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Nutzerzentrierte Entwicklung des Bediendialoges
fir die Minchner Fahrkartenautomaten
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Fahrkartenautomaten und Kunden —eine Geschichte voller
Missverstandnisse. Wie oft ist es Ihnen schon so ergangen,
dass Sie an einem Automaten ein Ticket kaufen wollten
und entweder gar nicht zum Ziel kamen oder nach langem
Hin und Her immer noch nicht so recht sicher waren, das
richtige Ticket erhalten zu haben. Genau das wollten wir
andern. Unser Ziel war es, Kunden das Gefthl zu vermit-
teln, vom Automaten verstanden zu werden, und nicht

Verstandnis fur die Eigenheiten des Automaten aufbrin-
gen zu mussen. Der vorliegende Beitrag stellt am Beispiel
der Entwicklung des Bediendialoges fir die stationdren
Fahrkartenautomaten der Munchner Verkehrsgesellschaft
(MVG) vor, wie eine nutzerzentrierte Entwicklung der Be-
dienabldufe an einem digitalen Kommunikationsinstru-
ment wie einem Ticketautomaten funktionieren kann.

1. Auftraggeber und

Projektziele

Die Stadtwerke Minchen GmbH (SWM)
ist aus dem Alltag der meisten Munch-
ner nicht mehr wegzudenken. Sie ist ei-
ner der groBten deutschen kommunalen
Dienstleister mit verschiedenen Tochter-
gesellschaften. Eine dieser Tochtergesell-
schaften ist die Munchner Verkehrsge-
sellschaft mbH (MVG), die im Auftrag der
Stadt Miinchen den stadtischen U-Bahn-,
StraBenbahn- und Stadtbusverkehr in
Munchen betreibt. Als zweitgroBtes
kommunales Verkehrsunternehmen in
Deutschland befordert die MVG jedes
Jahr rund 500 Millionen Fahrgaste.

Das komplexe Uber viele Jahre ge-
wachsene Tarifsystem macht es den Kun-
den nicht einfach, genau den fir sie rich-
tigen Tarif zu wahlen. Im Rahmen einer
umfangreichen Ersatzbeschaffung plante
die MVG den Kauf von 292 neuen Fahr-
kartenautomaten, um das vorhandene
Automatennetz zu modernisieren. Die
bisher verwendeten Tastenautomaten
werden nach und nach durch Automa-
ten mit Touchscreenmonitor ersetzt. Die
neuen Gerate sollten dem Kunden unter
anderem folgende Moglichkeiten bieten:
* wie gewohnt seine Fahrkarten zu kau-

fen, nun aber Uber die Touch-Display-

Oberflache des Automaten.
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* sich per Easy-Taste einen stark vergro-
Berten Bildschirm anzeigen zu lassen.

e Tickets Uber einen Barcode-Scanner
auszuwahlen und erhoéhtes Befor-
derungsentgelt ~am  Automaten
einzuzahlen. Alle Tickets und Ein-
zahlungsbelege fur erhéhtes Befor-
derungsentgelt werden kinftig mit
einem QR Code ausgestattet sein.
Scannt der Nutzer diesen QR Code
am Automaten, gelangt er bei einem
Ticket direkt in den Warenkorb und
bei einem Beleg fur erhdhtes Beforde-
rungsentgelt direkt in den dazu pas-
senden Eingabemodus.

e mit hoherwertigen Banknoten zu zah-
len und Wechselgeld in Scheinform
zu erhalten. Je nach Art des Tickets
kann der Kunde also auch mit einem
50 oder 100 Euroschein sein Ticket
bezahlen.

Zudem koénnen die Kunden bargeldlos
per EC-, Geld- und Kreditkarte zahlen.

Im Sommer 2009 beauftragte die
Stadtwerke Minchen GmbH die HAND-
SPIEL GmbH aus Leipzig, die Bedienablau-
fe des neuen Kundendialoges der neuen
Fahrkartenautomaten unabhangig von
der parallel laufenden technischen Aus-
schreibung der Hardware zu erarbeiten.
Die SWM verband mit der Einfihrung der
neuen Automaten verschiedene Erwar-
tungen. Den Kunden sollte es einfacher
gemacht werden, schnell und unkompli-
ziert zu , ihren” Fahrkarten zu kommen.

Kunden, die bisher Schwierigkeiten mit
den Automaten hatten, sollte die Be-
dienung spurbar erleichtert werden. Die
schnellere  Bedienabwicklung an den
Geréten sollte die einzelnen Verkaufsvor-
gange an den Geraten verringern und
Wartezeiten minimieren. Zudem sollten
Fehlkaufe verringert werden, die Folge-
kosten verursachen.

2. Nutzerzentrierte
Entwicklung

Grundsatzlich ist die Einfihrung eines
neuen Fahrkartenautomaten bei einem
Verkehrsanbieter mit einer Produktein-
fuhrung gleichzusetzen. Produkteinfuh-
rungen bergen sowohl hohe Risiken als
auch groBe Chancen. Ein Fahrkarten-
automat kostet, je nach Hersteller, zwi-
schen 20.000 und 50.000 Euro. Bei der
Anschaffung 292 neuer Gerate sollte das
Risiko einer teuren Fehlinvestition mini-
miert werden. So kénnen Mangel in der
Informationsarchitektur eines Fahrkarten-
automaten erhebliche UmsatzeinbuBen
und Imageverluste fur das Verkehrsun-
ternehmen verursachen. Eine funktionel-
le Gestaltung kann nicht nur zu einer
Imageverbesserung fuhren, sondern auch
zu einer verstarkten Nutzung der Auto-
maten.

Nicht nur die technische Realisation
der gewdinschten Funktionalitdten, auch
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die Gestaltung des digitalen Dialogs zwi-
schen Kunde und Fahrkartenautomat
stellt somit ein zentrales Thema dar. Tre-
ten erst nach dem Roll-out Nutzerprob-
leme an den Gerdten zutage, lassen sich
diese nur mit viel Zeit- und Kostenauf-
wand korrigieren. Aus diesem Grund war
es der MVG wichtig, die kiinftigen Nutzer
so frih wie moglich in die Entwicklung
der Bediendialoge einzubeziehen und
deren Wiinsche und Erwartungen in dem
Entwicklungsprozess ausreichend zu be-
ricksichtigen.

Dieser Aufgabe néherte sich das hier
vorgestellte Projekt mit einer Kombina-
tion verschiedener Usability-Methoden,
namlich Use-Cases, Personas, einer Fo-
kusgruppe sowie Software-Prototyping
in Verbindung mit iterativen Nutzertests
(Usability-Rapid-Prototyping).

2.1 Use Cases und Persona-
Entwicklung

Zu Beginn des Projektes stand eine ein-
gehende Analyse der projektspezifi-
schen Ausgangsbedingungen. Neben
der intensiven Auseinandersetzung mit
dem Munchner Tarifsystem standen die
Eruierung bestehender Nutzerprobleme
und die Sichtung einschldagiger Gestal-
tungsrichtlinien im Mittelpunkt der Auf-
merksamkeit des Projektteams, wie bei-
spielsweise verschiedene ISO-Normen zur
Usability, die DIN 32975 zur Gestaltung
visueller Informationen im 6ffentlichen
Raum zur barrierefreien Nutzung, sowie
die Empfehlungen der Schweizerischen
Fachstelle fur Behinderte und offentli-
chen Verkehr. Das Projektteam bestand
auf Seiten von HANDSPIEL aus einer Pro-
jektmanagerin, zwei Konzeptionern, ei-
ner Grafikerin, einem Programmierer und
einer Wirtschaftspsychologin. Aufseiten
der SWM arbeiteten ein Projektmanager
und sukzessive Kollegen aus den Fachab-
teilungen Automatenwerkstatt, Vertrieb,
Marketing und Marktforschung an dem
Projekt mit.

Neben der Literatur- und Internet-
recherche nutzte das Team das von der
SWM zur Verflgung gestellte Daten-
material, um sich mit den Rahmenbe-
dingungen des Projektes vertraut zu
machen. Zu den zur Verflgung gestell-
ten Materialien gehorten beispielsweise
interne Kundenfeedbackprotokolle und
Ticketverkaufszahlen zu den einzelnen

Ticketkategorien. In dieser Projektphase
entstanden auch Use Cases und Personas
zu den verschiedenen Nutzergruppen des
Ticketautomaten. Fur die Entwicklung
der Personas wurde unter anderem auf
die Sinus-Milieus in Bezug auf Mobilitat
zurlickgegriffen. Die Nutzung des OPNV
ist in den unterschiedlichen Sinus-Milieus
unterschiedlich stark ausgepragt. Auch
die Haltung gegeniiber dem OPNV ist
unterschiedlich, je nachdem ob die Nut-
zer aus bewusster Entscheidung oder aus
finanziellem Zwang den OPNV nutzen.
Die unterschiedliche Reprasentation der
verschiedenen Sinus-Milieus und ihre ab-
weichenden Motive spiegelten sich auch
in den entwickelten Personas wieder.
Insgesamt entstanden funf verschiede-
ne Persona-Profile, die dem Projektteam
wahrend des gesamten Entwicklungspro-
zesses halfen, konzeptionelle Entschei-
dungen zu bewerten und im Sinne der
Nutzer zu treffen. Die Use Cases bildeten
verschiedene Anwendungsfalle ab wie
beispielsweise den Kauf verschiedener
Ticketarten auf Basis der Personas, die
Einzahlung von erhdhtem Beférderungs-
entgelt oder auch die Nutzung des Bar-
codescanners.

2.2 Konzeptentwicklung und
Fokusgruppe

Auf Basis der Status-quo-Analyse, der
Personas und Use Cases entstanden erste
Ablaufskizzen fir die Bedienoberflache
an den Geraten. Diese wurden in einem
ersten Softwareprototypen umgesetzt.
Die Konzeptentwurfe und der erste Soft-
wareprototyp wurden in einer Fokusgrup-
pe diskutiert. Fur diese erste Konfronta-
tion wurden OPNV-Kunden im Alter
zwischen 63 und 73 Jahren rekrutiert,
da die Einfuhrung einer Neuerung wie
Touch-Displays insbesondere fur éaltere
Nutzer eine Herausforderung darstellen
konnte, die wenig oder keine Vorerfah-
rung mit dieser Technologie mitbringen.
Daher war es von besonderem Interesse,
Bedurfnisse und mogliche Nutzungspro-
bleme dieser Personengruppe kennenzu-
lernen.

Die Teilnehmer (5 Frauen, 4 Manner)
lebten seit durchschnittlich 38 Jahren in
Minchen. Die meisten Frauen nutzten
den OPNV bereits wahrend ihrer Be-
rufstatigkeit, wahrend die Méanner erst
nach ihrer Pensionierung auf den OPNV
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zurtickgriffen. Die Teilnehmer gaben an,

dass sie sowohl Verkaufsstellen als auch

Ticketautomaten fir den Fahrkarten-

kauf nutzen. Dabei fallen ihnen gerade

Routinekaufe an den Automaten leicht:

Jlch kaufe meist eine Partnertageskar-

te. Da weil3 ich auch ohne Brille, welche

Taste ich drlicken muss. Die vierte Taste

von oben rechts.” (Herr S.). MUssen sie

jedoch von ihren Fahrtroutinen abwei-
chen oder werden sie von Ortsunkundi-
gen angesprochen, kommen sie haufig in

Verlegenheit: , Ich werde haufig mal vor

den Automaten angesprochen, ob ich

vielleicht helfen kénnte und dann steh ich

auch wie der Ochs vorm Berg.” (Herr H.)
Die Fokusgruppenteilnehmer wiinsch-

ten sich

e eine Beschrankung auf wesentliche
Inhalte bei der Informationsdarbie-
tung,

e einen extra Bereich, in dem Sehens-
wardigkeiten und héaufig gesuchte
Ziele (z.B. Flughafen, Messe) hinter-
legt sind,

e groBere und gut lesbare Schriften und

e den Einsatz von Piktogrammen, um
fremdsprachigen und Nutzern mit
einer Leseschwache die Orientierung
am Automaten zu erleichtern.

Zudem wiinschten sie sich eine besse-
re Erklarung von Zonen und Ringen. Auf-
grund der Komplexitat des Tarifsystems
und seiner regionalgepragten Begrifflich-
keiten winschten sie sich hier grafische
Ubersetzungshilfen und eine starkere
Nutzerfihrung, durch das System.

2.3 Usability-Rapid-
Prototyping

Auf Basis der Anregungen und Optimie-
rungsvorschlage aus der Fokusgruppe
wurde der Software-Prototyp ange-
passt und es entstand das erste Screen-
design fur die Bedienerfuhrung. Parallel
dazu wurde von einem Messebauer ein
1:1-Dummy des spdter einzusetzenden
Fahrkartenautomaten gebaut. Mithilfe
der OriginalmaBe des Automaten, den
Automatenoriginalteilen (z. B. Ausgabe-
schale und PIN-Pad) des Herstellers sowie
einem Touchscreenmonitor adhnelte er
zum Verwechseln den spateren , echten”
Automaten des Herstellers ICA (siehe
Bild 1). Zur Steuerung der Testszenarien
und der Messung der Bedienzeiten so-
wie Aufzeichnung erforderlicher Korrek-



turschritte des Probanden wahrend der
Nutzertests, wurde ein eigens entwickel-
ter Steuerungsmonitor verwendet. Uber
diesen Steuerungsmonitor lieB sich bei-
spielsweise der Fahrkartenkauf mit unter-
schiedlichen Zahlungsmitteln simulieren.

Bild 1: Nutzertest an einem Minchner
U-Bahnhof

Im Rahmen des Usability-Rapid-Pro-
totyping wurden insgesamt funf Nutzer-
tests an verschiedenen U-Bahnhdéfen in
Munchen durchgefihrt. Im Mittelpunkt
der Tests standen jeweils unterschiedliche
Fragestellungen und Nutzergruppen. So
gab es separate Nutzertests mit einem
Schwerpunkt auf éltere Nutzer, Mobili-
tatseingeschrankte und fremdsprachige
Touristen. Ein wesentlicher Vorteil des
Softwaredummys war es, dass an ihm
Anderungen schnell und unkompliziert
vorgenommen werden konnten. Da-
durch war es moglich, die verschiedenen
grafischen und inhaltlichen Elemente der
Bedienoberflache immer wieder auf ihre
anvisierte Wirkung bzw. Akzeptanz bei
den Kunden zu testen und falls erforder-
lich bereits fur den nachsten Nutzertest
zu Uberarbeiten.

Ziel war es, den Kundendialog so zu
strukturieren, dass die spateren Nutzer
die gesuchten Informationen an den Stel-
len vorfinden, an denen sie diese intuitiv
erwarten. Dabei spielen verschiedene Kri-
terien eine Rolle:

» die Seiten mussen Ubersichtlich aufge-
baut sein,

* die dargebotenen Informationen dur-
fen die Nutzer nicht Uberfordern,

e die Nutzer mussen eine Struktur er-
kennen und

e die Navigationselemente mussen als
solche erkannt und verstanden werden.

Fur die Nutzertests wurde ein Untersu-
chungskonzept erarbeitet, das aus Simu-
lationsaufgaben und strukturierten Inter-
viewfragen bestand. Dadurch konnten in
den Interviews sowohl die Verstandlich-
keit der einzelnen Bedienablaufe als auch

einzelne Aspekte der Gestaltung und die
Erfallung der europaischen ISO-Normen
abgepruft werden.

Der erste Nutzertest fand in der U-
Bahnstation am Marienplatz in Minchen
statt. Er diente der Eruierung der bis da-
hin entstandenen Nutzerfihrung, also
der Uberpriifung, welche Elemente und
Bedienwege des Kundendialogs bereits
gut verstandlich waren und an welchen
Punkten es zu Missverstandnissen oder
Nutzungsbarrieren kam.

Eine erste zentrale Nutzungsbarriere
war beispielsweise der Bildschirmschoner.
Die Buttons des Startbildschirms wurden
auf dem zweigeteilten Bildschirmschoner
abgedunkelt dargestellt. Uber diesem
Buttonbereich kreiste eine stilisierte Hand,
die die Nutzer zur Deaktivierung des Bild-
schirmschoners auffordern sollte. Doch
gerade dieser Bildschirmschoner irritierte
einige Probanden. Einige wahlten bereits
einen Ticketbereich aus (z.B. , Einzelfahr-
karten & Streifenkarten”) und waren da-
raufhin irritiert, dass sie diese Auswahl
nach der Deaktivierung des Bildschirm-
schoners erneut treffen mussten.

Bei den anschlieBenden vier weiteren
Nutzertests traten einige Schwierigkeiten
trotz grafischer Modifikationen erneut
auf (z.B. Bildschirmschoner). Andere
Nutzerschwierigkeiten dagegen konnten
bereits nach dem ersten Test behoben
werden. Mit der grafischen und funkti-
onalen Weiterentwicklung des Prototy-
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Bild 2: Schnellwahl ohne Weiter-Button
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pen stellten sich jedoch auch neue Nut-
zerschwierigkeiten ein, die beim ersten
Test noch nicht in Erscheinung traten. So
verursachte beispielsweise der Barcode-
scanner erhebliche Nutzerprobleme. Die
Verstandnisprobleme gingen dabei sogar
so weit, dass einige der Probanden die
Aufforderung auf dem Monitor ,,Barcode
jetzt scannen!” wortwortlich nahmen
und den Barcode zum scannen auf den
Monitor auflegten. Durch grafische An-
derungen sowohl im Kundendialog als
auch der AuBenbeschriftung konnte die-
ses Problem jedoch geldst werden. Weite-
re Verstandnisprobleme betrafen einzelne
Navigationselemente im Kundendialog
wie beispielsweise die Reiternavigation
(siehe Bild 2). Hier war die Navigation
Uber Reiter nicht fur alle Nutzer verstand-
lich. Diese Problematik wurde durch ei-
nen gesonderten ,, Blatter-Button” gelost,
nachdem grafische Anpassungen hin-
sichtlich Anordnung und Farbgestaltung
nicht zum gewunschten Ergebnis fuhr-
ten. Der ,Blatter-Button” ermdglicht es
den Nutzern, zwischen den Kategorien zu
wechseln, auch ohne die Reiternavigation
zu nutzen (siehe Bild 3).

Insgesamt lieferten die funf Nut-
zertests wertvolle Anregungen fir die
Gestaltung des Kundendialoges. Jeder
einzelne Nutzertest lieferte neue Erkennt-
nisse und zugleich eine Rickmeldung da-
rUber, ob die grafischen und konzeptio-
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Bild 3: Schnellwahl mit Weiter-Button

nellen Anderungen an dem Bediendialog
fur das Nutzerverstandnis sinnvoll waren.

Nach Abschluss der Nutzertests wur-
den das entwickelte Bedienkonzept und
das Screendesign dokumentiert und dem
Automatenhersteller  zur  technischen
Umsetzung an den Geradten Ubergeben.
Zum Abschluss des Projektes erfolgte eine
Qualitatssicherung an den Fahrkartenau-
tomaten, um die Umsetzungsqualitat des
Bediendialoges an den Geraten sicher zu
stellen.

3. Resonanz

Die gewahlte Vorgehensweise bei der
Konzeption des neuen Kundendialoges
fand sowohl bei der SWM als auch dem
Automatenhersteller ICA und den getes-
teten Nutzern eine positive Resonanz.
Durch die Zusammenarbeit mit der ICA
und deren Programmierern konnte sicher-
gestellt werden, dass die gefundene Lo-
sung fir den Kundendialog sich technisch
problemlos auf den Automaten umsetzen
|3sst. Bereits wahrend der Nutzertests du-
Berten viele der Befragten ihre Zustim-
mung dartber, ,auch mal gefragt zu
werden”. Auf die geplante Einfuhrungs-
kampagne bei der Hostessen Assistenz
beim Kauf des passenden Tickets bieten
sollten, konnte kurzerhand verzichtet
werden. Bereits in den ersten Stunden
zeigte sich, dass Nutzer ganz ohne vor-
herige Einfuhrung das passende Ticket
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kaufen konnten. Die neuen Automaten
schienen den Kunden tatsachlich das Ge-
fUhl vermittelten, verstanden zu werden;
die nach Anderungen im Bedienkonzept
sonst  typischen  Kundenbeschwerden
blieben aus. Erste Fahrgastbeobachtun-
gen ergaben, dass der Kunde keine ein-
deutige Praferenz fir eine bestimmte
Automatengeneration hat. Der Touch
kann somit mindestens genauso schnell
und einfach bedient werden, wie der alt
bekannte stationdre Tastenautomat. So
bemerkte auch Michael Kalenda (Leiter
Verkaufsstellen- und Automatenvertrieb
Stadtwerke Munchen GmbH / Minch-
ner Verkehrsgesellschaft (MVG), dass
die neuen Automaten gut angenommen
werden: ,Ist erstmal die Zugangshirde
des Touchbildschirms Uberwunden, so
stellten die Kunden bereits nach wenigen
Sekunden fest: ,Das ist ja einfach!”.”

Mit dem Aufstellen der neuen Auto-
maten ist die Entwicklung jedoch noch
nicht zu Ende. Unabhangig von Ande-
rungen im Verkaufssortiment laufen
weiterhin Aktivitdten zum Feintuning
der Dialoge. Anderungen am Kunden-
dialog werden per Fernwartung als
Update auf die Gerate aufgespielt, wie
kdrzlich beispielsweise ergdnzende In-
formationen zum Geldwechsler. So flie-
Ben laufend neue Erkenntnisse aus dem
Praxisumfeld und Kundenrickmeldun-
gen ein, um die Dialoge noch ein Stick
besser zu machen.
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