dieser Hinsicht
manchmal ein Risiko sein.

* Das psychologische Risiko bezeichnet die Wahrscheinlichkeit von menta-
lem Stress, welcher durch die Verwendung von m-Banking entstehen
kann. Das kann von auflerhalb durch das soziale Umfeld, aber auch von
der Person selbst — etwa finanziellem Verlust durch eine fehlerhafte Uber-
weisung — verursacht werden. Dieses Risiko wird also auch durch funktio-
nale, soziale und finanzielle Risiken beeinflusst.

* Bedenken zum Datenschutz sind darin begriindet, dass durch die Ver-
wendung des Dienstes private Daten an die Bank oder Dritte weitergege-
ben werden. Diese Bedenken kénnen durch entsprechende Verschlisse-
lung und Nutzungsbedingungen des Dienstes verringert werden.

Insgesamt ist das wahrgenommene Risiko ein maflgeblicher Faktor fir die Ak-
zeptanz von m-Banking. Gute Benutzbarkeit kann dieses Risiko deutlich verrin-

gern (Li & Bai, 2010).

Vertrauen

Allgemein ldsst sich Vertrauen als die Vereinigung von drei Elementen definieren:
einer Person oder einem System, welchem vertraut wird, der Zuversicht, dass das
entgegengebrachte Vertrauen gehalten wird und der Bereitschaft, aufgrund dieser

Zuversicht zu handeln (Chopra & Wallace, 2003):

Trust is the willingness to rely on a specific other, based on confidence that one’s
trust will lead to positive outcomes. - (Chopra & Wallace, 2003)

Fir elektronische Umgebungen, zu denen auch m-Banking zdhlt, gibt es vier Be-
reiche, in denen Vertrauen eine Rolle spielt:

* Information: Kann der durch einen digitalen Kanal abgerufenen Informa-
tion vertraut werden? Benutzer rufen Informationen im Allgemeinen aus
tolgenden Griinden ab: Fillen einer Entscheidung basierend auf Fakten,
Erweitern des eigenen Wissens oder Sammeln von Referenzmaterial. Risi-
ken ergeben sich dabei durch das Wissen der Benutzer, dass die abgerufe-
ne Information von ungewisser Qualitit ist und ein Verlassen auf falsche
Information eventuell zu Schaden fithren konnte. Als m-Banking Nutzer
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stellen sich die Fragen ob der angezeigte Kontostand oder die Buchungs-
liste korrekt sind bzw. ob der Kurswert eines Wertpapiers aktuell und
richtig ist. Werden Entscheidungen fiir Investments auf basierend auf fal-
schen Daten getroffen, kann das duflerst negative Folgen haben. Weiter-
fithrend sind auch die Korrektheit ortsbezogener Daten wichtig, wie etwa
Ort und Offnungszeiten einer Bankfiliale. Veraltete Informationen kon-
nen zu unndtig zurtickgelegten Wegen und Zeitverlusten fiir den Kunden
fuhren.

Informationssysteme: Sind die Systeme auf die wir uns verlassen vertrau-
enswiirdig? Gerade fiir mobile Endgerite spielt das eine grofe Rolle, weil
die zugrunde liegenden Systeme meist von mehreren verschiedenen An-
bietern bzw. Firmen stammen. Bei m-Banking gehort dazu in erster Linie
die Bank, welche den Dienst anbietet, aber auch der Mobilfunkprovider,
welcher die Verbindung zwischen Kunde und Bank herstellt. Zuletzt ist
auch der Erzeuger des Mobiltelefons beteiligt (siche Abbildung 5-20). Die
kognitive Grundlage fir das Vertrauen ergibt sich dem Benutzer dabei
durch Statussignale tiber den Systemzustand (z.B. die Applikation lduft
ordnungsgemif} anstatt abzustiirzen; die Netzwerkgeschwindigkeit macht
Abruf von Information innerhalb des durch den Benutzer erwarteten Zeit-
raums moglich; die Verbindung ist als sicher gekennzeichnet; das Mobil-
telefon selbst arbeitet einwandfrei). Wichtig ist dabei auch, dass sich das
System zuverlissig und erwartungsgemif verhilt, d.h. unter den gleichen
Bedingungen auch die gleichen Ergebnisse liefert.

e-Commerce: Kann den Kiufern und Verkiufern vertraut werden? Beein-
flusst wird dieses Vertrauen durch das objektive Wissen tiber den Transak-
tionspartner, wie etwa dessen Ruf oder vergangene Transaktionen, aber
auch die Kompetenz des Partners, die Giiter bzw. das Geld tatsichlich zu
liefern. Das ist z.B. fiir die Bereitschaft, eine Uberweisung zu titigen oder
Aktien eines bestimmten Unternehmens zu kaufen, relevant.
Online-Beziehungen: Kann den Menschen, mit denen wir Beziehungen
uber elektronische Kanile fithren, vertraut werden? Gerade bei Direktban-
ken kommuniziert man mit seinen Betreuern nicht von Angesicht zu An-
gesicht. Das Vertrauen zu einer oder mehreren Personen, welche den
Kunden beraten, muss per Email, Postweg oder Telefon aufgebaut wer-
den.

Informationssytem

|

|

i - |

Benutzer |p| Mobiltelefon [ g Mporgl\ll?djzr L Bank !
|

|

|

Abbildung 5-20. Der Zugriff auf m-Banking erfolgt durch ein aus mehreren Teilen bestehendes Informa-
tionssystem. Jedem dieser Bereiche muss der Kunde fiir die Benutzung des Dienstes sein Vertrauen
schenken.

Vertrauen ist auch mafigeblich fiir die Akzeptanz von m-Banking verantwortlich.
Es wird jedoch selbst stark von dem zuvor erlduterten wahrgenommenen Risiko
beeinflusst (Mattila, 2003). Primidr hingt das Vertrauen in m-Banking von der
Bank selbst ab. Wichtige Faktoren sind dabei die wahrgenommene Kompetenz
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und Integritit der Bank. Wenn die Kunden der Meinung sind, dass die Bank ihre
mobilen Dienste effizient und sicher zur Verfiigung stellen kann, sowie addquaten
Schutz der Privatsphire leisten kann, werden sie eher beginnen m-Banking zu
nutzen, oder weiterhin benutzen. Dieser Faktor ist bei Neukunden jedoch wichti-
ger als bei Stammkunden. Sekundir hingt das Vertrauen von Mobilfunkprovider
und Technologie ab. Das beinhaltet die wahrgenommene Zuverlissigkeit von
Provider und Technologie, Zuverlissigkeit des Dienstes in den geplanten An-
wendungsfillen und der Zuversicht des Benutzers, dass er zu jeder Zeit Kontrolle
tber den Dienst hat, sowie dass durch die Verwendung des Dienstes seine priva-
ten Daten nicht missbraucht werden (Lin, 2011).

5.3.4 Zielgruppe

Als typische Nutzer und somit Kernzielgruppen fiir den generischen Entwurf der
m-Banking Benutzeroberfliche in dieser Arbeit werden zwei Nutzergruppen de-

finiert, angelehnt an (Karsch, 2004):

* Junge und agile Early Adopter: Diese Gruppe besteht hauptsichlich aus
Studenten und Auszubildenden im Alter von 18-24 Jahren. Sie sind auf-
geschlossen gegeniiber Innovationen und neuen Technologien und treten
hiufig als Meinungsfiithrer auf, da sie in Kommunikationsnetzwerken gut
integriert sein. Early Adopter sind im Allgemeinen gut gebildet und fol-
gen Lehrmeinungen weniger dogmatisch. Sie haben ein starkes Verlangen
danach, ihre Lebensumstinde steuern zu konnen und sind auch bereit sie
zu dndern (Jenkins, 2003). Auch wenn sie finanziell nicht stark vertreten
ist — zumeist haben sie nur ein einziges Konto — gibt es doch einen signifi-
kanten Anteil, der aus Bankensicht attraktive Aktiengeschifte titigt. Es ist
auch zu erwarten, dass Personen dieser Gruppe in kurzer bis mittelfristiger
Zeit eine Berufskarriere starten und dann mehr Umsatz fir die Bank er-
zeugen. Fir die Banken ist es deshalb ratsam, auf die Bedurfnisse dieser
Gruppe einzugehen und die Kunden dadurch zu erhalten.

* Langjahrige e-Banking Nutzer: 24-36 jihrige Angestellte und Selbststin-
dige stellen die wichtigste Gruppe fiir m-Banking dar. Diese Personen
sind gebildet und stehen finanziell gut da. Sie sind aus beruflichen Griin-
den oft mobil unterwegs und haben Bedarf an Finanzdiensten wie z.B.
Krediten fiir den Hausbau oder Familiengriindung. Menschen aus dieser
Gruppe haben auch sehr wahrscheinlich schon mobile Finanzdienste in ir-
gendeiner Form in Anspruch genommen. Bei ca. einem Drittel der Perso-
nen ist mehr als ein Konto vorhanden, was mit dem hoheren Einkommen

zusammenhingt (Tiwari & Buse, 2007).

Falls die Anforderungen dieser zwei Gruppen bezogen auf den Entwurf der Be-
nutzeroberfliche bei einzelnen Punkten unterscheiden sollten, wird zugunsten
langjahriger e-Banking Nutzer entschieden, da sie fir die Banken wichtigere
Kunden darstellen.

Jugendliche zwischen 14-18 Jahren spielen ebenfalls eine Rolle in der Verwen-
dung mobiler Dienste. Sie sind oft unterwegs und dazu geneigt, neue und innova-
tive Technologien auszuprobieren. Auch wenn sie fir Banken aus finanzieller
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Sicht nicht unbedingt relevant sind, stellen sie doch potentielle zukiinftige Nutzer
des Dienstes dar. Personen tiber 36 Jahren sind nicht mehr Teil der Kernzielgrup-
pe fir m-Banking, obwohl sie fir die Bank attraktive Geldgeschifte durchfihren.
Diese Personengruppe ist schwerer von neuen Technologien zu liberzeugen und
besteht im Allgemeinen aus Late Adoptern. Das sind Personen, die eine neue
Technologie erst annehmen, wenn sie am Markt etabliert ist.

Da sich diese Arbeit mit dem Entwurf einer m-Banking Benutzeroberfliche auf
Smartphones befasst, muss die Zielgruppe zusitzlich ein solches Gerit besitzen.
Die Interaktion und die Benutzeroberflichen einzelner mobiler Plattformen wie
i0S, Blackberry OS, Windows Phone usw. sind jedoch unterschiedlich. Die Ap-
plikation wird fir die Android-Plattform entworfen, und muss fiir andere Platt-
formen entsprechend angepasst werden, um mit den entsprechenden Betriebssys-
temen konsistente Navigationsparadigmen und Interaktionselemente zu verwen-
den.

5.3.5 Arten von m-Banking Losungen

m-Banking Dienste konnen prinzipiell auf drei Arten realisiert werden: browser-
basiert, nachrichtenbasiert oder durch eine clientseitige Applikation (Key, 2004;
Tiwari & Buse, 2007). Einige Banken bieten ihre mobilen Finanzdienste mittler-
weile iber alle diese Kanile an. Dabei ist es wichtig eine konsistente User Experi-
ence! zu bieten, da einzelne Kunden ev. mehrere dieser Kanile verwenden. Die
drei Medien, obwohl alle Gber Mobiltelefone realisiert, sind recht unterschiedlich
aus Sicht der Bedienbarkeit. Auch die User Interface-Konventionen fiir mobile
Applikationen sind auf den einzelnen Plattformen wie iOS, Android oder
Windows Phone unterschiedlich. Fiir Banken ist es daher wichtig, auf den einzel-
nen Kanilen und Plattformen dhnliche bzw. die gleichen Funktionen, angepasst
auf die unterschiedlichen Charakteristika der einzelnen Plattformen, anzubieten
(Clairmail Mobile Solutions, 2011). Dadurch konnen die Benutzer ihr erlerntes
Wissen auf andere Kanile tbertragen und finden sich dort schneller und besser
zurecht.

Bei der Umsetzung eines mobilen Dienstes ist es ratsam, sich mit den Vorteilen
des Mediums zu beschiftigen. Die zentrale Fragestellung ist: ,Was kénnen mobi-
le Gerite, was Desktop-Computer nicht kénnen?® (Pousttchi, Weizmann, &
Turowski, 2003). Durch die Beantwortung dieser Frage kann ein Mehrwert fir
den Benutzer gegeniiber anderen Kanilen geschaffen werden. Kapitel 3 beschif-
tigt sich eingehend mit dieser Fragestellung.

Durch die wesentlich geringere Bildschirmgrofie als bei Desktop-Computern und
den unterschiedlichen Verwendungskontext wie in Kapitel 3.1 und 3.2 beschrie-
ben, mussen bei mobilen Diensten und Applikationen die zur Verfiigung stehen-
den Funktionen auf die wichtigsten reduziert werden (Nielsen, 2011).

! User Experience bezeichnet alle Aspekte der Erfahrung eines Benutzers mit einem Produkt.
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5.3.5.1 Nachrichtenbasiertes m-Banking

Die Kommunikation zwischen Bank und Kunden geschieht dabei mittels Text-
nachrichten und stellt die élteste Realisierung von m-Banking dar. Der Kunde
fordert entweder konkrete Informationen an oder die Bank schickt automatisch
beim Eintreten gewisser Ereignisse Nachrichten an den Benutzer. Um den Dienst
benutzen zu konnen, muss der Kunde seine Mobiltelefonnummer bei der Bank

bekanntgeben. Das geschieht oft per Postweg, e-Banking oder personlich in einer
Filiale.

Realisiert wird nachrichtenbasiertes m-Banking meist durch das Short Message
Service (SMS) oder das Multimedia Messaging Service (MMS), welches jedoch
wesentlich weniger verbreitet ist. Der Vorteil dabei ist, dass SMS-Nachrichten auf
so gut wie jedem Mobiltelefon verschickt und empfangen werden kénnen und der
Versand fir die Kunden erschwinglich ist. Es muss keine zusitzliche Software
installiert werden und die Benutzer wissen damit umzugehen, da sie es auch zur
Kommunikation mit anderen Personen verwenden. Die SMS-Technologie unter-
stiitzt jedoch nur Text mit maximal 160 Zeichen. Die Darstellung erfolgt durch
die SMS-Applikation auf dem Mobiltelefon; Schriftart und -grofle kénnen nicht
durch den Sender beeinflusst werden. Abbildung 5-21 zeigt ein Beispiel fur eine
von der Bank gesendete Nachricht iiber den aktuellen Kontostand eines bzw.
mehrerer Konten.

Any Phone

From: 89549

MVSB Text Banking
Alerts

Balance:

ckg: 4,356.92

sav: 1,182.76

Any Phone

From: 89549

MVSB Text Banking

Alerts

Balance:

ck'::?;“_” Abbildung 5-21. SMS-Banking der Meredeth

Village Savings Bank.

mtg: 174,930.87

Die Nachricht kann nur durch Zeilenumbri-
che formatiert werden, nicht jedoch durch
verschiedene Schriftarten oder —-gréBen. Bild-

Any Carrier Any Carrier quelle: MVSB (mvsb.com)

Beim SMS-Banking schickt der Kunde eine speziell formatierte SMS-Nachricht
an die Bank. Diese wird vom Server der Bank verarbeitet und entsprechende Ak-
tionen ausgefithrt. Einige Banken fordern aus Sicherheitsgrinden in jeder SMS
den PIN-Code des Benutzers. Das verlingert die fiir das Verfassen der Nachricht
notwendige Zeit betrichtlich. Die Gbertragenen Nachrichten werden jedoch nicht
verschlusselt.

Die Formatierung der SMS kann auf drei Arten geschehen, als freier Text, mit
Abkiirzungen oder mit Nummern (Peevers, Douglas, & Jack, 2008). Die Anfor-
derung des Kontostandes konnte also z.B. durch das Senden von ,Kontostand®,
,KTS oder ,1¢ geschehen. Dabei wird immer der Kontostand eines vordefinier-
ten Kontos abgefragt, welches bei Bedarf vom Benutzer gedndert werden kann.
Der Funktionsumfang von nachrichtenbasierten Lésungen ist im Gegensatz zu e-
Banking sehr eingeschrinkt und geht meist nicht tber das Abfragen von Konto-
stinden und aktuellen Umsitzen oder Eigeniibertrigen hinaus. Die angebotenen
Funktionen kénnen aber, wenn der Syntax vom Benutzer erlernt wurde, schnell
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und effizient durchgefiihrt werden. Einige Banken bieten eine SMS-basierte Au-
torisierung von Uberweisungen, welche mit e-Banking freigegeben wurden, als
zusitzliche Sicherheitsstufe an. Damit ist jedoch nicht das mobileTAN Verfahren
wie in Kapitel 5.2.2.1 beschrieben gemeint, sondern eine zusitzliche Autorisie-
rungsstufe zu iTAN. Der Kunde fiithrt dabei in einer e-Banking Applikation eine
Uberweisung durch und muss diese anschliefend zusitzlich per SMS freigeben.
Das verringert das Risiko von ungewollten Transaktionen, wenn die Zugangsda-
ten und eine TAN-Liste verloren bzw. gestohlen werden.

Texteingaben dauern auf mobilen Geriten relativ lange, wie in Kapitel 3.1 be-
schrieben. Ein Vergleich der Benutzbarkeit der drei Formatierungsarten hat erge-
ben, dass Abkiirzungen und Nummern effizienter sind als freier Text. Die Nach-
teile dabei sind aber, dass sich die Anwender die Bedeutung der Abkiirzungen
bzw. der Nummern merken miissen, oder ein Hilfe-SMS anfordern bzw. eine
Bedienungsanleitung mit sich fithren miissen (Peevers, et al., 2008). Muss zusitz-
lich noch ein PIN-Code in der SMS angegeben werden, verlingert sich die Ein-

gabezeit weiter.

Bei nachrichtenbasierter Realisierung besteht kein Zugriff auf Hardwarefunktio-
nen des Telefons, welche die Interaktion erleichtern konnen wie z.B. Einlesen
eines Erlagscheins per Kamera. Dieses Problem kdnnte von einer clientseitigen
Applikation, welche entsprechenden Zugriff besitzt gelost werden. Die Kommu-
nikation mit der Bank konnte dabei wieder per SMS geschehen. Problematisch
dabei ist aber die schwache Leistung von Feature-Phones, welche fir schnelle
Bilderkennung meist nicht ausreicht.

5.3.5.2 Browserbasiertes m-Banking

Der Benutzer greift dabei tiber den Browser seines Mobiltelefons auf den Dienst
zu. Vorteil dieser Methode ist, dass alle Daten serverseitig verarbeitet werden, und
dadurch nur geringe Anforderungen an die Leistung des Endgerites bestehen.
Ein weiterer Vorteil ist, dass der Benutzer keine Software auf seinem Gerit instal-
lieren muss. Fir den Kunden konnen jedoch Kosten fiir die Internetverbindung
entstehen. Die ersten Implementierungen von browserbasiertem mobilen Banking
entstanden etwa 1999, mit der Verfiigbarkeit des Wireless Application Protocols
(WAP) auf Mobiltelefonen. Der Kommunikationskanal wird meist mittels Secure
Sockets Layer (SSL) oder dessen Nachfolger Transport Layer Security (TLS)
verschliisselt (Tiwari & Buse, 2007).

Ein Nachteil fiir die Benutzbarkeit bei Realisierung durch eine Webseite ist der
eingeschrinkte Zugriff auf die Sensoren des Mobiltelefons. Derzeit (Herbst 2011)
kann nur auf die Standortbestimmung des Telefons zugegriffen werden. Fir die
Verringerung der Notwendigkeit von Texteingabe wiirden sich aber Technologien
wie Texterkennung (Einlesen eines Erlagscheins) oder Near Field Communicati-
on (Initiieren einer Uberweisung) anbieten, wie in Kapitel 3 beschrieben.

Browserbasiertes Banking kann auf allen mobilen Geriten mit Browser und Da-
tenverbindung eingesetzt werden. Die Bandbreite fir den Funktionsumfang aktu-
eller mobiler Banking Webseiten ist sehr grof}, was auch mit den zahlreichen ver-
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schiedenen Mobiltelefonen zusammenhingt. Feature-Phones (siche Kapitel 3),
sind weit verbreitet und ermdglichen mobilen Internetzugang, haben jedoch we-
niger Leistung und kleinere Bildschirme als Smartphones. Abbildung 5-22 zeigt
das browserbasierte m-Banking der Bank of America, welches speziell fiir Fea-
ture-Phones optimiert wurde.

BankofAmerica >

Bank Menu

Bankof America >

Accounts

1. Account

2. Bill Pay & e-Bills

nt Chk-1234
Balance: $1,569.38
Reg Sav.7675
Balance: $14,269,35
Morgage-3423
Balance: $123,434.00

3. Transfer Funds

4. Locations

Abbildung 5-22. Browserbasiertes
m-Banking der Bank of America.
Bildquelle: Bank of America’

Die Browser von Feature-Phones haben meist nur rudimentire Funktionen und
Unterstitzung von HTML-Standards, weshalb Webseiten stark angepasst bzw.
vereinfacht werden miissen, um korrekt dargestellt werden zu kénnen. Es existiert
eine Vielzahl an Betriebssystemen und Browsern mit unterschiedlicher Standard-
Konformitit. Auch die Bildschirmgréflen und Eingabemdoglichkeiten unterschie-
den sich stark von Gerit zu Gerit. Selbst wenn die gleiche Bildschirmgréfie und
Auflésung vorhanden sind, werden Webseiten von Browsern oft unterschiedlich
gerendert. Das kann besonders bei Geriten mit Touchscreens zum Problem wer-
den, wie der Vergleich unterschiedlicher Zoom-Stufen der mobilen Webseite der
Deutschen Bank auf Opera Mobile in Abbildung 5-23 zeigt. Die Zoom-Stufen
kénnen vom Benutzer selbst eingestellt werden.

Opera Mobile (320x480)
Demo db MobileBanking

deutschebank.mobi/Se ¥ -

Lesstung aus Leidenschaft

Deutsche Bank

Meni
Kundennummer: 123 1234567

Ihre Finanziibersicht

Konten und Karten 6.339,36 EUR
00 Personliches Konto 4.568,14 EUR
01 db BestKonto 2.207,59 EUR
VISA 1234 5678 9000

0003 -436,37 EUR
Sparkonten 1.300,00 EUR
60 SparCard 1.300,00 EUR

om -

Opera Mobile (320x480)
Demo db MobileBanking

www.deutschebank.mc ¥ -

Lesstung aus Lowdenschat.
Deutsche Bank
Menii

Kundennummer: 123 1234567

Ihre Finanziibersicht
Konten und Karten 6.339,36 EUR
00 Personliches Konto 4 EUR
01 db BestKonto

VISA 1234 5678 9000 0003

Sparkonten
60 SparCard

Wahrungskonten 425,58 EUR

10 Kontokorrentkonto 425,58 EUR
Depots

00 db Ivestment Depot
01 db Investment Depot

Summe Haben 52.679,91 EUR

Abbildung 5-23. Unterschiedliche
Darstellung bei gleicher Auflésung
und BildschirmgréBe. Der Zoom-
faktor kann bei Opera Mobile vom
Benutzer eingestellt werden.

Dadurch ergeben sich unter-
schiedlich Grof3e Interaktionsele-
mente, welche die Bedienbarkeit
stark beeinflussen. Um dieses
Problem zu vermeiden, bietet sich
die Verwendung von Prozentuel-
len Werten flr das Layout und die
Schriftgréen der Webseite an.

' http://www.bankofamerica.com/onlinebanking/images/mobile_web_bank_1.jpg, abgerufen Oktober

2011
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Je nach Gerit sind die Links also unterschiedlich grofs und voneinander entfernt.
Nahe beisammen liegende Links machen eine sichere Auswahl mit dem Finger
schwer und konnen zu Fehlselektionen fiihren. Die Deutsche Bank bietet bei ih-
rer mobilen Webseite eine spezifische Unterstiitzung fiir den Browser von iOS-
Geriten wie dem iPhone oder dem iPod. Durch Erkennung des User Agent
String! (UAS) wird ein fiir Touchscreens optimiertes Stylesheet geladen, welches
die Bedienung mit dem Finger erleichtert (Abbildung 5-24). Links werden so zu

ausreichend groflen Buttons, welche leichter selektiert werden konnen.

Wenn kein Touchscreen vorhanden ist, geschieht
die Navigation bei mobilen Browsern durch — Gygausparveriag 1.644,45 EUR
Hardwaretasten, wie einem Navi-Key (siche Ab-

bildung 5-25) oder Trackpad. Die Grofle von '&Aue—rﬂjin_mgout

Links und deren Abstand untereinander spielt  Kundenservice anrufen

hierbei kaum eine Rolle, weil diese indirekt mit <= O - )
einem prizisen Zeigegerit ausgewihlt werden. Da
mit der Navigation von oben nach unten begon- 7711001302

nen wird, ist es wichtig, hidufig benutzte Links ¢ Bausparetag 164445 EUR

ganz oben zu platzieren, damit diese schnell aus-
gewihlt werden konnen. Das hat jedoch den ., wrsensence Kinden:
Nachteil, dass der eigentliche Inhalt nach unten

verschoben wird. <« > 2 m D

Die Benutzbarkei n iten auf F re-

¢ e,ut ba e_jc V_O Webse te, a ,eatu ¢ Abbildung 5-24. Vergleich zwischen
Phones ist sehr diirftig, deshalb bietet es sich an,  herksmmlicher Darstellung auf Opera
fiir diese eine eigene Seite zu entwickeln und fiir ~ Mobile (oben) und Touchscreen-
Smartphones bzw. Touchphones eine entspre- R’A‘;tgi?;e;ﬁ;?;;sstiljlr‘]‘:e?‘;‘“fSafa”
chend optimierte (Nielsen, 2011). Empirisch ge-

sehen weisen Webseiten nur eine sehr geringe Menufunktionen wurden in Buttons

Anzahl von Anfragen durch Feature-Phones auf. konvertiert und der Logout-Link nach
rechts verschoben, damit er nicht

Das hingt zum einen damit zusammen, dass die  versehentlich selektiert werden kann.
Benutzbarkeit der Browser sehr schlecht ist, zum

anderen weil Smartphones einen dramatisch steigenden Marktanteil haben. Aktu-
elle Smartphones unterstiitzen eine Vielzahl von Standards der Webtechnologie,
weshalb dort die Darstellung umfangreicher Webseiten mdéglich ist. Nachteilig
bei browserbasiertem m-Banking ist, dass neben den reinen Daten wie Konto-
stand oder Uberweisungsdetails auch die gesamte Benutzeroberfliche iiber die
mobile Datenverbindung iibertragen werden muss. Dadurch kénnen héhere Kos-
ten entstehen und die Ubertragungszeit erhoht sich, vor allem bei langsamen Ver-
bindungen wie General Packet Radio Service (GPRS). Deshalb sind mobile
Webseiten oft wesentlich einfacher gestaltet, als ihre Desktop-Pendants.

' Jeder Browser besitzt einen eigenen User Agent String, anhand dessen er identifiziert werden kann.
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Demo db MobileBanking

Demo db MobileBanking

Lesatury) aus Luideoschaft

Kundennummer: 123 1234567
Deutsche Bank
Menii
Kundennummer: 123 1234567 r Konto
Finanzubersicht
Ihre Finanziibersicht Umsatzanzeige
Inlands-Uberweisung
Konten und
Karten 6.339,36 EUR| Ihr Depot
00 Persénliches Vermdégensaufstellung
Konto 4.568,14 EUR / K
FR—. Wertpapierverkauf
01 db BestKonto 2.207,59 EUR Orderbuc
VISA 1234 5678 » Kunden-Logout
9000 0003 436,37 EUR

Abbildung 5-25. m-Banking der

* * M A, < Deutschen Bank auf dem Brow-
oK oK ser Opera Mobile fiir Feature-
Phones.
1 2480 3 DEF 1 2480 3 0EF . . .
4GHi . 6 Mo 4cHi 5 6 mio Durch die Selektion der Links
JKL . . . .
7 pons s Quxiz e Qwxz mltjcels Navnl—Key fuhren ihre
* 4 % 81w 7 geringe GréBe und Abstand
0 0 nicht zu Fehlselektionen, im

Gegensatz zu Touchscreens.

Aufgrund der umfangreichen Unterstiitzung von HTML-, CSS- und Javascript-
Standards in modernen Smartphone-Browser lassen sich umfangreiche, interakti-
ve m-Banking Applikationen erstellen. Ein Beispiel dafiir ist die mobile Webseite
der ING DiBa Osterreich (siche Abbildung 5-27), welche fiir die Benutzung mit
Touchscreens optimiert ist. Viele Banken sind sogar dazu ibergegangen, native
Applikationen auf mehreren Plattformen (iOS, Android, ...) anzubieten, deren
Kernfunktionen wie Kontoinformation, Uberweisungen etc. Uber eine mobile
Webseite in einem integrierten Browser abgebildet werden. Das hat den Vorteil,
dass einerseits Zugrift auf die Hardwaresensoren des Mobiltelefons besteht, ande-
rerseits der Aufwand fir die Implementierung der Applikationen fiir die einzel-
nen Plattformen gering gehalten wird, da die meisten Funktionen durch eine ge-
meinsame Webseite realisiert werden. Zusitzlich kann die Webseite auch direkt
im selbst Browser aufgerufen werden, ohne dass eine Applikation installiert wer-
den muss. Dadurch konnen weitere Plattformen ohne zusitzlichen Aufwand er-
schlossen werden — eine entsprechende Unterstiitzung durch den dort vorhande-
nen Browser vorausgesetzt.

Opera Mobile (320x480) Op Mobile (320x480

ING 59 DiBa startseite LNG S DiBa w
Direktbank Austria Direktbank Austria
Direkt-Sparen 1,80% | ]

Konto-Nummer|

a Mobile-Banking Login BLZ 19210 / ING-DiBa Austria
|
r/

Referenzkonto-Nr. [ IENEGGEGNG
24h-Serviceline anrufen

Einzahlen Abbildung 5-26. m-Banking
Webseite der ING DiBa Oster-

g Sparen Auszahlen . j

= reich. Durch den Einsatz von

A Fonds Auftragsstatus Javascript verhalt sich sie sich

& Kredi fast wie eine native Applikation.

Zuriick zur Startseite

Kontakt ’ — ‘ Die Informationsdichte ist relativ
) gering; Interaktionselemente
Sicherheit

— — sind aber ausreichend grof3 fiir
- O W - - oW - eine Bedienung mit dem Finger.
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5.3.5.3 Clientseitige m-Banking Applikationen

Dabei wird eine Applikation auf dem Endgerit der Kunden installiert. Das miis-
sen die Benutzer entweder selbst durchfuhren, oder sie wird durch den Hard-
warehersteller bzw. Mobilfunkprovider vorinstalliert. Mobile Applikationen kon-
nen anhand der Laufzeitumgebung, in der sie ausgefiihrt werden, unterschieden
werden:

* Native Plattformen und Betriebssysteme wie iOS, Android, Symbian,
Blackberry, Windows Phone, etc.

* Virtuelle Maschinen und Umgebungen wie Java/J2ME, Flash oder Silver-
light.

Im Gegensatz zu browserbasierten Losungen befinden sich die Daten fir die Be-
nutzeroberfliche schon am Gerit und missen nicht erst ibertragen werden.
Transaktionen konnen dadurch schon offline vorbereitet werden und nur der tat-
sichliche Inhalt muss versendet werden. Das verringert die zu tbertragendende
Datenmenge und ermdglicht so eine schneller reagierende sowie aufwendiger ge-
staltete Benutzeroberfliche. Wie bereits oben erwihnt, existieren auch hybride
Losungen zwischen nativen Applikationen und browserbasiertem Banking. Cli-
entseitige Applikationen konnen auch auf die meisten Hardwarefunktionen des
Geriits zugreifen. Durch den Einsatz von Spracherkennung, Texterkennung und
drahtloser Kommunikation kann die benétigte Zeit fir die Dateneingabe verrin-
gert und der Komfort erhoht werden. Ortung via GPS erméglicht ein schnelles
Finden des nichsten Bankomaten, ohne dass ein Standort eingegeben werden
muss.

Werden bei der Entwicklung nativer Applikationen die Konventionen der Benut-
zeroberfliche des Betriebssystems eingehalten, kénnen die Benutzer ihr durch die
Bedienung des Betriebssystems erlerntes Wissen auf die Applikation anwenden.

) @ 9:19am
Bankof America %2> Sign Out

& = A 9

Transfers

BankofAmerica 22>  Sign Out

Transfer Now Between Your Accounts » Transfer now between your own N
accounts
Transfer Now to Another Bank of America | Transfer now to another Bank of Abbildung 5-27. m—Banking
customey; America customer > : :
Applikationen der Bank of Ame-
Schedule Transfer for Later 7 Schedule transfer for later > rica unter Android (links) und iOS
) (rechts).
REVIGWSSche duledTransfers a y Review Scheduled Transfers (1 b4
& Secure Area Die Funktionalitat der Applikati-
2011 Bank of America Corporation onen ist identisch, es werden

Al rights reserved

aber die Konventionen und das
Look&Feel des jeweiligen Be-
triebssystems eingehalten. Bild-
quellen: Android Market’, App
Store?.

2 Secure Area
© 2011 Bank of America Corporation. All rights reserved.

' https://Ih6.ggpht.com/1L1F_iDRFWOgnwoyOGr6QRqWCKzSImAMbFHv5ejyEYR8NDISwDVIgay9uxNbGY
NDpcM, abgerufen Oktober 2011

2 http://a5.mzstatic.com/us/r1000/084/Purple/de/9a/3c/mzl.yavrkspn.320x480-75.jpg, abgerufen Oktober
2011
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Dazu gehoren Konventionen fiir die Navigation, Darstellung von Daten, Inter-
tace-Elemente wie Buttons, Schriften und Schriftgréflen, etc. Durch eine konsis-
tente Benutzeroberfliche wird die Usability erhoht (siehe Kapitel 3). Abbildung
5-27 zeigt einen Vergleich der m-Banking Applikationen der Bank of America
unter Android und iOS.

Native, clientseitige Applikationen bieten bei vielen Banken den grofiten Umfang
an mobilen Finanzdiensten. Zwei Beispiele europiischer Banken sind dabei die
Deutsche Bank und die Bank Austria. Beide verwenden fiir die Kernfunktionen
eine mobile Webseite, und bieten durch nativen Code zusitzliche Funktionalitit.

Deutsche Bank

Bei der m-Banking Applikation der Deutschen Bank werden die meisten Funkti-
onen iber eine integrierte Webseite abgebildet (siche Abbildung 5-29). Die un-
terschiedlichen Bedienungskonzepte nativer Applikationen und Webseiten wer-
den dadurch vermischt. Im Gegensatz zu einem Browser steht keine Moglichkeit
tur die ,Vorwirts“ und , Ruckwirts“-Navigation zur Verfiugung. Auch die fiir iOS
Applikationen tbliche Navigationsleiste am oberen Bildschirmrand fehlt.
Dadurch ist zu einem nicht immer auf einen Blick ersichtlich, wo genau man sich
in der Applikation befindet, zum anderen wird die Navigation innerhalb der Ap-
plikation erschwert.

(g o | Abbildung 5-28. Vergleich der Navigationsele-

mente mobiler Applikationen und des Browsers
unter iOS. Oben: Navigationsleiste in Safari Mobi-
le. Unten: Navigationsleiste von iOS Applikatio-
nen.

Der Funktionsumfang ist geringer als bei der in Kapitel 5.2.2.1 analysierten e-
Banking Losung. So sind zwar die gleichen Moglichkeiten fiir den Abruf von
Finanzinformation wie Vermdgensiibersicht, Kontostand oder Umsatzliste vor-
handen, jedoch kénnen nur Inlandstiberweisungen durchgefihrt werden.

iPod = 11:12 @ iPod T 11:11 @ iPod 11:16 @& iPod = 11:16 =
E.:ﬂ e g.a e n:t ®1 m
Menii Herning ]
Deutsche Bank Kebenhanl & Kostenloser Riickrufservice
Ihr Konto ouLscol s
Finanzibersicht 5 Kundennummer: 123 1234567 Termin vereinbaren S
v
i Ihre Finanziibersicht
Umsatzanzeige ? B Service Rufnummern
Inlands-Uberweisung >  Konten und Karten 6.339,36 EUR ',@{ ) )
Fragen zu Produkten & Services sowie
Ihr D. 00 Persénliches Konto 4.568,14 EUR Zugang zum Telefonbanking (V)
r Depot
01 db BestKonto 220759 EUR o028 Lo g gha (ke J 01818 1000
a i
Vermégensaufstellung > VISA 1234 5678 9000 000 Luxembotr g 4 B | | Deutsche Bank Card und SparCard sperren @
; » 01805 021 021 2
Wertpapierkauf > 3 436,37 EUR Nency Wien N
i Freiburg im Brei Vesz  Deutsche Bank Kreditkarten (MasterCard,
Wertpapierverkauf > Sparkonten 1.300,00 EUR o Graz VISA) sperren aus Deutschland
Orderbuch 5 60 SparCard 1.300,00 EUR 06150 18 18 10035 *

Route

MasterCard sperren im Ausland ;

Abbildung 5-29. m-Banking Applikation der Deutschen Bank unter iOS. Banking Funktionen (links auBBen
und Mitte links) werden durch eine mobile Webseite ermdglicht, ortsbezogene Dienste (Mitte rechts) und
Kontaktmdglichkeiten (rechts auBBen) durch nativen Code.

Die Aufteilung der Funktionen ist dhnlich wie bei der e-Banking Applikation
gestaltet, jedoch weniger stark produktzentriert. Alle verfiigbaren Aufgaben wer-
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den in einem zentralen Meni aufgefiihrt, welches immer am unteren Ende jeder
Seite erreichbar ist. Inlandsiiberweisungen kénnen nur dem Menii aus durchge-
fithrt werden, nicht mehr von der Detailansicht eines Kontos aus. Vorlagen kon-
nen zwar verwendet und neu angelegt, aber nicht geldscht oder gedndert werden.
Die Auftragsverwaltung ist wieder in die Detailansicht eines Kontos integriert,
d.h. neben vergangenen Umsitzen werden dort auch zukiinftige Auftrige darge-
stellt.

Der Prozess fur die Durchfiihrung von Auftrigen ist leicht unterschiedlich zur e-
Banking Applikation (sieche Abbildung 5-30). Die Auswahl einer Vorlage ist in
einen eigenen Schritt am Beginn des Uberweisungsvorganges herausgenommen
worden. Dadurch wird ein lingerer Prozess in kleinere, einfacher 16sbare Aufga-
ben geteilt. Insgesamt besteht der Uberweisungsvorgang also aus vier Schritten,
Vorlagenauswahl, Dateneingabe, Unterschrift und Bestitigung durch das System.

liPod = 11:12 & iPod = 11:13 & iPod = 11:13 & iPod = 11:13 =
£y Deutsche Bank AG £y Deutsche Bank AG £y Deutsche Bank AG £y Deutsche Bank AG
Inlands -Uberweisung
Deutsche Bank Konto-Nummer Verwendungszweck Deutsche Bank
Kundennummer: 123 1234567 ‘oo Persénliches Konto < Kundennummer: 123 1234567
Auftraggeber
Inlands -Uberweisung Bestitigung
aktualisieren
Uberweisungsvorlage Kontonummer des Auftraggebers Wir haben am 14.01.2008 um 10:32 Uhr Ihren
" Aktueller Kontostand Uberweisungsauftrag entgegengenommen
Neue Uberweisung v
Bitte geben Sie folgende TAN ein Vielen Dank fiir Ihren Auftrag
Empfénger (max. 27 Zeichen) 17
auswihlen g Nr. 12 ‘
| Fitnessclub Workout vong || Kundensenice Rindent
anrufen
nto- os Empfingers lausfuhre
T g Konlo-Nr des Empfangers ——
2uri enis bt ‘906090

Bankleitzahl suchen 2urick | Menid
| 50070024

Abbildung 5-30. Uberweisungsvorgang bei der Deutschen Bank.

Der Depotbereich biete eine Vermogensiibersicht und Details zu den einzelnen
Wertpapieren. Diese sind direkt in einer Detailansicht verflighar, es muss die Ap-
plikation nicht wie bei der e-Banking Webseite verlassen werden. Der verfigbare
Informationsumfang ist jedoch geringer und bezieht sich nur auf den aktuellen
Stand, nicht auf die Performance tiber einen lingeren Zeitraum. Wertpapierkiufe
und —verkdufe sind zwar mdéglich, die Kaufentscheidung wird jedoch durch die
geringere verfigbare Menge an Informationen erschwert.

Zusitzlich bietet die Deutsche Bank bei ihrer m-Banking Applikation eine Filial-
suche, welche durch eine Karte realisiert wird. Auch die Kontaktaufnahme mit
der Bank ist moglich. Es werden direkte Links den einzelnen Bereichen des Kun-
denservice geboten, wie z.B. Sperre von Karten oder Informationen zu Produkten.
Insgesamt ist die mobile Applikation der Deutschen Bank als Erginzung zur e-
Banking Webseite ausgelegt. Der Funktionsumfang ist wesentlich geringer, was
die Bedienung erleichtert, aber Anwendungsfille wie EU-Binnentberweisungen
oder die Verwaltung von TAN-Listen ausschlief3t.

Bank Austria

Die Bank Austria verfolgt ebenfalls die Strategie einer mobilen Webseite, welche
innerhalb einer nativen Applikation gerendert wird. Die gesamte Funktionalitit
ist dadurch realisiert; es gibt also kaum einen Vorteil gegeniiber der Benutzung
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der mobilen Webseite im Browser. Lediglich Links zum Blog des Unternehmens
und Kontaktmdoglichkeiten werden zusitzlich zur Verfigung gestellt.

Die Funktionalitit umfasst den Abruf von Kontoinformation, Inlands- und EU-
Binneniiberweisungen, sowie Wertpapierinformation und Kauf bzw. Verkauf von
Wertpapieren. Die Verwaltung von Zahlungsauftrigen ist, wie bei der e-Banking
Losung der Bank Austria, von der Kontoinformation getrennt.

k4 @B= ml B 1440 ¢ 8 k3 = N\ S
Vg MobileBanking Logout V¢ MobileBanking Logout V4 MobileBanking Logout ¢ MobileBanking Logout
[ Finanzen ][ Auftrage ][ Depots l [ Finanzen ][ Auftrage ][ Depots ] [ Finanzen ][ Auftrage ][ Depots ] [ Finanzen ][ Auftrage ][ Depots ]
Inlandsauftrag Auftragsliste Unterschrift
= Konten Empfangerin E Inlandsauftrage » Neu Anzahl der zu unterschreibenden Auftrage:
Name/Firma: 1
Girokonten EUR Kontostand Empféngerin Betrag o
s = = Wien Energie GmbH T Evicerz Auftrag 1: Inlandsauftrag
e — S —— Unterschreiben =] |
»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»» R Kontonummer: = = Empfangerin
5 Kapitalkonten - e-Rechnung _ EUR —
ErfolgsCard Kontostand | 1696216001 : = Kontonummer:
N Bankleitzahl: B Zahlungsanweisung » Neu = —
- — 12000 Keine Auftrage vorhanden BLZ:
TEUR| .. & EU-Binnenauftrage Neu 12000
R Uberweisung Ki Auftr hand! Uberweisung
5 WP-Depots / WP-PI eine Auftrdge vorhanden
ROl ane Betrag EUR: - — Standard
_ _ GKW 1,00 [Kelne Auftrage ] Betrag:
' = Vi d K 1,00 EUR
— erwendungszweck: [Unterschrit ] Verwendungszweck:
Vertragskonto)| —
Kundendaten: [PIN-Anderung ] Kundendaten:
Bausparvertrage
Aktuelles MobileBanking Services Aktuelles MobileBanking Services Aktuelles MobileBanking Services Aktuelles MobileBanking Services

Abbildung 5-31. Die m-Banking Applikation der Bank Austria ist in drei Bereiche geteilt: Kontoinformati-
on, Auftragsverwaltung und Wertpapierinformation.

Die grundlegende Struktur und die Prozesse fir die Durchfithrung von Zahlungs-
auftrigen bzw. Wertpapierorders gleichen denen der e-Banking Applikation. Die
Freigabe von Auftrigen mittels Unterschrift ist jedoch in die Auftragsliste inte-
griert (siche Abbildung 5-31 Mitte rechts und rechts auflen). Es gibt kein Aus-
wahlmenii wie bei der Deutschen Bank, die Funktionen sind in die jeweiligen
Bereiche Finanzen, Auftrige und Depot eingegliedert. Die Grofle der Interakti-
onselemente ist oft nicht fir die Bedienung mittels Touchscreen ausgelegt: die
Checkbox fiir die Selektion zu unterschreibender Auftrige betrigt z.B. auf einem
Gerit mit 4,3 Bildschirmdiagonale und 800x480 Pixel Auflésung lediglich
2x2mm (siche blaue Markierung in Abbildung 5-31 rechts auflen). Das ist we-
sentlich geringer als die fiir Touchscreens empfohlene Mindestgrofe von Interak-
tionselementen von 7x7mm, wie in Kapitel 3.7.2 beschrieben. Interessanterweise
findet sich im Auftragsbereich auch die Maoglichkeit eine Anderung der PIN

durchzufiihren.

Die Applikation bietet insgesamt umfangreiche Méglichkeiten zu Kontoinforma-
tion und Abwicklung von Auftrigen. Kaum vorhanden sind jedoch administrative
Funktionen wie das Anfordern einer neuen TAN-Liste oder die Konfiguration
der Finanziibersicht. Diese Einstellungen missen im e-Banking durchgefihrt
werden. Tiégliche Geschifte konnen also mittels der m-Banking Applikation erle-
digt werden, fiir ein volles Spektrum von Finanzdiensten ist jedoch die Verwen-
dung von e-Banking unumginglich.

5.3.6 Anforderungen an m-Banking

Fir die Anforderungen an die erste Iteration der Benutzeroberfliche der m-

Banking Applikation wurde von den Ergebnissen der Analyse von e-Banking
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Portalen aus Kapitel 5.2.3 ausgegangen. Diese wurden mit den in Kapitel 5.3.2
definierten, primiren Anwendungsfillen kombiniert. Ebenfalls bedacht wurde ein
Informationskanal von der Bank an den Kunden fiir personliche Nachrichten,
Produktinformationen etc. Zusitzlich wurden ortsbezogene Funktionen wie das
Finden von Filialstandorten aufgenommen. Tabelle 5-3 gibt einen Uberblick der
Funktionen, welche im ersten Entwurf der Applikation umgesetzt wurden. Ahn-
liche Funktionen wurden anhand des SLIP-Prinzips aus Abschnitt 3.5 (jedoch

ohne Priorisierung) in Kategorien gegliedert.

Finanzinformation Kontofiibrung Bank Informationen  Einstellungen
Girokonten Inlandstiberweisung  Filialstandorte Sperrcode
Sparkonten Auslandstiberweisung Bankomatstandorte PIN verwalten
Kreditkarten EU-Binnentuber- Karten sperren Limits verwal-

weisung ten
Bausparvertrige Eigeniibertrag Hotline Karten sperren
Wertpapiere Dauerauftrag Nachrichten

Buchungs- bzw.
Umsatzdetails

Tabelle 5-3. Ubersicht der einzelnen Funktionen fiir die erste Iteration der m-Banking Applikation.

Finanzinformationen

Diese Kategorie beinhaltet Funktionen, welche iiber den Kontostand von Giro-
konten, Kreditkarten, Wertpapieren und Bausparvertrigen, sowie einzelne Bu-
chungen informieren. Der Benutzer soll schnell einen Uberblick tiber den aktuel-
len Finanzstatus bekommen, aber auch Detailinformationen zu Buchungen leicht
abrufen konnen. Alle verschiedenen Produkte haben prinzipiell eine Kontonum-
mer bzw. Wertpapiernummer und einen Inhaber, sowie eine Produktbezeich-
nung.

Tiefergehende Informationen zu einem Konto sind Kontowihrung, Bankverbin-
dung (auch IBAN/BIC), Uberweisungslimit, Verzinsung, Details zu Kontoauszii-

gen sowie das Eréffnungsdatum.

Bei Giro- und Sparkonten soll eine Liste der Buchungen verftigbar sein, sowie der
aktuelle Kontostand. Die Anzahl der zu Beginn geladenen Buchungen hingt von
der Netzwerkverbindung und der Leistung des Servers der Bank ab. Hier muss
eine Evaluierung wihrend der Implementierung durchgefithrt werden, um eine
sinnvolle Anzahl festzustellen. Es bietet sich an, zuerst nur die neuesten 20 Bu-
chungen zu laden und wenn der Benutzer zum Ende der Liste scrollt weitere
nachzuladen. Eine Buchung besteht aus den Werten:
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* Buchungsdatum,
e Valutadatum,

* Betragund

* Buchungstext.

Da Kreditkarten Monatsabrechnungen besitzen, soll hier immer eine Liste von
Buchungen fiir eine Rechnungsperiode verfiigbar sein. Die Periode soll vom Be-
nutzer auswihlbar sein. Die Eintrdge bestehen dabei aus:

* Buchungsdatum,

*  Nummer der Karte,
* Betrag und

* Buchungstext.

Daten fiir Bausparvertrige sind das Laufzeitende und der Kontostand fiir das Da-
tum der letzten Abbuchung. Wertpapiere haben die Werte:

*  Wertpapiertitel,

e ISIN,

* Stilick pro Nominale,
e  Kursund

e  Kurswert.

Auftrige

Uberweisungen von Konten kénnen prinzipiell ins Inland, EU-Binnenland oder
EU-Ausland vorgenommen werden. Diese Unterscheidung basiert auf der Ver-
wendung von Kontonummer und Bankleitzahl fir Inlandstiberweisungen und
IBAN/BIC fir EU-Binneniiberweisungen. Bei Inlandstiberweisungen wird ver-
mehrt auch schon die Kombination IBAN/BIC verwendet. Bei Auslandsiiberwei-
sungen kommt noch eine Fremdwihrung hinzu. Tabelle 5-4 zeigt einen Vergleich
der Daten von Inlands- und EU-Binneniiberweisungen.

Es soll moglich sein, alle Auftrige manuell zu erfassen, d.h. alle Daten werden
mittels Tastatur am Gerit eingegeben. Zusitzlich bieten Smartphones aber noch
weitere Eingabemoglichkeiten — Kamera, Near Field Communication (NFC),
Bewegungssensoren, etc. Fir eine genauere Beschreibung siche Kapitel 3.1.
Durch sinnvolle Nutzung dieser Sensoren kann die Interaktion vereinfacht und
beschleunigt werden.

Durch die integrierte Kamera ist es méglich, Erlagscheine zu fotografieren und
dessen Daten automatisiert mittels Texterkennung zu erfassen. Die Texterken-
nung muss jedoch nicht direkt am Telefon geschehen. Durch die meist verfiigbare
Datenverbindung kénnen die Bilddaten komprimiert an einen Server gesendet
werden, welcher dann die Bilderkennung durchfiihrt. Der Vorteil dabei ist, dass
serverseitig wesentlich leistungsfihigere Hardware fiir die Extraktion der relevan-
ten Daten aus dem Foto des Erlagscheins zu Verfiigung steht. Eine weitere Mog-
lichkeit Daten mit der Kamera einzulesen oder auszugeben sind Barcodes. 2D-

Barcodes wie QR-Codes kénnen bis zu 4.296 alphanumerische Zeichen kodieren
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(ISO/IEC 18004:2006: Information technology -- Automatic identification and
data capture techniques -- QR Code 2005 bar code symbology specification,
2006) und sind somit fir Uberweisungsdaten geeignet.

Daten Inland EU
Empfinger Name Name
Kontonummer Adresse
Bankleitzahl IBAN!
BIC?*/SWIFT3
Auftraggeber Kontonummer Kontonummer
Zahlungspflichtiger Telefonnummer
Uberweisung Betrag Betrag
Verwendungszweck Verwendungszweck
Kundendaten bzw. Identifi- Datum
kationsnummer
Datum
Zusatztext

Tabelle 5-4. Merkmale der verschiedenen Arten von Uberweisungen, gegliedert in Empfinger-, Auftrag-
geber und Uberweisungsdaten. Auslandsiiberweisungen sind wie EU-Binneniiberweisungen aufgebaut,
haben aber zusatzlich noch eine Fremdwahrung.

Transaktionen zwischen mobilen Geriten oder Kassen konnen etwa durch Near
Field Communication (NFC) initiiert werden. Der Datenaustausch wird dabei
durch einfaches Bertihren der Gerite gestartet. Das verringert die Menge an ma-
nuell einzugebender Information wesentlich. Die eigentlichen Daten der Bezah-
lung kénnen tber einen anderen Kanal wie die Internet-Verbindung oder Blue-
tooth laufen, die physische Interaktion ist also nicht auf die geringe Ubertra-
gungsdistanz der NFC-Technologie gebunden.

Solange unterschriebene Auftrige noch nicht durchgefiihrt wurden, sollen diese
stornierbar bzw. dnderbar sein. Das gilt auch fir bereits angelegte Dauerauftrige.

Ortsbezogene Daten

Einen Teil von mobilen Finanzinformationen nehmen auch ortsbezogene Daten
zu Filialen und Bankomaten ein. Das Finden des nichsten Bankomat oder De-
tailinformationen zu einer Filiale sind fir den Benutzer im mobilen Kontext
wichtig.

Eine Filiale sollte durch ihre Adresse, Telefonnummer, Ansprechperson und an-
dere Kontaktmdéglichkeiten wie Fax oder Email, sowie ihre Offnungszeiten be-
schrieben sein. Fir Menschen mit Behinderung ist auch Information tber das
Vorhandensein eines barrierefreien Zugangs wichtig.

! International Bank Account Number
2 Bank Identifier Code
3 Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication
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Administrative Funktionen

Werden fur die Unterschrift indexed TANs verwendet und keine mobile TANs,
soll der Kunde in der Lage sein, eine neue TAN-Liste anzufordern. Weitere
Funktionen sind das Andern der eigenen PIN fir die Anmeldung an die Applika-
tion sowie andern der Postadresse. Der Benutzer soll auch ein Standard-Konto
fur Uberweisungen definieren konnen.

Nachrichten

Die Applikation soll direkte Nachrichten von der Bank an den Kunden darstellen
kénnen und dem Nutzer die Mdéglichkeit bieten, Nachrichten zu senden. Nach-
richten der Bank konnen allgemeine Informationen zu Produkten oder Ge-
schiftsbedingungen enthalten, aber auch Hinweise auf das Eintreten gewisser
Ereignisse, wie Uberziehen des Kontorahmens oder Eingang des monatlichen

Gehalts.
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6 Generische Realisierung der m-Banking Be-
nutzeroberflache

Basierend auf den in den vorherigen Kapiteln beschriebenen Grundlagen zu mo-
bilen Design Prinzipien, mobilen Design Prozessen und Banking wurde mit dem
Entwurf der generischen Oberfliche einer m-Banking Applikation fiir die Ziel-
gruppe der jungen und agilen Early Adopter sowie bestehender e-Banking Nutzer
begonnen. Die Oberfliche wurde in Form eines interaktiven Prototyps fiir das
Android-Betriebssystem umgesetzt. Dieser bildet die Schnittmenge aus aktuellen
mobilen Design Prinzipien und Méglichkeiten mobiler Gerite sowie den Anfor-
derungen der Zielgruppe an m-Banking.

Der Entwurfsprozess fand iterativ in mehreren Phasen statt (siche Abbildung
6-1). Erstellung eines grundlegenden Konzepts, handgezeichneter und digitaler
Wireframes, formative Evaluierung derselben, Entwicklung eines interaktiven
Prototyps und dessen summative Evaluierung sowie die Erstellung eines finalen
Konzepts fur das User Interface der m-Banking Applikation. Der Entwurfspro-
zess entsprach einem User-Centered Design Prozess (UCD) wie in Kapitel 4.1
beschrieben. Durch die Integration potentieller zukiinftiger Benutzer in den Pro-
zess soll sichergestellt werden, dass die entworfene Oberfliche den Wiinschen von
Benutzern aus der Zielgruppe entspricht und fiir sie einfach zu benutzen ist.

Formative Evaluierung

Interaktiver Prototoyp
Summative Evaluierung

Finales Konzept

Abbildung 6-1. Vorgehensweise bei der Entwicklung und Umsetzung des User-Interface Konzepts.

Aus den zuvor definierten Anforderungen wurde zunichst ein grundlegendes
Konzept fir die Gliederung der einzelnen Funktionen erstellt. Mit dessen Hilfe
wurde mit der Handzeichnung von ersten Wireframe-Modellen begonnen. Diese
wurden anschlieflend digitalisiert und weiter verfeinert. Danach erfolgte eine Eva-
luierung mittels Usability-Testing (siche Kapitel 4.4.2), dessen Ergebnisse an-
schliefend eingearbeitet wurden. Anhand des erneuerten Konzepts wurde dann
ein interaktiver Prototyp auf der Android-Plattform implementiert. Dieser wurde
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abschliefend noch einmal mittels Usability-Testing summativ evaluiert und die
Ergebnisse eingearbeitet. Schlussendlich wurde daraus das finale Konzept fir die

Benutzeroberfliche der m-Banking Applikation abgeleitet.

6.1 Konzept

Die Anforderungen wurden auf sechs grofle Themenbereiche aufgeteilt. Ein
wichtiger Aspekt bei der Kategorisierung der Funktionen war, sinnvolle Bezeich-
nungen fir die Kategorien zu finden, Kapitel 3.5.2 erldutert die Grundlagen dazu.
Damit hingen mafigebliche Faktoren fir mobile Usability zusammen: die visuelle
Unterstitzung der Task Ziele und die Unterstiitzung effizienter Interaktion (siche
Kapitel 4.4.1). Die wichtigsten Aufgaben bei tiglichen Bankgeschiften sind dabei
der Abruf von Finanzinformationen und die Verwaltung von Auftrigen (Transak-
tionen). Abbildung 6-2 zeigt eine grafische Ansicht dieser Gliederung. Nicht auf-
gefiihrt sind grundlegende Einstellungsmoglichkeiten. Die Auftragsverwaltung ist
einerseits wie bei der Deutschen Bank in die Finanzinformation integriert, ande-

rerseits auch als eigener Bereich wie bei der Bank Austria bzw. BAWAG P.S.K.
ausgefihrt.

Die Applikation verfiigt tiber einen Startbildschirm (Dashboard) von dem aus auf
alle wichtigen Funktionen zugegriffen werden kann. Von jedem Punkt der Appli-
kation, der etwas mit Banking im engeren Sinn zu tun hat sollen neue Auftrige
angelegt werden koénnen. Dazu gehéren nicht die Funktionen Kontakt aufneh-
men, Filialsuche und Nachrichten.

Filialen und Bankomate Finanzinformationen Buchungen
Kontodetails
Kontakt } ?B;kg | Auftrage Auftragsliste
Unterschrift

Karten sperren ’
L Nachrichten

Abbildung 6-2. Konzept der m-Banking Applikation. Vom Dashboard aus sind die wichtigsten Funktio-
nen direkt erreichbar.

In den Finanzinformationen werden alle Produkte, wie z.B. Girokonten, Kredit-
karten, Wertpapiere und dergleichen aufgelistet. Dabei wird immer auch der ak-
tuelle Kontostand oder Wert der einzelnen Produkte angezeigt. Das gesamte, bei
der Bank angelegte Vermdgen ist auf diese Weise nur einen Schritt vom Start-
bildschirm aus entfernt. Bei der in Kapitel 5.3.4 definierten Zielgruppe ist die
Wabhrscheinlichkeit, dass ein Kunde mehrere Konten sowie ein umfangreiches
Wertpapierdepot haben, gering. Deshalb wurde kein eigener Bereich fiir die De-
potverwaltung vorgesehen und diese Funktionalitit mit den Kontoinformationen
zusammengefihrt.
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Unter dem Punkt Auftrige konnen aktuelle Transaktionen — wie etwa Dauerauf-
trige oder Wertpapierorders — angezeigt werden. In der Auftragsliste werden auch
sich in Evidenz befindliche Auftrige dargestellt. Das sind Uberweisungen, die
schon unterschrieben wurden, aber erst zu einem spiteren Zeitpunkt durchgefihrt
werden. Diese sollen stornierbar sein. In der Unterschriftenliste befinden sich
gespeicherte Auftrige, welche dort mittels Unterschrift durch eine Transaktions-
nummer (TAN) freigegeben werden konnen. Ein wichtiger Anwendungsfall da-
bei ist, mittels e-Banking Uberweisungen zu speichern und diese spiter mobil zu
unterzeichnen. Ein weiteres Szenario dafir wire ein Firmenkonto, wo von einer
Person die Auftrige angelegt, und von einer anderen Person freigegeben werden.

Auf diese Weise wird die Nitzlichkeit der m-Banking Applikation gesteigert.

Eine fiir den mobilen Kontext wichtige Funktion ist es, Filialen oder Geldauto-
maten zu finden. Gerade wenn man unterwegs ist, méchte man sich schnell in-
formieren, wo man Geld beheben kann. Die Evaluierung dieser Funktion ist je-
doch nicht Teil dieser Arbeit. Fiir eine Evaluierung von mobilen Navigationsl6-
sungen und deren Usability sei auf (Chincholle, Goldstein, Nyberg, & Eriksson,
2002; Looije, te Brake, & Neerincx, 2007) verwiesen.

Ebenfalls wichtige, aber selten verwendete Funktionen sind die Mdéglichkeit eine
verlorene Karte zu sperren, Kontakt mit der Bank aufzunehmen, oder Nachrich-
ten von der Bank zu empfangen. Das kénnen etwa Informationen zu aktuellen
Phishing-Attacken, neuen Produkten oder aber Hinweise auf Eintreten gewisser
Ereignisse, wie die Uberziehung eines Kontos sein.

6.2 Wireframes

Das erstellte Konzept wurde anschlieffend unter Beachtung der in Kapitel 3 be-
schriebenen Prinzipien des mobilen Interaction Designs in handgezeichnete
Wireframes umgesetzt (siche Abbildung 6-3). Auf diese Weise konnten verschie-
dene Losungsansitze in kurzer Zeit entworfen und dariiber reflektiert werden.
Erst danach wurde eine digitale Version mit der Software Balsamiq Mockups'
erstellt. Die Software hat den Vorteil, einzelne Wireframes verlinken zu konnen.
Daraus kann mit wenig Aufwand ein interaktiver Prototyp zur Evaluierung er-
stellt werden.

Damit bei den Handzeichnungen auf die Mindestgréfle von Interaktionselemen-
ten geachtet werden konnte, wurden Vorlagen mit einer Bildschirmdiagonale von
3,7¢ verwendet. Smartphones mit Bildschirmgréfien von 3,2 bis 4,3 stellen die
Zielplattform fiir die m-Banking Applikation dar.

! http://www.balsamiqg.com/, abgerufen August 2011
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Abbildung 6-3. Handgezeichnete Wireframes. Es wurde eine Vorlage verwendet, welche die Grofe des
Zielgerates aufweist.

Bevor der die Festlegung auf das Konzept eines Startbildschirms als ,Dashboard®
(siche Abbildung 6-3 links) getroffen wurde, wurden verschiedene Formen der
Informationsarchitektur exploriert. Eine alternative Architektur mit Karteireitern
(Tabs) wurde wieder verworfen, weil nur vier Karteireiter gleichzeitig dargestellt
werden koénnen (Abbildung 6-3 Mitte). Eine Darstellung in Listenform
(Abbildung 6-3 rechts) 16st dieses Problem zwar, bietet aber fiir die Bedienung
mit dem Finger kleinere Hit-Targets (Kapitel 3.7.2) als das Dashboard.

s ) ~ )

G il 12:00
Neue Uberweisung

Neue Uberweisung

[ ond | EU | Ausiand | [ ond | EU | Ausiand |
Konto Konto
| Giro (..8901) [v] | Giro (..8901) [v]
Betrag Betrag
| ﬂ EUR 12312 ﬁ EUR
EmpfangerIn EmpfangerIn
L ] Mc\x Mustermann ]
Bankverbindung Empfangerin Bankverbindung EmpfangerIn
[ Kontonr/BLZ | 1BANBIC | [ Kontonr/BLZ | 1BANBIC |
— — —
[ | Speichen | ‘ “ Abbildung 6-4. Eine neue
_ _ Uberweisung lésst sich erst
A A Q J o = Ao Q nach ausfullen aller erfor-
~— _/ derlichen Felder speichern.

Bei der Gestaltung des interaktiven Verhaltens bei Formularen wurde auf das Po-
ka-Yoke Prinzip (siche Kapitel 3.3) geachtet. So lisst sich eine neue Uberweisung
nur speichern, wenn alle Pflichtfelder ausgefiillt sind (siehe Abbildung 6-4). Bei
Eingabefeldern fir die nur Zahlenwerte giiltig sind, wird darauf geachtet, dass
auch wirklich nur Zahlen eingegeben werden kénnen. Eine IBAN kann ebenfalls
schon wihrend der Eingabe validiert werden. Ist diese nicht korrekt, kann die
Uberweisung nicht gespeichert werden.
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Die Labels der Eingabefelder befinden sich tiber den Feldern, wodurch der Zu-
sammenhang zwischen Label und Eingabefeld fiir den Benutzer schneller erkenn-
bar ist, wie in Kapitel 3.4 erldutert. Fiur die Eingabe eines Empfingernamens
kann auf das Adressbuch des Gerits zurtickgegriffen werden.

6.3 Formative Evaluierung der Wireframes

6.3.1 Methode

Schon frih im Design-Prozess wurde immer wieder informell Feedback von po-
tentiellen Benutzern eingeholt. Die erste formative Evaluierung wurde mittels
einem klickbaren Prototypen aus Wireframes durchgefiihrt. Als Methode wurde
Usability Testing unter Verwendung von Thinking Aloud' verwendet. Da es frith
im Design-Prozess um qualitatives Feedback und nicht um Performance-
Messung ging, war die Rekrutierung von drei Testpersonen ausreichend, wie in

Kapitel 4.4.2 beschrieben.

Testziele, Umfang und Prototyp

Testziele waren dabei die Erhebung der Verstindlichkeit der verwendeten Worter
(Wording) und der grundlegende Prozess fiir die Durchfithrung einer Inlands-
tberweisung. Nicht getestet wurden ortsbezogene Dienste wie das Finden eines
Bankomaten, sowie Kontakt mit der Bank aufnehmen und Karten sperren. Eben-
falls nicht Teil des Tests war die Grofie der Interaktionselemente am Bildschirm.
Diese kénnen nur sinnvoll auf der Zielplattform evaluiert werden. Getestet wur-
den die mit Balsamiq Mockups erstellten digitalen Wireframes, welche in Kapitel
6.2 beschrieben sind.

Abbildung 6-5. Standbild
aus der Aufzeichnung
einer Testsitzung durch die
Software Silverback. Der
Screencast und ein Video
der Testperson werden
gleichzeitig dargestellt.

Testpersonen

Drei Testpersonen im Alter von 21 (w), 27 (w) und 30 (m) Jahren wurden zur
Evaluierung herangezogen. Die Probanden erhielten keinerlei Aufwandsentscha-
digungen. Unter den Testpersonen befanden sich zwei Rechtshinder und ein

' Bei Thinking Aloud werden die Testpersonen vom Testleiter dazu angehalten ihre Gedanken laut auszu-
sprechen wahrend sie das User Interface benutzen. Dadurch kdnnen wertvolle Einblicke gewonnen wer-
den. Diese Methode ist zudem kostenglinstig, da keine zusatzliche Hardware wie Kameras oder ein Labor
benotigt werden (Nielsen, 1992).
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Linkshinder. Tabelle 6-1 gibt einen Uberblick der demografischen Daten der drei
Probanden.

Person Alter Geschlecht Ausbildung Beruf

TP 1 21 weiblich Matura Studentin
TP 2 27 weiblich Universitit Handel
TP 3 30 minnlich Universitit Student

Tabelle 6-1. Testpersonen fir die Evaluierung der digitalen Wireframes.

Bei der Rekrutierung wurde darauf geachtet, dass die Testpersonen Erfahrung mit
e-Banking haben, sowie ein Smartphone mit Android-Betriebssystem besitzen
und verwenden. Das soll sicherstellen, dass die Testpersonen im Umgang mit
Smartphones vertraut sind und dber grundlegende Kenntnisse im Banking verfi-
gen. Eine Probandin (21) reprisentiert dabei die Zielgruppe der jungen und agi-
len Early Adopter, zwei Testpersonen (27 und 32) die der langjihrigen e-Banking
Nutzer.

Testszenarien

Der Test bestand aus vier Szenarien, deren Reihenfolge bei den einzelnen Sitzun-
gen verindert wurde, um Lerneftekte zu verringern. Die Tasks sind in Tabelle 6-2
beschrieben. Ausgegangen wurde immer von der Applikation in angemeldetem
Zustand.

Testmaterial und Testablauf

Da mobile Gerite aufgrund ihrer Gréfle, wie in Kapitel 3.2 beschrieben, fast
berall eingesetzt werden konnen, wiirde ein Test in einem Labor der wirklichen
Benutzung nicht gerecht werden (Baillie & Morton, 2009). Deshalb wurden die

Tests zuhause bei den Testpersonen im Wohnzimmer durchgefiihrt.

Die Evaluierung wurde auf einem Laptop mit der Software Balsamiq Mockups in
Version 2.1.2 fiir den klickbaren Prototypen und Silverback in Version 2.5.1 zur
Aufzeichnung der Sitzungen durchgefiihrt. Ein Video der Testpersonen wurde
gemeinsam mit der Bildschirmanzeige (Screencast) aufgezeichnet. Die Bewegun-
gen und Klicks des Mauszeigers wurden ebenfalls aufgezeichnet. Balsamiq
Mockups wurde im Prisentationsmodus ausgefihrt.

Die Reihenfolge der Tasks wurde je nach Testperson verindert. Die erste Test-
person bekam die Aufgaben in der Reihenfolge ABCD, die zweite in BCDA, die
dritte in CDBA. Die Probanden wurden vor dem Test darauf hingewiesen, dass
nicht sie getestet werden, sondern dass Produkt. Sie wurden auch dazu angehal-
ten, jede Uberlegung die sie anstellen in Worte zu fassen, und so ihr gesamtes
Handeln kommentieren.
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Task Anweisung an die Testperson

A) Kontostand abrufen Du willst dich vor einem Kauf iber den aktuellen
Kontostand deines Girokontos 12345678901 in-
formieren.

B) IBAN/BIC abrufen Du wurdest nach deiner Bankverbindung gefragt

und willst den IBAN und BIC deines Girokontos
1234567801 abrufen.

O] Uberweisung durchfiihren Du willst 123,12 EUR von deinem Girokonto
1234567801 an das Konto von Max Mustermann

liberweisen.

D) Buchungsdetails abrufen ~ Du willst dir den vollstindigen Buchungstext der
letzten Lastschrift tber 100 EUR von deinem
Girokonto 12345678901 ansehen.

Tabelle 6-2. Beschreibung der Tasks, welche fiir die formale Evaluierung der Wireframes verwendet wur-
den.

6.3.2 Ergebnisse

Die verwendeten Begriffe waren fir alle Testpersonen sprechend, sie konnten sich
in der Applikation zurechtfinden. Testperson zwei, mit der Task-Reihenfolge
BCDA konnte nicht auf Anhieb die gewiinschte Information tber den
IBAN/BIC finden. Sie hitte sich einen eigenen Meniipunkt fiir Kontoinformati-
onen gewiinscht: ,Wenn ich nach meinem IBAN/BIC gefragt werde, wiirde ich
gerne direkt vom Startbildschirm aus dorthin gelangen.“ Da dies jedoch nur ein-
mal auftrat, und der Anwendungsfall sekundir ist, wird im Startbildschirm kein
eigener Mentpunkt hinzugefiigt. Die Information ist nur drei Schritte vom Start-
bildschirm entfernt. Eine mégliche Abhilfe fiir das Problem wire es, die Beschrif-

tung der Menipunkte zu verbessern.

Finanzstatus Auftragsmappe Finanzstatus Auftragsmappe
und Kontoinfos
DIS-9:% IS
Filialen und Kontakt Filialen und Kontakt
Bankomate aufnehmen Bankomate aufnehmen
Cl E G E Abbildung 6-6. Der Startbild-
- . schirm vor (links) und nach
arte lachrichten .
sperren ::‘;fen Nochrichten (rechts) der Evaluierung. Das
Wording fir Finanzstatus wurde

il
il

« P o « P gemaR dem Feedback verbes-
—

sert.

L{_}

Das Auffindbarkeit der Schaltfliche ,Neue Uberweisung“ war verbesserungswiir-
dig. Alle Probanden konnten die Funktionalitit erst nach einiger Zeit finden. Der
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Button ist zwar rechts oben in der Titelleiste auf fast jeder Seite zu finden, aber
das Symbol ist nicht sprechend genug. Zwei Testpersonen vermuteten die Funk-
tionalitit auch unter dem Punkt ,Auftragsmappe®. Sie ist dort zwar vorhanden,
aber ebenfalls in der Titelleiste. Als Abhilfe dazu konnte der oberste Eintrag in
der Auftragsliste ,Neuer Auftrag® heiflen. Dadurch wiirden die Benutzer den
Sinn des Icon erlernen und auch die Schaltflichen in der Titelleiste verstehen.
Zusitzlich konnte man die Funktion auch noch in die Mentfunktion von Andro-
id integrieren.

Der Prozess fiir die Uberweisung von Geld war zwei von drei Testpersonen klar.
Ein Proband betrachtete die Transaktion nach dem Klick auf ,Speichern® jedoch
als abgeschlossen. Auf den Hinweis, die Uberweisung noch unterschreiben zu
mussen, stellte sich heraus, dass die Testperson zwar e-Banking zum Abrufen des
Kontostandes benutzt, aber noch keine Uberweisungen durchgefithrt hat. Fir
Benutzer, die das Konzept des Unterschreibens noch nicht kennen, sollte also
noch ein Hinweis diesbeziiglich hinzugefiigt werden, das ist besonders wichtig fir
Early Adopter, da diese e-Banking eventuell gar nicht benutzen. Weiters kénnte
die Schaltfliche ,Speichern® in ,Zur Unterschrift“ umbenannt werden.

6.4 Interaktiver Prototyp

Nach der Einarbeitung der Ergebnisse aus der formativen Evaluierung wurde mit
der Entwicklung eines interaktiven High-Fidelity Prototyps auf der Zielplattform
Android begonnen. Das Ziel dabei war einerseits, weitere Aspekte der Usability
wie die Grofle der Interaktionselemente, oder die Navigation innerhalb der Ap-
plikation aussagekriftig evaluieren zu konnen, andererseits soll der Prototyp als
»User-Interface-Basket® — also eine lebende Spezifikation fiir die Benutzeroberfla-

che der m-Banking Applikation dienen.

Die Entwicklung eines interaktiven Prototyps auf der Zielplattform hat mehrere
Vorteile, wie auch in Kapitel 4.3 beschrieben. Die Erwartung war, schon frih
feststellen zu konnen, welche Funktionen aus Sicht der Benutzeroberfliche auch
wirklich implementiert werden konnen. Auch die Leistung nativer Applikationen
ist besser als z.B. mit webbasierten Prototypen, welche im Browser des Gerites
laufen. Die fiir das Android-Betriebssystem spezifischen Hardware-Tasten fiir
Zuriick, Menii und Home konnen dabei korrekt verwendet werden. Insgesamt soll
dadurch die Interaktion und das Look&Feel des Prototyps der finalen Applikati-
on sehr nahe kommen, um eine aussagekriftige Evaluierung der Benutzeroberfla-
che méglich zu machen.

Bei wurde darauf geachtet, die Hit-Targets fir die einzelnen Interaktionselemen-
te grofd genug zu halten (siehe Kapitel 3.7.2). Listenelemente wie z.B. die einzel-
nen Buchungen, sollten am Zielgerit hoch genug sein, um sicher ausgewihlt wer-
den zu kénnen. Unter Android bietet sich hier die Verwendung der Eigenschaft
preferredListItemHeight an. Sie stellt sicher, dass Listenelemente die vom Betriebs-
system definierte minimale H6he am Bildschirm des Gerits aufweisen.
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Generell ist es wichtig, dass jedes auswihlbare Element — sei es ein Button oder
ein Listenelement, etc. — mit visuellem Feedback auf die Interaktion des Benut-
zers reagiert, wie in Kapitel 3.6 beschrieben.

6.5 Summative Evaluierung des interaktiven Prototyps

6.5.1 Methode

Auch bei der Evaluierung des interaktiven Prototyps wurde auf die in Kapitel
4.4.2 beschriebene Methode Usability Testing mit Thinking Aloud zurtickgegrif-
ten. Die einzelnen Personen wurden als Within-Subject getestet, d.h. jeder Pro-
band musste alle Tasks durchfithren. Dabei konnen Lerneffekte die Ergebnisse
des Tests beeinflussen, deshalb wurde die Reihenfolge der Tasks unter den Test-

personen variiert.

Testziele, Umfang und Prototyp

Ziel des Tests war es, die Funktionalitit der Applikation summativ zu evaluieren,
um eine Aussage Uber die allgemeine Benutzbarkeit der Applikation treffen zu
konnen. Das beinhaltet alle Funktionen, die zum abrufen von Finanzinformation
und durchfihren von Uberweisungen gehoren. Die zentralen Fragestellungen

dabei sind:

* Ist die gesuchte Information bzw. Funktion an der Stelle in der Applikati-
on, an der sie vermutet wird?

* Sind die Kontoinformationen gut zu erfassen?

e Ist Eler zweiteilige Prozess fiir das Anlegen und Unterschreiben einer neu-
en Uberweisung verstdndlich?

Weiters wurde die Sperrung von Karten evaluiert. Nicht getestet wurde Finden
von Bankomaten oder Filialen, sowie Lesen von Nachrichten der Bank. Diese
beiden Funktionen sind allgemeine Titigkeiten auf Smartphones, und beziehen

sich nicht direkt auf Banking.

Abschlieffend sollten die Testpersonen die Applikation mit einem genormten
Fragebogen bewerten. Dazu wurde der System Usability Scale (SUS) verwendet.
Ziel fiir den interaktiven Prototyp war es, mehr als 80,3 Punkte im Durchschnitt
zu erhalten. Die wahrgenommene Benutzbarkeit der Applikation liegt dann in
den besten zehn Prozent aus 500 Studien, die mit dem SUS durchgefiihrt wur-
den. Mehr Information zu dem SUS findet sich in Kapitel 4.4.3.

Testpersonen

Die Testpersonen wurden aus dem Bekanntenkreis des Autors rekrutiert. Vor
dem Test wurde ein demografischer Fragebogen ausgefiillt, um festzustellen, ob
die Personen der Zielgruppe entsprechen. Insgesamt wurden finf Personen rekru-
tiert, von denen drei gerade studieren und zwei ihr Studium schon abgeschlossen
haben. Das Alter lag zwischen 19 und 31 Jahren, bei einem Mittelwert von 24,2
und einer Standardabweichung von ~4,6. Zwei Frauen und drei Ménner nahmen
teil.
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Testperson Alter Geschlecht Ausbildung Beruf

TP 1 19 weiblich Matura Studentin
TP 2 23 minnlich Matura Student
TP 3 22 minnlich Matura Student
TP 4 26 minnlich Universitit Marketing
TP 5 31 weiblich Universitit Handel

Tabelle 6-3. Demografische Daten der Testpersonen fiir die Evaluierung mit dem interaktiven Prototyp.

Es wurden noch weitere Fragen gestellt, um das Vorwissen beziiglich Smartpho-
ne-Benutzung und Banking festzustellen. Alle Testpersonen bis auf TP 1 besitzen
ein Smartphone, zwei jeweils mit iOS und zwei mit Android. TP 1 besitzt und
verwendet jedoch einen iPod Touch, fillt also auch in die Zielgruppe, da sie des-
halb im Umgang mit einer Smartphone Plattform getibt ist.

Zwei Testpersonen verwenden e-Banking ca. einmal pro Monat und zwei ca.
einmal pro Woche. Ein Proband mehrmals pro Woche (ca. alle zwei Tage), und
stellt damit einen Power-User dar. Alle Testpersonen haben also schon einmal
Umgang mit elektronischem Banking gehabt. Keiner der Probanden hat zuvor
schon einmal m-Banking benutzt.

Fra ge TP 1 TP 3 TP 3 TP 4 TP5

Ich besitze ein Nein Ja Ja Ja Ja

Smartphone (iPod)

Wenn ja, welche iO0S iO0S iO0S Android  Android

Marke/Plattform

Ich verwende Inter- | ca.lx pro ca.lxpro Ofterals ca.lxpro ca. 1x pro

net-Banking Monat Woche 1x pro Monat Woche
Woche

Ich verwende mobile | gar nicht  gar nicht gar nicht  gar nicht gar nicht
Banking

Tabelle 6-4. Ergebnisse des Fragebogens zum Vorwissen bezliglich Smartphones und Banking.

Testszenarien

Die Szenarien decken die gesamte Funktionalitit zu Finanzinformation und
Uberweisungen ab. Die vier Tasks aus der Evaluierung der Wireframes wurden
etwas angepasst und wiederverwendet, um zu kontrollieren, ob die eingearbeiteten
Anderungen auch Verbesserungen darstellen. Bei den einzelnen Tasks wurden
keine Zeitmessungen vorgenommen, es handelt sich bei diesem Test um eine
qualitative Evaluierung, keine quantitative.
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Die Aufgaben A, B, C, E und ] decken das Abrufen von Informationen ab. Die
Tasks sind immer dann erfillt, wenn die Testperson die gesuchte Information
laut vorliest.

Zum Bereich Uberweisungen gehoren die Tasks D, G, H, I und K, wobei H
(Auftrag unterschreiben) ebenfalls in D (Uberweisung durchfiihren) enthalten ist.
Diese Auftrennung wurde vorgenommen, damit das Unterscheiben von Auftri-
gen unabhingig vom Anlegen einer Uberweisung evaluiert werden kann. Auftrige
kénnen ndmlich auch im e-Banking angelegt werden und mittels m-Banking un-
terschrieben werden.

Task Anweisung an die Testperson

A) Kontostand abrufen Sie wollen sich vor einem Kauf iiber den aktuellen
Kontostand von ihrem Girokonto Gehalt infor-
mieren.

B) IBAN/BIC abrufen Sie wurden nach ihrer Bankverbindung gefragt
und wollen den IBAN und BIC von ihrem Giro-
konto Gehalt abrufen.

C) Verzinsung abrufen Sie mochten feststellen, wie viel Prozent Zinsen
sie im Moment auf ihrem Girokonto Gehalt be-
kommen.

D) Uberweisung durchfiihren  Sie wollen 12,30 EUR von ihrem Girokonto Ge-
halt an folgende Bankverbindung tiberweisen:
Empfinger: Online Shop
Kontonummer: 47829293
BLZ: 2000

E) Buchung suchen Sie mochten feststellen, ob ihre Amazon-
Bestellung tiber 64,00 EUR schon von ihrem Gi-
rokonto Gehalt abgebucht wurde.

F) Karte sperren Sie haben die Bankomat Karte fiir ihr Girokonto
Gehalt verloren.

G) Erlagschein scannen Sie moéchten diesen Erlagschein iiberweisen. Die
Testperson bekommt einen ausgefiillten Erlagschein
vorgelegt, Anm. des Autors.

H) Auftrag unterschreiben Sie haben mittels e-Banking eine Uberweisung an
einen Online Shop angelegt, mussten das Haus
aber schnell verlassen. Sie mochten nun diesen
Auftrag mit ihrem Handy finalisieren.

I) Dauerauftrag stornieren Sie moéchten den Dauerauftrag fiir Strom und
Gas stornieren.
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Task Anweisung an die Testperson

J) Dauerauftragsinfos abrufen  Sie méchten herausfinden, auf welches Konto ihr
monatlicher Dauerauftrag fiir die Wohnungsmie-
te Uberwiesen wird.

K) Eigentibertrag Sie m6chten 1.000,00 EUR von ihrem Girokonto
Gehalt auf ihr Girokonto Gratis Uiberweisen.

Tabelle 6-5. Beschreibung der Tasks und Anweisungen an die Testpersonen, mit welchen der interaktive
Prototyp evaluiert wird.

Testmaterial

Fir die Aufzeichnung der Notizen und das Ausfiillen der Fragebogen wurde ein
Laptop verwendet. Fur zusitzliche Notizen oder Skizzen diente ein Notizbuch
mit Bleistift. Als weiteres Utensil wurde ein ausgefiillter Erlagschein verwendet,
der bei einem Task eingescannt werden sollte.

Das Testgerit war ein Samsung Galaxy S II, mit Android in Version 2.3.4 Gin-
gerbread (siche Abbildung 6-8). Dieses Telefon besitzt am unteren Bildschirm-
rand die drei fiir Android-Gerite tiblichen Hardwaretasten: Menii (links), Home
(Mitte) und Zurtick (rechts). Die Tasten fiir Menii und Zurtick sind bei diesem
Modell als Sensortasten ausgefiihrt, d.h. sie haben kein eigenes haptisches Feed-
back wenn sie gedrickt werden. Das Gerit vibriert jedoch kurz wenn eine dieser
Tasten gedriickt wird. Die Fragebogen wurden mittels Google Docs online er-
stellt. Die einzelnen Tasks wurden auf Papierstreifen ausgedruckt.

., [

Abbildung 6-7. Verwendetes Testmaterial: Laptop, Smartphone, Taskbeschreibungen auf Papierstreifen,
ein ausgefiillter Erlagschein und ein Notizheft.
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Testablauf

Die Evaluierung wurde in — einer fiir die Testpersonen natiirlichen Umgebung —
einem Wohnzimmer durchgefihrt. Der Testleiter und der Proband saflen dabei
nebeneinander auf einem Sofa. Es wurde immer nur mit einer Testperson auf
einmal getestet. Art der Evaluierung war ein Within-Subject Test, jede Testper-
son musste also immer alle Aufgaben erledigen.

Zu Anfang wurden die Probanden durch den Testleiter begriifit und der Ablauf
erklart. Dabei wurde sie darauf hingewiesen, dass nicht sie, sondern die Applika-
tion getestet wird und alle aufgenommenen Daten ausschlieflich anonym weiter-
verwendet werden. Nach der Begriiffung wurde der demografische Fragebogen
ausgefiillt. Der Testleiter las die Fragen dabei vor und fiillte die Antworten direkt
am Laptop aus.

Anschlieflend wurde dem Probanden das Testgerit tiberreicht und die Tasten fiir
Menii und Zuriick gezeigt, da diese einerseits fiir iOS-User ungewohnt und ande-
rerseits auf vielen Android-Geriten an unterschiedlicher Stelle angebracht sind.
Auflerdem verwendet das Galaxy S II Sensortasten, diese konnten fiir die Test-
personen ebenfalls ungewohnt sein. Nach dieser Einfihrung und einer kurzen
Zeit fur die Testperson sich daran zu gewdhnen, wurde mit dem eigentlichen
Test begonnen.

SAMSUN

Abbildung 6-8. Verwendetes Testgerat:
ein Galaxy S Il von Samsung, mit Android
2.3.4 Gingerbread.

Die Sensortasten fur Menl und Zurick
befinden sich links und rechts von der
Home-Taste am unteren Bildschirmrand.
Bildquelle: Samsung Electronics.

Vor dem ersten Task wurde der Proband noch dazu angehalten, alle Gedanken
auszusprechen, die ihm gerade durch den Kopf gehen (Thinking Aloud).
Dadurch sollen mehr qualitative Informationen gewonnen werden. War bei ei-
nem Task das Ziel, eine gewisse Information abzurufen, wurde der Proband noch
angewiesen, die gefundene Information laut vorzulesen. Danach wurde der erste
Task auf einem Papierstreifen an die Testperson gereicht, und das Testgerit in
den Ausgangszustand versetzt. Fir jede Aufgabe war die Vorbedingung, dass die
Applikation gestartet ist, und der Startbildschirm (Dashboard) angezeigt wird.

90



Generische Realisierung der m-Banking Benutzeroberflache

Um Lerneftekte, die sich durch nachfolgende Tasks ergeben konnten zu verrin-
gern, wurde die Reihenfolge der Tasks unter den Testpersonen variiert. Tabelle

6-6 zeigt die unterschiedlichen Task-Reihenfolgen.

Testperson Task-Reibenfolge

TP 1 ABCDEFGHIJK
TP 2 CDEFGHIJKAB
TP 3 EFGHIJKABCD
TP 4 GHIJKABCDEF
TP 5 IJKABCDEFGH

Tabelle 6-6. Task-Reihenfolgen fiir die einzelnen Testpersonen.

Pilottest

Vor dem Usability-Test wurde ein Pilottest mit einer weiteren Person durchge-
tuhrt. Ziel dabei war es, den Ablauf des Tests auf Probleme zu tberpriifen und
testzustellen, ob die getroffenen Vorbereitungen ausreichend waren.

Der Ablauf war exakt gleich, wie oben beschrieben. Die Person wurde begrifit
und gemeinsam der Fragebogen ausgefiillt. Danach wurde mit den Tasks begon-
nen. Das Protokollieren von Ereignissen mit dem Laptop stellte sich als praktika-
bel heraus. Dazu wurde ein Formular verwendet, bei dem Eingabefelder fiir jeden
Task vorhanden waren. Der Titel jedes Feldes war ,, Task <X>, was sich als nicht
optimal herausstellte. Bei Durchfiithren des Tests wurde ein Kommentar einmal in
das falsche Feld eingetragen. Um diesem Fehler vorzubeugen, wurden die Titel
der Felder in , Task <X> <Kurzbeschreibung>“ umbenannt.

Die Tasks auf Papierstreifen an die Probanden zu reichen war ebenfalls eine prak-
tikable Vorgehensweise. Die Nummerierung der Aufgaben befand sich an der
Riickseite. Diese wurde dann ebenfalls auf die Vorderseite gedruckt, damit die
Handhabung fiir den Testleiter vereinfacht wird.

6.5.2 Ergebnisse

Das generelle Feedback der Testpersonen war sehr positiv, das belegen auch die
aus dem SUS erhaltenen Bewertungen. Diese schwankten zwischen 85 und 100
Punkten, mit einem Mittelwert von 95 bei einer Standardabweichung von 5,86.
Das vorher gesteckte Ziel einer Punktezahl von mehr als 80,3 wurde damit tiber-
troffen. Gut gefallen haben den Probanden der Startbildschirm, da er einfach und
Ubersichtlich aufgebaut ist, sowie die schnelle Handhabung allgemein. ,Vergli-
chen mit e-Banking®, meinte eine Testperson, ,war die Einarbeitungszeit wesent-
lich kiirzer.“ Ebenfalls positiv erwdhnt wurden die Funktion um Erlagscheine
einzulesen und Karten von der Applikation aus zu sperren.
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Kontoinformation

Das Abrufen des aktuellen Kontostandes war fiir keine der Testpersonen ein
Problem. Alle vermuteten diese Information richtigerweise unter ,Finanzstatus
und Kontoinfos“. Eine Testperson navigierte noch zusitzlich in die Detailansicht
des gesuchten Kontos. Dort wird zusitzlich der Dispositionsrahmen angezeigt.

Das Auffinden von Kontoinformationen wie Bankverbindung, Verzinsung und
suchen einer bestimmen Buchung konnten ebenfalls von allen Probanden auf An-
hieb gel6st werden. Eine Testperson merkte jedoch an, noch nie nach IBAN und
BIC gefragt worden zu sein. Eingegeben hatte sie diese Daten jedoch schon ein-
mal im e-Banking ihrer Hausbank, wo diese Daten ohnehin ersichtlich sind.

Die Auftrennung der Kontodaten mittels Tabs in Buchungen und Kontoinfos
wurde ebenfalls gut angenommen. Zwei Testpersonen merkten jedoch an, dass sie
Informationen uber ein Konto seltener abrufen wirden, als laufende Daten wie
Kontostand und Buchungen. Eine Maoglichkeit, mehr Platz fiir Buchungen zu
schaffen, wire die Auftrennung in Tabs zu entfernen. Kontodetails kdnnten dann
mittels einem Info-Icon rechts oben in der Aktionsleiste, bzw. durch einen Ein-
trag im Kontextmenii aufgerufen werden (Abbildung 6-9 links). Die Informatio-
nen werden dann in einem Dialog angezeigt (Abbildung 6-9 Mitte).

— ~ T
%l & 1200 e — ] 12:00]
- {- ‘.‘i . ‘

{} | airo (...8901) Q [ ‘ @ Kontoinfos I

Kontostand 1.000,00 EUR
Verfiigbar 1.500,00 EUR [ Kontobezeichnung
Julii 2011 Girokonto Gehalt

EZE Lastschrift a/AM...

01.07.2011 -100,00 Girokonto EUR Abbildung 6-9

Gutschrift a/Diverse... Inhaber | Links: Neuentwurf der Kontode-

01.07.2011 1000,00 2l Max Mustermann . . .

— ! . tailseite. Die Auftrennung in

é’u{ 7r7\7ift o Barkverbindung ‘ Tabs wurde entfernt und die
schrift a/Diverse... Kontonr. 12345678901 . .

30.06.2011 1000,00 BLZ 54321 Kontoinformationen rechts

oben in die Aktionsleiste inte-
griert. Dadurch entsteht mehr
Platz fiir Buchungen.

l Neuer Auftrag )

o « Q J O = €« Q Rechts: Kontoinformationen in
" _J Form eines Dialogs.

—

Alternativ zum Dialog kénnten die Kontoinformationen auf der ,Riickseite” des
Kontos platziert werden (Abbildung 6-9 rechts). Um dieses mentale Modell um-
zusetzen, musste sich das Konto mit einem 3D-Effekt umdrehen. Der Button,
um die Riickseite wieder zu verlassen ist ebenfalls rechts oben angebracht, damit
der Finger nicht bewegt werden muss, um die Ansicht zu verlassen.

Eine weitere Moglichkeit, dem Benutzer mitzuteilen, dass eine sekundire Aktion
ausgefihrt wird, wire die Kontoinformationen animiert von unten nach oben ein-

zuschieben. Beim Schlieflen wiirde die Seite dann von oben nach unten ,wegfal-
len® (siche Abbildung 6-11).
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Abbildung 6-11. Kontoinformationen werden von unten nach oben hin eingeschoben. Dem Benutzer
wird dadurch klar, dass keine neue Seite oder Funktion aufgerufen wird, sondern Kontextinformation zu
der aktuellen Funktion (Kontodetails) eingeblendet wird.

Uberweisungen

Verbesserungsbediirftig ist die Auffindbarkeit fiir das Anlegen von neuen Auftri-
gen. Drei von fiinf Testpersonen navigierten gleich auf ihr Girokonto, um von
dort aus eine Uberweisung durchzufiihren. Das Plus-Icon rechts oben wurde dann
erkannt und die Uberweisung angelegt. Die Probanden konnten die Funktion des
Plus-Icons auf der Startseite und bei der Konteniibersicht nicht richtig interpre-
tieren. Auf Nachfragen des Testleiters stellte sich heraus, dass sie zwar vermute-
ten, damit etwas anzulegen, aber bei der Finanziibersicht kénnte damit auch ein
neues Konto gemeint sein. Dieses Verhalten mag aber auch zum Teil auf die Be-
schreibung des Tasks zurlickzufiihren sein: ,Sie

wollen 12,30 EUR won ihrem Girokonto Gehalt ... [ amm
Uberweisen.“ Diese Anweisung bewegte sie wohl = =
zusitzlich dazu, zuerst die Detailansicht des Kontos  kontonummer
aufzurufen. 123

= ul B 624

Bankleitzahl (BLZ)

Die Mboglichkeit, eine Uberweisung immer mit 123 |

dem Plus-Icon rechts oben an fast jeder Stelle der
Applikation durchfihren zu koénnen, war demnach | g.qem
fiir drei von fiinf Probanden nicht optimal. Besser . .
wire es, das Anlegen von Auftrigen kontextuell bei  |& 2} 48
Konten und bei der Auftragsmappe anzubicten. |vassslaenlbaio
Zusitzlich dazu wird die Funktion auch im Kon-
textmend integriert, damit man trotzdem von jeder
Stelle der Applikation aus eine Uberweisung durch- 0+

fuhren kann.

3 DEF

7 PQrRs | 8 TUV 9 wxyz

Ein sehr wichtiger Punkt beim Uberweisungsfor- Abbildung 6-10. Uberweisungs-
formular. Zwei Testpersonen

mular selbst war die Schaltfliche ,,Abbrechen®, wie  griickten unabsichtlich auf Abbre-
in Abbildung 6-10 zu sehen. Zwei Testpersonen  chen, was einen Verlust der ein-
driickten unabsichtlich darauf, was ein Loschen der ~ 9¢9ebenen Daten zur Folge hatte.
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eingegebenen Daten zur Folge hatte. Deshalb ist es beim Driicken von Abbre-
chen oder des Zurtck-Buttons am Telefon unbedingt erforderlich einen Dialog
zur Bestitigung des Abbrechens anzuzeigen. Das Formular selbst war fiir die
Testpersonen klar und ibersichtlich aufgebaut, und fiihrte zu keinen Missver-
stindnissen oder Eingaben in falschen Feldern. Weiters wurde von einem Pro-
banden das Fehlen einer Moglichkeit zur Speicherung des Auftrages als Vorlage

angemerkt.

Erlagschein einlesen

Diese Funktion wurde von den Testpersonen sehr positiv angenommen. Sie wa-
ren Uberrascht, dass so etwas moglich ist und fanden es duflerst praktisch. Ein
Proband (22 Jahre) merkte jedoch an, dass er so gut wie nie Erlagscheine verwen-
det. Im interaktiven Prototyp nicht berticksichtigt wurde die bendtigte Zeit fir
die Erkennung des Erlagscheins. Geht man davon aus, dass das Foto von dem
Erlagschein an einen Server ibertragen wird, dort erkannt und die Daten an-
schliefend wieder an das Telefon geschickt werden, kann das ein Faktor fiir die
Akzeptanz dieser Funktion sein.

Die Auffindbarkeit der Funktion war nicht optimal. Den Testpersonen wurde als
Aufgabenstellung ein Erlagschein gereicht, mit der Aufforderung diesen zu be-
zahlen. Vier von finf Probanden erkannten die Funktion nicht in der Liste der
Auftragsarten, und wollten die Daten manuell in das Uberweisungsformular ein-
geben. Eine Testperson sagte, sie habe die Funktion nicht gesehen, weil sie mit
dem Lesen von oben nach unten begann, und bei ,,Uberweisung aufgehért hatte
zu lesen. Das Vorhandensein dieser Funktion wurde nicht erwartet und deshalb
auch nicht danach gesucht.

Verbessern konnte man die Auffindbarkeit, indem man die Funktion in der Liste
weiter nach oben, tiber der Uberweisung platziert. Dadurch wiirden die Benutzer
den Eintrag in der Liste lesen, bevor sie zur Uberweisung kommen. Das gilt auch

fiir Phone2Phone Uberweisungen.

Nachteil dieser Variante ist, dass linger gesucht werden muss, um die Funktion
fur die normale Uberweisung zu finden. Eine weitere Moglichkeit wire es, die
Funktionen fir Erlagscheine und Phone2Phone von den restlichen optisch her-
vorzuheben, da diese die Interaktion mit dem Gerit verkiirzen und Dateneingabe
verringern. Sie sind auflerdem semantisch unterschiedlich zu den anderen Eintri-
gen, denn sie sind selbst keine Auftragsart, sondern gehoren zu den Uberweisun-
gen. So kénnte man sie am unteren Ende des Bildschirms — datiir aber gréfler und
in anderer Farbe darstellen.
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Eine weitere Moglichkeit, um Erlagschein scannen und Phone2Phone herauszu-
heben, ist die Liste mit Zwischeniberschriften zu unterteilen. Die Funktionen
kénnen in zwei Kategorien eingeteilt werden: Schnellauswahl und Auftragsarten.
Zu Schnellauswahl gehéren Vorlagen, Erlagscheine und Phone2Phone, weil sie

die schneller als Ziel fithren, als manuelle Eingabe aller Uberweisungsdaten.

Jede der Testpersonen nahm die Aufgabenstellung sehr ernst und bemiihte sich,
den Erlagschein so gut wie moglich zu fotografieren. Vier von fiinf Testpersonen
priften anschliefend, ob die vom System erkannten Daten mit dem Erlagschein
Ubereinstimmten. Ein Proband kontrollierte sie nicht und vertraute einfach auf
die Erkennung. Das kénnte aber auch daran gelegen haben, dass es sich um einen
Test handelte, nicht eine reale Uberweisung mit seinem eigenen Geld. Eine ande-
re Testperson merkte an, die Erkennungsrate der Software mit verschiedenen
Erlagscheinen zu testen, um sich ein Bild davon zu machen, wie sehr man sich auf
diese Funktion verlassen konnte.

Auftrige unterschreiben

Alle Testpersonen wussten aus ihrer Erfahrung mit e-Banking, dass angelegte
Auftrige unterschrieben werden miissen, um durchgefithrt zu werden. Aus diesem
Grund stellte bei den Tasks D, G und K die Unterschrift kein Problem dar. Bei
diesen Aufgaben — Anlegen eines Auftrages mit nachfolgender Unterschrift —
stellte der Interaktionsfluss in der Applikation sicher, dass die Unterschrift nicht
vergessen wurde.

Die Aufgabe H — Unterschrift eines schon angelegten Auftrages — stellte aber fiir
eine Person ein Problem dar. Bei dieser Testperson wurde wegen der Variation in
der Task-Reihenfolge mit dieser Aufgabe begonnen. Sie konnte die Unterschrif-
tenliste nicht finden und vermutete, dass der gespeicherte Auftrag in der Auf-
tragsliste der Auftragsmappe zu finden sei. Dort befinden sich aber nur unter-
schriebene Auftrige, die noch in Evidenz (also stornierbar) sind, und Dauerauf-
trige die periodisch ausgefithrt werden. Die Aufteilung der Auftragsmappe in
Auftrige und Unterschrift ist also nicht optimal, wenn Benutzer mittels e-
Banking angelegte Auftrige unterschreiben wollen.
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Aus diesem Grund wire es sinnvoll, schon auf dem Startbildschirm einen Hin-
weis auf zu unterschreibende Auftrige zu geben (siche Abbildung 6-13). Ein Pro-
band duflerte sich auch positiv dariiber, im e-Banking angelegte Auftrige auch in
der mobilen Applikation sehen zu kénnen.

a ) ' j
G wil & 12:00 3G wil @ 12:00
Mobile Banking ,‘ Mobile Banking
o -_—
@ e 0 a— )
= "=
» Finanzstatus
Finanzstatus Auftragsmappe und Kontoinfos Adftrogsmoppe
und Kontoinfos %
\ & Filialen und Kontakt
Filialen und Kontakt Bankomate aufnehmen
Bankomate aufnehmen
(1 ‘ . |
K ) _4 Rochrichten Abbildung 6-13. Um die Auf-
arte Nachrichten . . .
sperren " 1Auftrag zu unterschreben> | findbarkeit zu unterschreiben-
—_— — der Auftrage zu erhéhen, wird
o = - q q ein H|n\./ve|s am Startbildschirm
\ \ angezeigt.
Dauerauftrige

Das Abrufen von Information tber Dauerauftrige sowie das Stornieren wurde
von vier Testpersonen ohne Probleme gelost. Ein Proband vermutete den Dauer-
auftrag jedoch bei der Kontodetailseite, weil er den Auftrag mit seinem Girokonto
assoziierte. Nachdem er den Auftrag dort nicht fand, 6ffnete er die Auftragsmap-
pe. Eine Abhilfe fiir dieses Problem wire es, bei der Kontodetailseite einen Hin-
weis auf Dauerauftrige zu geben, die von diesem Konto abgebucht werden.

Karte sperren

Das Kriterium fir den Erfolg dieser Aufgabe war entweder die Funktion ,Karte
sperren® oder ,Kontakt aufnehmen® zu benutzen. Damit sollte auch festgestellt
werden, welche Funktion von den Nutzern bevorzugt wird.

Die Moglichkeit, Karten direkt von der Applikation aus zu sperren, wurde von
zwei Testpersonen als sehr niitzlich bezeichnet. Sie verwendeten auch die Funkti-
on ,Karte sperren® auf der Startseite. ,Wenn ich meine Brieftasche verliere, hitte
ich auch gerne die Moglichkeit, alle Karten auf einmal zu sperren® meinte eine
Testperson. Karten selbst sperren zu kénnen wurde auch als beruhigend bezeich-
net. Ein Rickruf durch die Bank als Bestitigung wire laut einem Probanden noch
sinnvoll gewesen.

Die anderen drei Testpersonen kontaktierten die Bank, um ihre Karten zu sper-
ren. Eine Person meinte, dass sie auf jeden Fall Kontakt mit einem Menschen
haben mochte, der versichert, dass die Karten gesperrt sind. Ein weiterer Proband
rief zwar die Bank an, bemerkte aber, die Moglichkeit die Karte innerhalb der
Applikation zu sperren ebenfalls zu verwenden. Fir die Applikation ist es also auf
jeden Fall sinnvoll, beide Méglichkeiten anzubieten.
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6.6 Beschreibung des finalen Konzepts

Das nachfolgend beschriebene Konzept fiir die Benutzeroberfliche einer m-
Banking Applikation wurde aus dem zuvor evaluierten interaktiven Prototyp ab-
geleitet. Die in der Auswertung des Usability-Tests beschriebenen Verbesserun-
gen wurden eingearbeitet.

6.6.1 Informationsarchitektur

Die Informationsarchitektur entspricht einer Baumstruktur, wie in Abbildung
6-14 dargestellt. Nicht abgebildet ist das Anlegen neuer Auftrige, was an jedem
Punkt des Finanzstatus und der Auftragsmappe sowie dem Startbildschirm aus
geschehen kann. Fir Benutzer, die nicht Kunden der Bank sind und demnach
nicht tiber Anmeldedaten verfigen, werden ebenfalls Funktionen wie Filialsuche
und Kontaktaufnahme angeboten.

Finanzstatus  [uueed Produktansicht [eameed Buchungsdetails

Auftragsliste
Auftragsmappe <
Filialen und

Bankomate Filialdetails

Kontakt

Karten sperren

Nachrichten Nachrichtendetails

Abbildung 6-14. Informationsarchitektur der m-Banking Applikation. Bereiche, die ohne Anmeldung
verwendet werden kdnnen, sind griin dargestellt.

6.6.2 Startbildschirm

Der Startbildschirm (Dashboard) beinhaltet die wichtigsten Einstiegspunkte in
die Applikation (sieche Abbildung 6-15). Dadurch kann sich der Benutzer schnell
einen Uberblick tber die zur Verfiigung stehenden Funktionen sowie aktuelle
Ereignisse wie Nachrichten der Bank und zu unterschreibende Auftrige machen.
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Beim Start der Applikation wird auch der Inhalt der Zwischenablage analysiert.
Wird eine positive ganze Zahl gefunden, oder entspricht der Inhalt einer IBAN,
wird der Benutzer gefragt, ob er eine neue Uberweisung mit dieser Bankverbin-
dung erstellen will. Dieses proaktive Verhalten der Applikation kann die bendtig-
te Zeit fiir die Erstellung einer neuen Uberweisung verringern, indem sie das An-
legen einer neuen Uberweisung und das Ausfiillen der Kontonummer automati-

siert (siche Kapitel 3.2).

& ol B 1205 = mll # 12:04
m-banking m-banking
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Finanzstatus und Auftragsmappe Finanzstatus und Auftragsmappe
Kontoinfos Kontoinfos
— N .
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/;?? (f . s, bildschirm (Dashboard). Hier
AN werden alle wichtigen Ein-
Filialen und Nachrichten

Filialen und Nachrichten Bankomate stiegspunkte in die Applikati-
Bankomate
on dargestellt.

A fo lﬂ “ Zusitzlich werden zu unter-
l‘ “ schreibende Auftrage und
Karte sperren Kontakt aufnehmen neue Nachrichten wenn vor-

handen hervorgehoben
1 Auftrag zu unterschreiben > (rechts).

Die oberen zwei Elemente, Finanzstatus und Auftragsmappe beinhalten alle
Funktionen, die direkt mit Banking zu tun haben. Dazu gehoren Informationen
zu Finanzprodukten, sowie das Verwalten von Auftrigen.

Karte sperren Kontakt aufnehmen

In der Mitte findet sich die Moglichkeit, nach Filialen und Bankomaten zu su-
chen, sowie von der Bank gesendete Nachrichten zu lesen. Die unteren zwei Ein-
trige, Karte sperren und Kontaktaufnahme mit der Bank sind administrative
Funktionen und werden weniger hiufig verwendet. Wenn sie aber einmal beno-
tigt werden, ist es wichtig, sie schnell aufrufen zu kénnen.

Falls zu unterschreibende Auftrige vorhanden sind, wird am unteren Bildschirm-
rand ein Hinweis dartiber angezeigt. Das kann vorkommen, wenn zuvor mittels e-
Banking Auftrige angelegt, aber nicht unterzeichnet wurden. Dieser Hinweis ist
gleichzeitig ein Link auf die Unterschriftenliste. Dadurch wird deren Auffindbar-
keit erhoht und die Interaktionszeit mit der Applikation verringert, weil sie nicht
tber den Umweg der Auftragsmappe geoffnet werden muss.

6.6.3 Finanzinformationen

Um auf kleinen Bildschirmen sinnvoll dargestellt werden zu kénnen, wurden die
Finanzinformationen in mehrere verschiedene Ansichten aufgeteilt. Dazu geho-
ren — dhnlich den analysierten e-Banking Losungen — eine Finanziibersicht, eine
Produktansicht und eine Buchungsdetailansicht, was den in Kapitel 5.2.3.1 defi-
nierten Banking-Prozessen fiir Kontoinformation entspricht. Der Zugriff auf In-
formation erfolgt dabei produktzentriert: nach Auswahl eines Produkts aus der
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Ubersicht werden Buchungen und Informationen zu diesem angezeigt. Von der
Buchungsliste kann eine Detailansicht aufgerufen werden. Es gibt keine Meniist-
ruktur dafur, der Inhalt stellt die Interaktionselemente dar.

6.6.3.1 Finanzstatus und Kontoinfos

Diese Ansicht stellt alle Informationen tber das | £ al @ 1018
aktuelle Vermogen des Benutzers in Listenform dar [ SEEIEUESERTERLENCITHTIE

(siche Abbildung 6-16). Wie bei den in Kapitel

5.2.2 analysierten e-Banking Losungen beinhaltet ?;;f;;?gngto? Gehalt 1-23°-°°EU§
diese Ansicht das aktuelle Guthaben auf allen Arten
von Konten, den aktuellen Rechnungsstand der Glrokonto Gratls 498 s
Kreditkarten und den Wert aller Wertpapiere. Zu-
satzlich wird die Gesamtsumme aller Produkte an- ﬁl;z!z;gtlzl;onto 354,02 Us;

gezeigt. Der Benutzer hat somit einen schnellen
Uberblick iiber sein Vermdgen, was einer der zent-

. K : . VISA Classic Karte 934,23 EUR
ralen Anwendungsfille von m-Banking ist (siche 3216508701 >
Kapitel 5.3.2). Diese Ansicht ist fir die beide Kern-

3 1 o - Vorsorge Plus 8.458,56 EUR
zielgruppen, junge und agile Early Adopter sowie  Yersorsel s

langjahrige e-Banking Nutzer, gleichermaflen ge-

eignet. Bei beiden Gruppen ist es nicht wahrschein-
lich, das ein umfangreiches Wertpapierdepot vor-

liegt, sondern lediglich ein Giro- und Sparkonto, Abbildung 6-16. Der Finanzsta-
eine Kreditkarte sowie weitere Produkte wie ein  tus-Alle relevanten Informationen

. . werden nach Produkttyp geordnet
Bausparvertrag oder Kredit. Aus diesem Grund dargestellt. Dadurch erhalten die

wurden Depotinformationen in diese Ansicht inte-  Benutzer schnell einen Uberblick
griert und nicht in einem eigenen, vom Startbild-  Uberihraktuelles Vermdgen.
schirm aus erreichbaren Bereich dargestellt. | .\ wird zusammenfassend die
Dadurch kann fiir die meisten Benutzer eine besse-  Summe des gesamten bei der
re Bedienbarkeit erreicht werden, weil die Applika- ~ Bankveranlagten Vermdgens
tion weniger Navigationsmoglichkeiten und somit angezeigt

ein einfacheres User Interface bietet.

Zusammengehorige Produkte, wie etwa alle Girokonten der Wihrung Euro, sind
durch Zwischeniiberschriften voneinander getrennt. Bei den einzelnen Produkten
wird die Bezeichnung und der aktuelle Kontostand (oder Rechnungsstand bzw.
Wert) in grofler Schrift dargestellt. Die Konto- bzw. Wertpapiernummer wird
unterhalb angezeigt. Sollten negative Werte vorliegen, werden diese in Rot her-
vorgehoben. Die Wihrung wird dezenter als der Kontostand dargestellt, weil sie
eine sekundire Information ist und sich nicht laufend dndert. Die wichtigsten
Informationen, Produktbezeichnung und Kontostand, sind am deutlichsten er-
kennbar. Die einzelnen Listenelemente sind durch einen Strich und weiflen
Raum voneinander getrennt. Das hat zur Folge, dass die Benutzer die einzelnen
Produkte als ein zusammengehoriges Element wahrnehmen (siche Kapitel 3). Das
Gesamtvermégen wird immer unten angezeigt. Die einzelnen Listeneintrige ha-
ben auf der rechten Seite einen kleinen Pfeil, der symbolisieren soll, dass sie noch
weitere Information beinhalten. Das ist insofern wichtig, weil dadurch der Inhalt
auch als Interaktionselement gekennzeichnet wird.
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Oben in der Aktionsleiste befindet sich ein Icon, welches auf die Startseite fiihrt.
Diese Funktion ist auch im Android-spezifischen Kontextmenii vorhanden, da
dort Icons mit Text beschrieben werden konnen. Falls User das Icon oben in der
Aktionsleiste noch nicht verstehen oder nicht richtig interpretieren, kdnnen sie im
Menii das Icon wiedererkennen. Dadurch kann die Bedeutung erlernt werden,
und die Funktionalitit in Zukunft auch in der Aktionsleiste verwendet werden.
Das spart Zeit, weil das Ment nicht geéffnet werden muss.

6.6.3.2 Produktansicht

Nach Auswahl eines Produkts aus der Finanziibersicht werden Details zu diesem
angezeigt (Abbildung 6-17 links). Prinzipiell wird in der Titelleiste der Name des
Produkts sowie Icons fiir weitere Aktionen angezeigt. Dazu gehoren der Aufruf
einer Detailansicht sowie die Suche nach Buchungen bzw. Umsitzen. Darunter
folgen Informationen zu aktuellem Kontostand bzw. Kurs und eine Liste der letz-
ten Buchungen. Weiters besteht die Moglichkeit neue Auftrige bzw. Wertpa-

pierorders von diesem Produkt aus zu titigen.

Kontoansicht

Unter der Titelleiste werden hierbei der Kontostand, sowie der verfligbare Betrag
angezeigt. Dieser setzt sich aus Kontostand und Dispositionsrahmen zusammen.
Danach folgt eine Liste der aktuellen Buchungen. Am Beginn der Liste befinden
sich vorgemerkte Zahlungsauftrige und Dauerauftrige. Diese Arten von Buchun-
gen sind auch in der Auftragsmappe gesammelt fir alle Konten abrufbar. Die
Auftragsverwaltung ist somit einerseits direkt in die Produktdetailansicht inte-
griert, andererseits auch gemeinsam fiir alle Produkte des Kunden méglich. Nach
den vorgemerkten Auftrigen folgt eine Liste von durchgefiihrten Buchungen,
beginnend mit der aktuellsten. Vorgemerkte Auftrige mussen sich von durchge-
fuhrten Auftrigen getrennt werden, was durch Zwischentberschriften wie in der
Finanzibersicht geschehen kann. Die integrierte Auftragsverwaltung ist fiir die
Zielgruppe der Early Adopter wichtig, da diese sehr wahrscheinlich nur ein Konto

besitzen. So konnen sie die meisten Aufgaben an einer Stelle erledigen.

= ull # 1018 = nll @ 1336
|
/ﬁ\ Girokonto Gehalt e Q Kontoinfos SchlieBen
Kontostand 1.230,00 EUR Kontoart
Verfugbarer Betrag 2.230,00 EUR Girokonto Gehalt Abbi|dung 6-17. Produktan-
Amazon EU S.a.r.l. > Kontowihrung sicht.
17.03.2011 -64,00 EUR Euro (EUR)
Links: Kontoansicht. Rechts
Wien Energie > Bankverbindung oben befinden sich die Such-
17.03.2011 -39,85 EUR Kontonummer: 12345678901 : : :
Bankleitzahl: 12000 funktion und die Kontoinfor-
Thalia > IBAN: AT12345678901 ATAT mationen. A!(tuel[e.r Konto-
16.03.2011 57,58 EUR BIC/SWIFT: BKAUTWW stand und Dispositionsrah-
men werden angezeigt, sowie
Amazon EU S.a.r.l. > Inhaber : : Jezelg’
13.03.2011 59312 EUR Max Mustermann eine Liste der letzten Buchun-
gen.
Wiener Linien GmbH & Co KG S... » ﬂberweisungs"mit
12.03.2011 -144,30 EUR Mobil: 400,00 EUR

Internet: 1.500,00 EUR Rechts: Die weiteren Kontoin-

. formationen werden nach

) NeuerAuftrag Zinsen Auswahl des Icons rechts
s o Hapen: 1257 oben angezeigt
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Erreicht man beim Scrollen das Ende der Liste werden automatisch weitere Bu-
chungen abgerufen. Alternativ kdnnte auch eine Schaltfliche zum Laden weiterer
Umsitze angeboten werden. Dadurch erhilt der Benutzer mehr Kontrolle iber
den Datenverbrauch seiner Internetverbindung. Fur jede Buchung wird der Text
in grofler Schrift dargestellt, damit sich der Benutzer schnell daran orientieren
kann. Der Betrag der wird ganz rechts entweder in Schwarz oder Rot angezeigt, je
nachdem ob eine Haben- oder Sollbuchung vorliegt. Als zusitzliche, sekundire
Information wird das Buchungsdatum angezeigt. Zu jeder durchgefithrten Bu-
chung koénnen noch weitere Details angezeigt werden. Am unteren Bildschirm-
rand wird immer eine Schaltfliche zur Erstellung eines neuen Auftrags angezeigt.

Die Ansicht der Kontoinformationen (Abbildung 6-17 rechts) dient zur Darstel-
lung zusitzlicher Daten tber das Konto wie Produktbezeichnung, Bankverbin-
dung, aktuelle Verzinsung, etc. Eine wichtige Information fir den Benutzer ist
hierbei auch das Uberweisungslimit, welches sich ggf. von dem im e-Banking
unterscheiden kann. Die Evaluierung (sieche Kapitel 6.5) hat noch weitere Anfor-
derungen ergeben, wie Informationen tber den letzten Kontoauszug. Wann wur-
de dieser gemacht und welcher Saldo war verfiigbar?

Kreditkartenansicht

Im Gegensatz zu Girokonten wird bei Kreditkarten nicht der aktuelle Konto-
stand, sondern der Rechnungsbetrag und die Rechnungsperiode angezeigt. Das
Layout kann von der Produktansicht der Girokonten iibernommen werden. An-
statt der Schaltfliche ,Neuer Auftrag werden jedoch Schaltflichen um zwischen
den Rechnungsperioden umzuschalten angezeigt.

. . . = # 10:19
Buchungen werden wie beim Girokonto dargestellt. -

4 | Buchungsdetails

Wertpapieransicht Buchungsdatum
17.03.2011

Die Ansicht fiir Wertpapiere orientiert sich eben-

. . . Valutadatum
falls an der Kontoansicht. Direkt angezeigt werden 17032011
statt dem Kontostand hier der aktuelle Kurswert .

. . N . ] uchungstext
sowie die vorhandene Stiickzahl. Weitere Details Amazon EUS.a.r..
lassen sich in der Wertpapierdetailansicht abrufen.  getrag
Ebenfalls vorhanden ist eine Liste der letzten Um- -64.00 EUR
sitze. Die Leiste am unteren Bildschirmrand ent-
hilt Schaltflichen fiir neue Wertpapierkdufe und —

verkiufe.

6.6.3.3 Buchungsdetails J < u > l

Die Detailansicht (sieche Abbildung 6-18) beinhal-
tet alle zur Verfiigung stehenden Werte einer Bu-  appiidung 6-18. Ansicht der Bu-
chung. Dazu gehéren Buchungs- und Valutadatum,  chungsdetails. GroBe Labels erleich-

Buchungstext und der Betrag. Die Schriftart der e dasAuffinden der gewtinsch-

. . . ; . ten Information. Zwischen den
Labels ist grofier und somit leichter zu lesen als die  gjnzeinen Buchungen kann mit den

Werte. Das hat den Hintergrund, dass die Nutzer  Buttons am unteren Bildschirmrand,
die Labels schnell und leicht identifizieren konnen 2zusatzlich aberauch mittels einer

. ) . Wischgeste umgeschaltet werden.
(siehe Kapitel 3), und dann den gewtinschten Wert
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bei genauerer Betrachtung feststellen kénnen. Die Reklamation einer Buchung
wird im Kontextmenii untergebracht, da diese Funktion sehr selten verwendet
wird und nicht vom eigentlichen Inhalt ablenken soll. Fiir die Reklamation kann
der Benutzer aus einer Liste eine vordefinierte Begriindung auswihlen und zu-
sitzlich Anmerkungen verfassen. Bei Wertpapierumsitzen werden statt den oben
genannten Werten Stiickzahl, beim Kauf/Verkauf giiltiger Kurswert und weitere
Daten wie Verwahrungsort, Limit etc. dargestellt.

Es besteht die Moglichkeit, mittels einer Wischgeste zwischen den einzelnen Bu-
chungen umzuschalten. Redundant dazu werden unten Buttons mit der gleichen
Funktionalitit angeboten, da die Geste nicht sofort erkennbar ist (sieche Kapitel
3.7.3 Gestural Interaction). Die Wischgeste ist kombiniert mit einer Animation,
die den Inhalt des Bildschirms nach rechts oder links weiterschiebt. Das ent-
spricht der Metapher, die Buchungen gestapelt auf einzelnen Belegen zu haben,
und diese weiterzuschieben.

Das kann zusitzlich unterstiitzt werden, indem der Hintergrund der Buchungen
wie ein Blatt Papier aussieht. Der Benutzer kann dann sein aus der Welt erlerntes
Wissen auf die Applikation tbertragen und intuitiver damit umgehen. Die Mog-
lichkeit, direkt zwischen den Buchungen umschalten zu kénnen, erhoht die Effi-
zienz der Navigation, weil nicht mehr zur Buchungsiibersicht zurtick gesprungen
werden muss, um weitere Buchungen anzuzeigen.

6.6.4 Auftragsmappe

Die Auftragsmappe dient zur Verwaltung aller Arten von Auftrigen. Einerseits
kénnen vorgemerkte Zahlungsanweisungen, Dauerauftrige und Wertpapierorder
aller Konten und Wertpapiere des Kunden angezeigt und bearbeitet werden, an-
dererseits Auftrige mittels Unterschrift freigegeben werden. Die Auftragsmappe
ist deshalb durch Karteireiter (T'abs) in einer Auftragsliste und eine Unterschrif-
tenliste geteilt. Fir langjahrige e-Banking Nutzer ist dieses Konzept bereits be-
kannt und kann parallel zu online Banking benutzt werden, da die Erfassung von
Auftrigen von der Unterzeichnung getrennt ist.

6.6.4.1 Auftragsliste

Laufende Auftrige werden in einer Liste, getrennt in die verschiedenen Auftrags-
arten wie Inlands-, Auslands- und EU-Binnentiberweisungen sowie Dauerauftri-
ge und Wertpapierorders dargestellt. In Abbildung 6-19 links werden exempla-
risch Inlands- und Dauerauftrige dargestellt. Bei Inlandsauftrigen werden Emp-
tinger, Betrag, Auftraggeberkonto, sowie der aktuelle Status der Transaktion an-
gezeigt. Soll der Auftrag zu einem Zeitpunkt in der Zukunft iberwiesen werden,
wird zusitzlich das entsprechende Datum dargestellt. Unten am Bildschirm be-
steht die Moglichkeit neue Auftrige anzulegen.

Durch Auswahl eines solchen Auftrages werden wieder Detailinformationen an-
gezeigt. In der Detailansicht gibt es die Moglichkeit den Auftrag zu dndern und
zu stornieren. Wie bei den Buchungsdetails gibt es wieder die Mdéglichkeit, mit
einer Wischgeste zwischen den Auftrigen zu wechseln. Unten in der Button-
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Leiste befinden sich Schaltflichen zum Stornieren und Andern, sowie zum Um-

schalten zwischen Auftrigen.
= ul @ 10:20
/ﬁx ‘ Auftragdetails

Auftagsart
Auftrage Dauerauftrag

ﬁ Auftragsmappe

Auftragstitel

Max Mustermann 50,00 EUR Wohnungsmiete
Von: Girokonto Gehalt
Status: In Evidenz > Auftraggeber
Girokonto Gehalt
12345678901
Wohnungsmiete 728,00 EUR .
Von: Girokonto Gratis Empfangerln
Status: Nachste Durchfiihrung: 01.08.2011 > Vermieter GmbH
MietstraRe 21
1010 Wien
Strom und Gas 75,34 EUR
\S/f"‘:Gir;'foz“)t G;ha'thf,_h R Bankverbindung EmpfingerIn
atus: Nachste Durchtuhrung: B . Kto.: 6473818292
BLZ: 12000 Bank Austria Abbildung 6-19. Auftrags-

oot mappe. Links: Laufende Auf-

J — usmmieren u P u Ph trdge. Rechts: Details eines
Dauerauftrags.

O Neuer Auftrag

6.6.4.2 Unterschrift

Die Unterschriftenliste dient als Sammlung gespeicherter, jedoch nicht unter-
zeichneter Auftrige. Diese konnen nicht nur in der mobilen Applikation, sondern
auch im e-Banking angelegt worden sein. Liegen hier Auftrige vor, wird auch auf
der Startseite ein Hinweis darauf gegeben (sieche Abbildung 6-15). Der Prozess
tur die Durchfiihrung eines Auftrags ist in folgende Schritte aufgeteilt:

Anlegen eines neuen Auftrags.

Auswahl der Auftragsart.

Erfassung der Auftragsdaten.

Speichern und Auswahl der zu unterschreibenden Auftrige.

Unterschrift mittel TAN.

Uk L=

Die hier dargestellten Auftrige konnen auch verdndert oder geloscht werden.
Nach Auswahl eines Auftrages wird wieder das Formular zu dessen Erstellung
aufgerufen, jedoch gibt es zusitzlich die Moglichkeit, die Transaktion zu 16schen
(sieche Uberweisungen). Dargestellte Informationen pro Transaktion sind der
Auftragstyp, das betroffene Auftraggeberkonto, der Empfinger sowie das Durch-

fihrungsdatum.

Wird die Auswahlbox rechts neben dem Auftrag aktiviert, kann eine Unterschrift
erfolgen. Hier kommt wieder das Poka-Yoke Prinzip aus Kapitel 3.3 zum Ein-
satz: die Schaltfliche ,Unterschreiben® wird erst aktiviert, nachdem mindestens
ein Auftrag selektiert wurde. Fir die Unterzeichnung wird dem Benutzer eine
SMS-Nachricht mit einer Transaktionsnummer zugeschickt, welche anschlieffend
gemeinsam mit dem Kennwort des Benutzers eingegeben werden muss. Das er-
hoht die Sicherheit, weil etwas das man besitzt (TAN auf dem Handy) mit etwas
das man weifs (Kennwort) kombiniert wird. Beim Unterschreiben von mehr als
einem Auftrag werden auflerdem die Gesamtsumme und die Anzahl der Auftrige
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angezeigt. Das verringert die mentale Last des Benutzers, weil er die Einzelbetri-
ge nicht selbst addieren muss, Kapitel 3.2 beschreibt das eingehend.

% all @ 15117

/ﬁ\ ‘ Auftragsmappe /ﬁ\' Auftragsmappe Auftrage unterschreiben
m}/m R4 Inlandsauftrag 12,30 EUR
. Von: Girokonto Gehalt
Wit An: Online Shop
Kto.: 4782929293
BLZ: 2000
Inlandsauftrag 12,30 EUR Inlandsauftrag 12,30 EUR Durchfiihrung: Heute
Von: Girokonto Gehalt Von: Girokonto Gehalt
An: Online Shop An: Online Shop .
Kto.: 4782929293 > D Kto.: 4782929293 > D Mobile TAN
BLZ: 2000 BLZ: 2000
Durchfiihrung: Heute Durchfiihrung: Heute

Verfiiger PIN

Unterschreiben Unterschreiben i Unterschreiben u Abbrechen L

Abbildung 6-20. Auftragsmappe. Links: Liste zu unterschreibender Auftrdge. Solange kein Auftrag aus-
gewahlt ist, ist der Button ,Unterschreiben” deaktiviert. Mitte: Auswahl eines Auftrags. Rechts: Unter-
schreiben eines Auftrags. Der Benutzer erhalt eine SMS mit einem fiir die Unterschrift gliltigen Mobile
TAN.

Nach erfolgreicher Unterschrift wird ein Dialog an-

gezeigt, der tber den Abschluss des Auftrags infor- SN
miert. Wird die Transaktion nicht sofort durchge-

fihrt — d.h. sie ist in den Kontodetails als Buchung zu B von Vorlage
sehen — sondern erst spiter, wird sie in der Auftrags-

liste der Auftragsmappe angezeigt. Dauerauftrige B Erlagschein scannen

= ull @ 17:24

werden auf jeden Fall in dieser Liste angezeigt.
D Phone2Phone

6.6.5 Neue Auftrage
Neue Auftrige konnen von mehreren Stellen der Ap-

plikation aus erstellt werden. Einerseits in der Auf-
tragsmappe, andererseits auch von der Detailansicht

@ Uberweisung

= Eigenlbertrag

eines Produkts aus. Die Auswahl der Auftragsart ge- @ Dauerauftrag

schieht durch eine Liste. Es werden die verschiede-
nen Arten untereinander dargestellt, jeweils mit ei-
nem Icon auf der linken Seite, um den Wiedererken-
nungswert zu erhdhen und damit eine wiederholte Abbildung6-21.Anlegen eines

. . Auft . Der Benut
Auswahl zu beschleunigen. Hiufiger benutzte Funk- oo 7eds. =er 2eniizel
kann aus einer Liste die Art der

tionen sind weiter oben zu finden, da von oben nach  Transaktion auswihlen.
unten gelesen wird, und die gesuchte Auftragsart so
schneller gefunden werden kann.

Aus der Evaluierung (sieche Kapitel 6.5) hat sich ergeben, dass Funktionen wie
Erlagschein scannen oder Phone2Phone ebenfalls hervorgehoben werden miissen,
weil sie sonst nicht wahrgenommen werden. Die Benutzer erwarten diese Funkti-
onalitit nicht, deswegen suchen sie auch nicht danach.
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Die Auswahlliste ist in zwei Kategorien geteilt, Schnellauswahl und Auftragsar-
ten. Schnellauswahl bietet dem Benutzer Funktionen, welche die Dateneingabe
verkirzen. Erlagschein scannen und Phone2Phone benutzen dazu Sensoren des
Smartphones. Generell ist es auf mobilen Geriten sinnvoll, Dateneingabe még-
lichst gering zu halten, mehr Informationen dazu sind in Kapitel 3.1 zu finden.

6.6.5.1 Uberweisungen

Das Die Erfassung von ﬂberweisungsdaten wird durch ein Formular realisiert.
Dabei sind die Labels tber den zugehdrigen Eingabefeldern platziert. Das hat den
Vorteil, dass auch lange Labels wie Bankverbindung Empfingerln ausreichend
Platz finden. Weiters kénnen die Labels in einer groferen Schriftart dargestellt
werden, was die Auffindbarkeit erhoht. Die Labels haben zu ihren zugehérigen
Feldern geringeren Abstand, als zu anderen Feldern. Dadurch wird ein rdumlicher
Bezug zwischen Label und Feld hergestellt, was verdeutlicht, das sie zusammen
gehoren. Innerhalb der Felder wird ein Hilfetext in grau angezeigt, solange das es
nicht ausgefillt wurde. Optionale Felder haben den Inhalt ,(optional). Um die
Uberweisung speichern zu konnen, missen alle Pflichtfelder ausgefillt sein. Falls
eine Bankverbindung bestehend aus IBAN/BIC eingegeben wurde, muss diese
korrekt validierbar sein. Ist das nicht der Fall, bleibt die Schaltfliche Speichern
deaktiviert (siche Kapitel 3.3).

ol H 15144 = ull @ 1545 =l # 15147
Neue Uberweisung Neue Uberweisung Neue Uberweisung

Uberweisungsart Verwendungszweck

i Kontonummer
EU-Binnen Ausland (optional)

Von ihrem Konto

Zusatztext .
Girokonto Gehalt v Bankleitzahl (BLZ)
| (optional)
123
L J
Betrag in EUR ID-Nummer  peemmmmmmmess———————m—
. e " Speichern | Abbrechen |
maximal 400,00 EUR (optional)
Empfangerin Durchfiihrungsdatum
Name oder Firma fa)

Heute

Bankverbindung EmpféngerIn

m D Als Vorlage speichern
ontonr./B IBAN/BIC

i Speichern H Abbrechen h i Speichern H Abbrechen h s Weiter

Abbildung 6-22. Anlegen einer neuen Uberweisung. Das Formular besteht aus mehreren Eingabefeldern,
die sich jeweils unter ihren Labels befinden (links, Mitte). Bei Zahlenfeldern wird eine kontextuelle Tasta-
tur angezeigt (rechts).

Beim erstmaligen Offnen des Formulars wird kein on-screen Keyboard angezeigt.
Aus der Evaluierung hat sich ergeben, dass sich die Anwender zuerst ein Bild von
dem Formular machen wollen. Das geht besser, wenn mehr Platz am Bildschirm

verfiigbar ist. Erst nach Auswihlen eines Eingabefeldes wird die Tastatur einge-
blendet.

Oben befinden sich drei Radio-Buttons, mit denen man zwischen Inlands- Aus-
lands—” und EU-Binnentberweisungen umschalten kann. Pflichtfelder fir eine
neue Uberweisung sind das Auftraggeberkonto, der Betrag, sowie der Name und
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die Bankverbindung des Empfingers. Die Auswahl des Auftraggeberkontos ge-
schieht mittels Drop-Down Ment, dabei ist aber schon ein Girokonto des Benut-
zers vorausgewihlt. In der Drop-Down Liste sollte neben der Kontobezeichnung
auch gleich der Kontostand angezeigt werden. Unter dem Drop-Down Element
wird nach Auswahl eines Kontos ebenfalls der Kontostand angezeigt, wie in Ab-
bildung 6-22 links dargestellt. Andert der Benutzer die Auswahl auf ein anderes
Konto, wird bei der nichsten Uberweisung dieses Konto vorausgewihlt. Dadurch
wird implizit das Standardkonto fiir Uberweisungen festgelegt und ein entspre-
chender Eintrag in der Verwaltung der Applikation entfillt.

Falls der Betrag noch nicht ausgefillt wurde, wird im Betragsfeld ein grauer Hil-
fetext angezeigt, welcher tiber das aktuelle Uberweisungslimit informiert. Dieses
Limit ist entweder das globale Limit fiir m-Banking Transaktionen, oder ein Li-
mit fiir das aktuell ausgewihlte Auftraggeberkonto, je nachdem welches geringer
ist. In diesem Feld konnen auflerdem nur Zahlen eingegeben werden. Aufgrund
dieser Beschrinkung kdénnen auch keine fehlerhaften Werte eingegeben werden,
das entspricht dem Poka-Yoke Prinzip (siehe Kapitel 3.3). Wenn schon bei der
Implementierung bedacht, hat es den zusitzlichen Vorteil, dass das Betriebssys-
tem eine kontextuelle Tastatur anzeigt, bei der nur Ziffern ausgewihlt werden
kénnen. Die Ziftern sind dabei als Ziffernblock dargestellt, was ein schnelleres
Ausfillen des Betrags ermdglicht.

Um die Texteingabe zu minimieren, ist es moglich, den Empfinger auch aus dem
Adressbuch des Telefons auszuwihlen. Dazu dient der Button neben dem Einga-
befeld fiir den Empfinger. Eine weitere Moglichkeit wire eine Autovervollstin-
digung, sobald man in dem Feld zu schrieben beginnt. Diese Funktionen kénnen
auch komplementir eingesetzt werden.

Die Auswahl des Durchfiihrungsdatums geschieht
mittels Date-Widget. Driickt der Benutzer auf den

Button fiir das Durchfiihrungsdatum, wird ein vom

) i ) 4 + ek
Betriebssystem zur Verfiigung gestellter Dialog ange-
zeigt (siche Abbildung 6-23). Dieser Dialog ist den 07 JOkt. § 2011
Anwendern deshalb schon bekannt. Dadurch kann - - -

das Datum schneller ausgefillt werden. Das heutige
Datum ist vorausgefiillt. Entspricht das Datum dem
heutigen oder morgigen Tag, wird statt dem Da-
tumswert (21. September 2011) der Text Heute oder
Morgen angezeigt. Diese Werte sind fiir die Anwen-  Abbildung 6-23. Dialog fir die
der angenchmer zu lesen und schneller zu interpretie- ~ Auswah! des Datums. Es wird ein

. ] . vom Android-Betriebssystem zur
ren, weil das aktuelle Datum nicht im Kopf behalten  verfigung gestelites Date-idget

werden muss. verwendet.

G Freitag, 7. Oktober 2011

‘ Speichern ‘ ‘ Abbrechen

Am”Ende des Formulars befindet sich ein Kontrollfeld, durch dessen Selektion
die Uberweisung als Vorlage gespeichert wird. Dazu wird am Ende des Formulars

ein Eingabefeld fiir den Titel der Vorlage hinzugefugt.
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6.6.5.2 Dauerauftrage

Das Formular fiir neue Dauerauftrige baut auf dem
Formular fur Uberweisungen auf, enthilt aber zu-
sitzlich noch Eingabefelder fiir die Definition eines
Durchfithrungsmusters. Dazu werden der erste Tag
und das erste Monat der Durchfiihrung, sowie das
Intervall mittels Drop-Down Listen ausgewihlt
(siche Abbildung 6-25). Die Auswahl des Datums
der letzten Durchfithrung geschieht wieder mittels
Date-Widget.

6.6.5.3 Eigenubertrage

Eine Variante von Uberweisungen sind Eigeniiber-
trige, Transaktionen zwischen den eigenen Konten
(siche Abbildung 6-24). Dabei gelten oft nicht die
gleichen Einschrinkungen wie bei normalen Auf-
trigen, z.B. ist das Betragslimit hoher.

Das Zielkonto ist abhingig vom Auftragskonto. Es
kann nicht auf das gleiche Konto tiberwiesen wer-
den, und von einem Sparkonto kann nur auf das
zugehorige Referenzkonto. Es ist automatisch ein
Girokonto als Auftraggeber ausgewihlt. Wie auch
bei neuen Uberweisungen merkt sich die Applikati-
on die zuletzt ausgewihlten Werte fir das Auftrag-
geberkonto. Zusitzlich eingegeben werden muss
nur der Betrag, der Verwendungszweck ist optional.
Analog zu neuen Uberweisungen wird beim Betrag
die Eingabe auf Dezimalzahlen eingeschrinkt. Es
kann nur gespeichert werden, wenn alle Pflichtfel-
der ausgefillt wurden.

6.6.6 Filialen und Bankomate

Bei Aufruf dieser Funktion wird zunichst eine Kar-
tenansicht geladen. Das Gerit versucht den Stand-
ort des Benutzers festzustellen und zentriert die
Karte entsprechend. In der Nihe befindliche Ban-
komate oder Filialen, sowie der aktuelle Standort
des Anwenders werden markiert (siche Abbildung
6-26 links).

% ml @ 15:38

Neuer Dauerauftrag

(optional)

Tag der Durchfiihrung

01. v
Durchfithrung ab

Janner v
Intervall

monatlich v

Letzte Durchfithrung

08. November 2012

J Speichern u

Abbildung 6-25. Eingabe des
Durchfiihrungsmusters von Dau-
erauftragen.

Abbrechen L

% ml #® 15:58

Neuer Eigeniibertrag

Von ihrem Konto

Girokonto Gehalt N

Betrag in EUR
123.45

Auf ihr Konto

Girokonto Gratis v

Verwendungszweck

(optional)

J Speichern u

Abbildung 6-24. Anlegen eines
neuen Eigenlbertrags. Die Aus-
wahl der Konten wird durch Drop-
Down Meniis getroffen.

Abbrechen L

Der Anwender hat die Méglichkeit, mit dem Icon rechts oben auf die Listendar-
stellung umzuschalten. Falls die Karte verschoben wird, kann wieder auf den ak-
tuellen Standort zentriert werden. Fiir jeden Eintrag in der Liste wird wenn vor-
handen der Name der Filiale, ansonsten nur der Typ (Filiale/Bankomat) in gut
lesbarer Schrift angezeigt. Darunter, in dezenterer Schrift, wird die Adresse ange-

zeigt. Auf der rechten Seite befindet sich ein Pfeil, der in die Richtung des Ban-

107



Generische Realisierung der m-Banking Benutzeroberflache

komaten oder der Filiale zeigt. Darunter befindet sich eine Entfernungsangabe.
Am unteren Ende des Bildschirms wird der aktuelle Standort des Benutzers ange-
zeigt. Die Eintrige werden anhand ihrer Entfernung vom Standort des Benutzers
sortiert. Auf diese Weise werden dem Nutzer alle zur Entscheidung wichtigen

Informationen tbersichtlich dargestellt.

of Vienna Universitit Wien ~

1
=

ﬁ Filialen und Bankomate

B 2014

A Filiale MariahilferstraBe 4
Schonbornpark MariahilferstraBe 21, 1070 Wien 34m
Rathaus () REthauspark & g Bankomat Kirchengasse \a
e a 9 Kirchengasse 2 28m
e 8
(=] . . .
Filiale MariahilferstraBe 4
9 Mariahilferstrae 21, 1070 Wien 34m
?) aes Volksgarten
e 4 a 99 Filiale Mariahilf Ao
Weghuberpark & . .
) Hofmiihigasse 1, 1060 Wien 28m
e (:]Qeust\ﬁgasse Volhstheater (ot Abbildung 6-26. Filialsuche in
B Burggasse @ Filiale GumpendorferstraRe 4 ;
useum Be - .
Mmi}f Ty Kunst & Gumpendorferstrae 55, 1060 Wien 34m Karten- und L|stendarsj(e||ung
é @ Der Anwender kann mit den
es = (@) Museumsqu . .
@e D\ Bankomat Hirschengasse » Icons rechts oben zwischen
e ) ) .
K Hirschengasse 15, 1060 Wien 2™ den Ansichten umschalten.
e - Bei der Karte kann auf den
SN/ NN Filiale Webgasse \z

Webgasse 12, 1060 Wien

28m

aktuellen Standort zentriert

() Neubaugasse m werden.

Ndhe Mariahilferstrale/Kirchengasse

Hilt man das Gerdt im Querformat wird neben der Liste zusitzlich eine Karte
eingeblendet. Das ist aber nur bei grofleren Geriten (>3,2“ Bildschirm) sinnvoll,
da der Bildschirm sonst zu uniibersichtlich wird. Bei Auswahl eines Elementes
wird die zugehoérige Detailansicht aufgerufen. Bei Filialen kénnen an dieser Stelle
genauere Informationen wie Offnungszeiten oder ein Foto der Filiale dargestellt
werden.

Es soll moglich sein, die Vergroflerungsstufe der Karte mit einer Zwei-Finger-
Geste zu verindern. Da es jedoch keinerlei visuelle Hinweise auf ihr Vorhanden-
sein gibt, werden zusitzlich rechts unten Buttons mit redundanter Funktion be-
reitgestellt (sieche Kapitel 3.7.3). Das ist zusitzlich von Vorteil, wenn das Gerit
einhindig bedient wird. Filialen und Bankomate sollten in der Karte unterschied-
lich dargestellt werden, z.B. das Logo der Bank fiir Filialen und ein entsprechen-
des Logo fiir Bankomate.

1
I ||

Siebensternpark

B 6:29

08
pensie™
s

/ﬁ\ Filialen und Bankomate N

Filiale Mariahilferstrae 4 \
MariahilferstraRe 21, 1070 Wien 34m \\&mge '3
. a
Bankomat Kirchengasse \a
. e
Kirchengasse 2 28m Abbildung 6-27. Suchen von

o
O
o

Filialen und Bankomaten im
Querformat. Zusatzlich zur

- mf’“”i“g“: 3 < Liste wird eine Karte angezeigt,
2 r !“Q‘ o damit der Anwender sich
% schneller orientieren und
| COA N, N entscheiden kann.
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Wenn bei einem groflen Kartenmafistab viele
Points-of-Interest (POI) tibereinander liegen, kann
sogenanntes Clustering eingesetzt werden. Dabei
werden nahe beieinander liegende POIls zusam-
mengefasst. Wird der Mafistab verkleinert, werden
die Cluster entsprechend in einzelne POIs aufge-
lost.

Nach Auswahl einer Filiale oder eines Bankomaten
oftnet sich die zugehorige Detailansicht (siche Ab-
bildung 6-28). In dieser werden ein Kartenaus-
schnitt, sowie die Adresse angezeigt. Zusitzlich
dargestellt werden eine Telefonnummer wenn vor-
handen und weitere Daten wie Offnungszeiten und
Ausstattung. Durch Selektion der Adresse kann
eine Navigation gestartet werden, die Telefon-
nummer kann direkt angerufen werden. Mit dem
Icon rechts oben ist es méglich, die Daten der Filia-
le an andere Personen weiterzugeben, etwa per

Email oder SMS.

Weitere interessante Daten fiir Autofahrer sind
Parkmoglichkeiten in der Niahe, oder das Vorhan-
densein und Kosten einer Parkgarage. Fir Roll-
stuhlfahrer ist es wichtig zu wissen, ob die Filiale
barrierefrei gebaut ist.

6.6.7 Karte sperren

Obwohl diese Funktionalitit selten verwendet wird,
wird sie trotzdem auf dem Startbildschirm ange-
zeigt, damit die Benutzer sie falls benétigt, schnell
auffinden konnen. Die einzelnen Karten des Benut-
zers werden als Liste dargestellt. Thre Abbilder se-
hen im Idealfall genau so aus, wie die realen Karten
der Benutzer, damit sie schnell wiedererkannt wer-
den kénnen. Zusitzlich zu ihrer grafischen Repri-
sentation wird noch die Bezeichnung des Kontos
dargestellt. Kontonummer, Giltigkeitsdatum und
Kartennummer sind schon im Abbild vorhanden.

Nach Auswahl einer Karte wird der Benutzer in
einem Dialog aus Sicherheitsgriinden nach seinem
Passwort gefragt. Gesperrte Karten werden an-
schlieflend in der Liste als gesperrt gekennzeichnet,
das kann etwa durch Darstellung der Karte in
Graustufen und einem Schloss-Symbol erreicht
werden.

= ull @ 18:07

4 | Filiale Mariahilferstra... | %#

Adresse

Mariahilferstrae 21
1070 Wien !Ili
Osterreich

Offnungszeiten

Montag 8:00 bis 17:30

Dienstag 8:00 bis 17:30

Mittwoch 8:00 bis 15:30
Donnerstag 8:00 bis 19:30

Freitag 8:00 bis 17:30

Samstag 8:00 bis 13:00

Sonn- und Feiertag  geschlossen
Telefonnummer J
+43 1123456789 °

Abbildung 6-28. Detailansicht
einer Filiale. Es werden ein Karten-
ausschnitt, die Adresse, Offnungs-
zeiten und Telefonnummer ange-
zeigt.

Wenn vorhanden, konnte auch ein
Foto der Filiale angezeigt werden,
dadurch kénnen die Benutzer die
Filiale in der realen Welt schneller
finden.

= ul # 6:30

4 | Karte sperren

PE516792

Girokonto Gehalt Karte 1

o115 123+

|
51151234 7465 8792 ’

VISA Classic Karte 1

Abbildung 6-29. Liste sperrbarer
Karten. Die Abbilder der einzelnen
Karten sollten den realen Karten
der Benutzer entsprechen, damit
sie schnell wiedererkannt werden
kénnen.
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Es kénnen auch alle Karten auf einmal gesperrt werden; diese Funktion findet
sich jedoch im Kontextmenii. Aus der Evaluierung hat sich ergeben, dass einige
Benutzer nach erfolgter Sperrung zur Sicherheit einen Riickruf der Bank wiin-

schen. Die Sperrung ist ebenfalls durch Anruf bei der Bank moglich.

6.6.8 Kontakt mit der Bank

Die telefonischen Kontaktmdglichkeiten mit der Bank werden als Liste darge-
stellt. Hier bietet sich eine Direktwahl fiir hiufige Anwendungsfille an:

* Service zu Online und mobilem Banking,

* Infos zu Giro- und Sparkonten,

* Infos zu Kreditkarten und weiteren Produkten und
* Karten sperren bzw. neue anfordern.

6.6.9 Nachrichten
Von der Bank an den Kunden gesendete Nachrich-

ten kénnen dhnlich einem Email-Programm gestal-
tet werden: Eine Listenansicht, in der ungelesene
Nachrichten hervorgehoben werden. Die Méglich-

keit einzelne bzw. mehrere Nachrichten zu loschen

= ol @ 15:37

m-Banking Verwaltung

Neue TAN-Liste anfordern

Neues Scheckbuch anfordern
sollte auch angeboten werden.

PIN andern

PIN-Code fur die Anmeldung zu m-Banking

6.6.10 Verwaltung/Einstellungen

Max. Inaktivitatszeit

Inaktivitatszeit, nach der Sie zu Ihrer
Sicherheit automatisch abgemeldet
werden. Kiirzere Werte sind sicherer.

Die Verwaltung beinhaltet die Festlegung des

Uberweisungslimits, das Andern des PINs und der
maximalen Inaktivititszeit, die Festlegung des
Standardkontos fir Phone2Phone Uberweisungen,
sowie das Anfordern eines neuen Scheckbuches und
einer neuen TAN-Liste. Realisiert wird das durch

Uberweisungslimit &ndern
Aktuelles Limit: 400,00 EUR

Standardkonto @

Standardkonto fiir Phone2Phone

Uberweisungen
eine dem Plattform-Standard von Android entspre-
chende Einstellungsseite (siche Abbildung 6-30),
welche durch das Kontextmeni aufgerufen werden
kann. Das ist konsistent mit dem allgemeinen Ver-
halten des Betriebssystems und wird auch auf diese
Weise von den Anwendern erwartet, was die Be-
nutzbarkeit erhoht.

Abbildung 6-30. Fir die Verwal-
tung der Applikation wird eine
dem Plattform-Standard von
Android entsprechende Einstel-
lungsseite verwendet.
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7 Diskussion der Ergebnisse

7.1 Eignung als Referenzentwurf fiir m-Banking

Der Entwurf setzt die in Kapitel 5.3.2 erlduterten, fiir Kunden wichtigsten An-
wendungsfille des m-Bankings um: Abfragen von Kontostand/Kontoinformation
und Kontobewegungen bzw. Kreditkarten und Wertpapieren, Verwalten der
Konten und Karten und die Moglichkeit, Uberweisungen durchfiihren zu konnen.
Zusitzlich dazu auch ortsbezogene Dienste: Filial- und Bankomatsuche, sowie
einen Informationskanal (direkte Nachrichten an den Kunden) fiir die Bank.

Der Entwurf beriicksichtigt Interaktionsprinzipien fiir mobile Gerite und geht
auf deren Besonderheiten wie kleine Bildschirmgréflen und limitierte Eingabe-
moglichkeiten, aber auch den Verwendungskontext der Applikation ein.

Der Entwurf wurde wihrend mehrerer Entwicklungsphasen unter Verwendung
von Usability-Testing mit Personen aus der Zielgruppe der jungen und agilen
Early Adopter sowie langjdhriger e-Banking Nutzer evaluiert und erreichte einen
System Usability Scale (SUS)-Wert von 95 bei einer Standardabweichung von
5,86. Er stellt also eine solide Referenz fir die Benutzeroberfliche einer m-

Banking Applikation dar.

Der Entwurf entspricht somit auch den in Kapitel 4.4.1 definierten Indikatoren
fiir mobile Usability:

* Er unterstiitzt Task Ziele visuell indem er die Benutzer tber die Moglich-
keiten der Applikation durch den Startbildschirm informiert und dadurch
effiziente Interaktion ermdglicht.

* Er unterstiitzt kognitive Interaktion, indem er dem Benutzer immer den
aktuellen Status eines Vorgangs darstellt, z.B. beim Anlegen eines neuen
Auftrags.

* Er entspricht den funktionalen Anforderungen, welche sich aus den Be-
durfnissen der Benutzer ableiten.

7.2 Empfehlungen fiir den Entwurf mobiler Applikationen

Die in dieser Arbeit vorgestellte Vorgehensweise des User-Centered Design fiir
den Entwurf mobiler Applikationen hat sich bewihrt. Prototypen in Papierform
bzw. als digitale Wireframes lassen sich schnell erstellen, so kann schon in frithen
Projektphasen wertvolles Feedback von Benutzern eingeholt werden.

Bei der Entwicklung von Applikationen fiir Smartphones mit Touchscreens bietet
es sich an, einen interaktiven Prototyp auf der Zielplattform zu implementieren.
Dadurch kann die Bedienbarkeit der Interaktionselemente aussagekriftig mit
Testpersonen evaluiert werden. Ein weiterer Vorteil davon ist, dass Evaluierungen
tberall durchgefiihrt werden, wo mobile Gerite verwendet werden kénnen und
letztendlich auch von der Zielgruppe verwendet werden.
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8 Zusammenfassung

Im Rahmen dieser Diplomarbeit wurde das Thema mobile Banking aus der Sicht
von Interaktionsdesign und Benutzbarkeit betrachtet und unter Verwendung ei-
nes User-Centered Design Prozesses ein generischer Referenzentwurf fiir die Be-
nutzeroberfliche einer m-Banking Applikation fiir einen typischen m-Banking
Nutzer entwickelt.

m-Banking (Kapitel 5) ist in den letzten Jahren fiir Banken, wie auch fiir Anwen-
der immer interessanter geworden. Die technischen Fortschritte seit seinem ersten
Aufkommen Ende der 90er Jahre machen heutzutage umfangreiche Finanzdiens-
te auf Mobiltelefonen méoglich. Banken erhalten dadurch einen weiteren Ver-
triebskanal fir die Betreuung ihrer Kunden. Die Zielgruppe umfasst Jugendliche
und junge Erwachsene, welche der Bank zwar nur geringen Umsatz einbringen,
aber potentielle zukiinftige Nutzer darstellen, da sie gegeniiber neuen Technolo-
gien aufgeschlossen sind. Ebenfalls zu Zielgruppe gehoren Geschiftsleute zwi-
schen 24 und 36 Jahren, da diese grofen Bedarf an mobilen Finanzdienstleistun-
gen haben. Fiir diese Benutzer wichtig sind aber vor allem die vier zentralen An-
wendungsfille der Kontofihrung:

* Abrufen des Kontostandes,

* Kontrolle iiber Kontobewegungen,

* Sofortiges Bezahlen und

* Administration der Konten und Karten.

Dariiber hinaus besteht in mobilen Situationen Bedarf an ortsbezogenen Diens-
ten: "Wo finde ich den nichsten Bankomat bzw. die nichste Filiale?" Aus Sicht
der Bank ist noch ein zusitzlicher Nachrichten- und Informationskanal wichtig,
um weitere Produkte verkaufen zu kénnen (Cross-Selling). Neben browser- und
nachrichtenbasierten Losungen spielen zunehmend auch native Applikationen
(Apps) eine Rolle. Sie konnen das volle Potential mobiler Gerite ausschopfen:
Zugrift auf Sensoren, Kamera und Standortbestimmung, sowie héhere Leistung
machen ausgefeilte Interaktionskonzepte moglich.

Mobile Gerite mit berihrungsempfindlichen Bildschirmen (Touchscreens) stel-
len fiir Interaktionsdesigner eine besondere Herausforderung dar. Kapitel 3 (IMo-
bile Design Prozesse) widmet sich deswegen den Besonderheiten dieser Gerite
und den Rahmenbedingungen ihrer Verwendung. Wegen der geringen Grofe
ihrer Bildschirme kann nur wenig Information gleichzeitig angezeigt werden. Der
Benutzer muss sich bei der Verwendung einer Applikation deshalb auf stirker
sein Kurzzeitgedichtnis verlassen, um ihre Zusammenhinge zu verstehen. Dazu
kommt, dass Mobiltelefone meist unterwegs verwendet werden. Die Benutzer
sind durch ihre Umgebung abgelenkt und widmen der Applikation dadurch we-
niger Aufmerksamkeit. Die Effizienz der Dateneingabe durch Keypads, kleine
Tastaturen oder On-Screen Keyboards ist der einer Desktop-Tastatur weit unter-
legen. Mobile Gerite bieten aber auch Vorteile. Die Vielzahl an Sensoren in ak-
tuellen Smartphones kann auch zur Verbesserung der Interaktion und Benutzbar-
keit eingesetzt werden. Text- und Spracherkennung kénnen die Dateneingabe
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erleichtern; Bewegungssensoren konnen Gesten erkennen, wodurch Aktionen
oder Vorginge initiiert werden. Die geringe Grofle der Bildschirme zwingt den
Designer zur Reduktion auf das Wesentliche und macht mobile Applikationen
Uberschaubarer und leichter verstindlich als ihre Pendants auf Desktop-
Computern. Weifs man iiber Besonderheiten eines Mediums Bescheid, kann man
es besser nutzen und zufriedenstellende Produkte schaffen - das gilt auch fiir mo-
bile Gerite.

Das Verstindnis eines Mediums ist essenziell, muss aber erst in wirkliche Appli-
kationen umgesetzt werden. Dazu sind geeignete Vorgehensweisen wie das itera-
tive User-Centered Design (UCD) erforderlich, welches in Kapitel 4 ausfihrlich
beschrieben wird. Die Bedirfnisse und Ziele der zukiinftigen Benutzer werden
dabei in den Mittelpunkt gestellt. Anforderungen, Entwirfe und Prototypen wer-
den immer wieder mit Benutzern evaluiert und iterativ verfeinert, bis das Produkt
schliefflich den Anspriichen geniigt. Das erfordert strukturiertes Vorgehen bei der
Anforderungsanalyse durch Benutzerforschung, beim Entwurf von Losungsvor-
schligen und bei der Evaluierung derselben. User Research versucht die Bediirf-
nisse der Anwender zu erfassen. Fiir mobile Applikationen eignen sich dazu Be-
obachtungen vor Ort, Interviews und Fokusgruppen. Das iterative Design von
Losungen kann mit Prototyping gefordert werden. Dabei werden Teile der Ap-
plikation als Prototyp umgesetzt; das sind Reprisentationen des finalen Produkts,
bevor es wirklich existiert. Diese Prototypen kénnen vielerlei Gestalt haben:
Zeichnungen auf dem Papier, digitale Wireframes, aber auch interaktive Soft-
ware. Ziel ist es, mit ihrer Hilfe iiber das Design zu reflektieren und Feedback von
Benutzern einzuholen. Dazu kann Usability-Testing verwendet werden. Dabei
werden Testpersonen aus der Zielgruppe rekrutiert, welche dann unter Beobach-
tung zuvor definierte Aufgaben mithilfe der Applikation lésen. Die Ergebnisse
der einzelnen Testpersonen kénnen verglichen und Schwachstellen des Designs
testgestellt werden. Wird fiir die Bewertung der Applikation durch die Benutzer
ein standardisierter Fragebogen wie der System Usability Scale (SUS) verwendet,
ist ihr Feedback auch ein gut vergleichbarer Wert fiir die allgemeine Benutzbar-
keit der Applikation.

Nach umfangreicher Recherche zu mobilen Interaktionsprinzipien, Design-
Prozessen und mobilen Finanzdiensten wurde ein Referenzentwurf fir m-
Banking auf Smartphones mit berithrungsempfindlichen Bildschirmen geschaf-
ten, welcher in Kapitel 6 genau beschrieben ist. Die wichtigsten Anwendungsfille
wurden aus einer Literaturrecherche erhoben, die detaillierten Anforderungen
ergaben sich aus einer Analyse von e-Banking Lésungen. Der Entwurf erfolgte in
mehreren Iterationen, zunichst wurden grundlegende Navigationskonzepte in
Skizzen visualisiert. Nach der Festlegung auf ein Konzept wurden digitale
Wireframes angefertigt, welche untereinander verlinkt einen interaktiven Prototy-
pen ergaben. Durch die Verwendung geeigneter Prototyping-Software konnte
dieser Prozess schnell erledigt werden. Der Prototyp wurde anschlieflend mit
Testpersonen auf einem Desktop-Computer evaluiert. Das Navigationskonzept
erwies sich als angemessen; durch das Feedback konnte der Entwurf aber im De-
tail verbessert werden. Da nicht auf dem Endgerit getestet wurde, konnten As-
pekte der Bedienung beriihrungsempfindlicher Bildschirme, wie die Grofle von
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Interaktionselementen, nicht evaluiert werden. Aus diesem Grund wurde an-
schliefend mit der Entwicklung eines interaktiven Prototyps auf der Zielplatt-
form (Android) begonnen. Der Implementierungsaufwand gegentiber Frame-
works wie jQuery Mobile! oder iPhone Wax? ist zwar hoéher, daftir kann aber
durch die starke Trennung der Benutzeroberfliche und der Geschiftslogik ein
Grofiteil des Codes fiir das finale Produkt weiterverwendet werden. Der entwi-
ckelte Prototyp wurde dann abermals mit Testpersonen aus der Zielgruppe evalu-
iert. Das Funktionsspektrum wurde durch elf Aufgaben abgedeckt, welche den
funf Probanden in unterschiedlicher Reihenfolge gestellt wurden. Abschliefend
tullte jede Testperson einen Bewertungsfragebogen (SUS) aus. Die Ergebnisse
waren sehr positiv: die durchschnittliche Punktezahl lag bei 95, mit einer Stan-
dardabweichung von 5,86. Aufgrund des Feedbacks aus der Evaluierung wurde

das Design nochmals verfeinert.

Der finale Entwurf stellt also eine solide Referenz fiir eine m-Banking Applikati-
on auf Smartphones dar. Er entspricht den Bedirfnissen der Zielgruppe, wurde
nach bewihrten Interaktionsprinzipien fiir mobile Gerite gestaltet und mit wis-
senschaftlichen Methoden evaluiert.

' Ein Framework, mit dessen Hilfe Applikationen fiir den Browser mobiler Gerate unter Verwendung von
HTML, CSS und Javascript entwickelt werden kénnen. http://jquerymobile.com/, abgerufen Oktober 2011.
2 Mit iPhone Wax kénnen native iOS Applikationen unter Verwendung von Lua (einer Scripting-Sprache)
implementiert werden. https://github.com/probablycorey/wax, abgerufen Oktober 2011.
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Anhang

Die hier abgebildeten Fragebogen wurden mittels Google Docs online erfasst und
ausgewertet.

Demografische Daten

Ihre Daten werden anonym behandelt, Sie werden nicht namentlich erwahnt.
* Required

Alter *

Geschlecht *
() weiblich

() mannlich

Ich besitze ein Smartphone *
() Ja

() Nein

Wenn ja, welche Marke/Plattform?
Android, i0OS, Windows Mobile, Nokia...

Ich verwende Internet-Banking (e-Banking) *
(_) Gar nicht

() weniger als 1x pro Monat
(*) ca. 1x pro Monat
() ca. 1x pro Woche

() ofter als 1x pro Woche

Ich verwende mobiles Banking (m-Banking) *
() Gar nicht

() weniger als 1x pro Monat

(*) ca. 1x pro Monat

() ca. 1x pro Woche

() ofter als 1x pro Woche
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Anhang

System Usability Scale

lhre Daten werden anonym behandelt, Sie werden nicht namentlich erwahnt.

Dieser Fragebogen gibt lhnen die Moglichkeit, Ihre Eindriicke mit der Applikation an mich
weiterzugeben. Bitte lesen Sie jede Aussage und geben Sie an, wie stark Sie diesem zustimmen

oder nicht zustimmen indem Sie das entsprechende Feld ankreuzen.

Danke fir Ihre Zeit!
* Required

Ich kann mir vorstellen dieses System haufig zu nutzen. *
1. 2 3 4 5

Stimme nichtzu O O O O O Stimme zu

Ich fand das System unnotig komplex. *
1 2 3 4 5

Stimme nichtzu O O O O O Stimme zu

Ich denke, das System war einfach zu benutzen. *
1 2 3 4 5

Stimme nichtzu O O O O O Stimme zu

Ich denke, dass ich die Hilfe eines Technikers benétigen wiirde, um das System benutzen zu
konnen. *

1.2 3 4 5

Stimme nichtzu O O O O O Stimme zu

Ich halte die verschiedenen Funktionen des Systems fiir gut integriert. *
1 2 3 4 5

Stimme nichtzu O O O O O Stimme zu

Ich halte das System fiir zu inkonsistent. *
1 2 3 4 5

Stimme nichtzu O O O O O Stimme zu

Ich kann mir vorstellen, dass die meisten Leute sehr schnell lernen wiirden, mit dem System
umzugehen. *

1 2 3 4 5

Stimme nichtzu O O O O O Stimme zu



Anhang

Ich fand das System sehr miihsam zu benutzen. *
1 2 3 4 5

Stimme nichtzu O O O O O Stimme zu

Ich fiihite mich bei der Nutzung des Systems sehr sicher. *
1 2 3 4 5

Stimme nichtzu O O O O O Stimme zu

Ich musste viele Dinge lernen, bevor ich das System nutzen konnte. *
1 2 3 4 5

Stimme nichtzu O O O O O Stimme zu

2 Dinge, die lhnen besonders gut gefallen haben.

2 Dinge, die Ihnen nicht gut gefallen haben.
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