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1 Summary

Eine Vielzahl der angebotener Dienstleistungen liegen - wenn nicht ausschliesslich - auch in Form eines digitalen Angebots vor.
Vorliegendes Dokument verfolgt den Zweck, die Angebote des Öffentlichen Verkehrs der Region Stadt- und Land Luzern, auf deren Tauglichkeit (Bedienerfreundlichkeit und Barrierefreiheit) für die Generation 60Plus zu überprüfen. Dabei sind auch Sichtweisen und Anregungen eingeflossen, welche nicht nur für ältere Benutzer von Interesse sein dürften.
Die Tests haben gezeigt, dass ein teilweise nicht unerheblicher Anpassungsaufwand besteht um die verschiedenen Angebote "alterstauglich" zu machen, da ältere Internetnutzer jeglicher Couleur (Einsteiger, Wenig Surfer etc.) mit geringer Informations-Technologie Affinität, erfahrungsgemäss mehr oder weniger grosse Probleme bei der Bedienung von Computern bzw. bei der Nutzung des Internets haben. Bei der Entwicklung von Webauftritten sollte man deshalb diese Userkategorie in die Designüberlegungen miteinbeziehen. Dies insbesondere, da die Wahrscheinlichkeit steigt, mit zunehmendem Alter vermehrt Benutzer des öffentlichen Verkehrs zu werden.

Auch hat sich gezeigt, dass Smartphone-Angebote, wie z.B. die Benützung des QR-Codes, der breiten Bevölkerung, darunter erstaunlich viele Jugendliche, wenig bis gar nicht bekannt sind.
2 Ausgangslage/Auftrag

Im Rahmen des Projektes "Altern in Luzern", Teilprojekt „Altersgerechtes Quartier Littau“, war der Autor als Quartierforscher bei der Befragung älterer Einwohnerinnen und Einwohner des Stadtteils Littau involviert. Dabei wurden seitens der Interviewten Probleme betreffend Bedienung der Billet Automaten und der Internetauftritte (Digitale Angebote) geäussert.

Ausgehend von den Untersuchungsergebnissen erhielt der Verfasser von der Gesamtprojektleitung (Stadt Luzern und Hochschule für soziale Arbeit) den Auftrag, ein Untersuchungsteam zu bilden. Dessen Aufgabe bestand darin, die Billet Automaten der SBB und der VBL, sowie die Webauftritte diverser Anbieter im Öffentlichen Verkehr (vgl. „Untersuchungsbereich“), auf deren Seniorengerechte Bedienung (Barrierefreiheit) zu untersuchen.

3 Abgrenzung des Untersuchungsbereichs/Testumfang
Der Stadtteil Littau wird im öffentlichen Verkehr grundsätzlich von den Buslinien 12 (Verkehrsbetriebe Luzern), 13 (Auto AG Rothenburg) und den SBB bedient.

Da dessen Bewohner jedoch diverse Anschlussverbindungen benutzen, wurden insgesamt folgende Anbieter in die Untersuchung einbezogen:

Verkehrsbetriebe Luzern (VBL)

Verkehrsverbund Luzern (Anbieter von "öV-Live")
Schweizerische Bundesbahnen (SBB)

Auto AG Rothenburg

Postauto AG

Rottal Auto AG

Bei der Untersuchung der digitalen Angebote wurden jeweils nur der Bereich der Fahrplanauskunft und die Ticketbezüge in die Tests einbezogen. Ticketautomaten werden nur von den SBB und den VBL eingesetzt.
4 Gewähltes Vorgehen (Projektorganisation)

4.1 Teambildung

An einer Präsentation sämtlicher, aus der „Quartierforschung Littau“ entstandenen Projekten hatten die Teilnehmer Gelegenheit, sich für die Mitarbeit in einem der vorgestellten Projekte einzutragen. Für unser Projekt waren dies zwei Personen, sodass wir in einem Dreierteam die Planung und Realisierung in Angriff nehmen konnten. Daraus ergab sich folgende Projektorganisation:
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4.2 Vorgehensplanung und Ressourceneinsatz
Ausgehend von einem vorgängig erstellten Projektstrukturplan (PSP) als Basis zur Vorgehens- und Einsatzplanung, wurden die Einzelnen Aufgaben (zu untersuchende Anbieter, deren Angebote etc.) auf das Projektteam verteilt.

4.3 Erhebungstiefe/Beurteilungs-Kriterien
Es ist zu erwähnen, dass bei der Erhebung ergonomische wie auch funktionale Aspekte berücksichtigt wurden. Komplexere Strukturen (Wie komme ich auf einfache Art und Weise und mit vertretbarem Rechercheaufwand von A nach B), wurden – aufgrund des sich abzeichnenden Umfangs, der Komplexität und der sich daraus ergebenden Variantenvielfalt – nicht einbezogen.
Die Beurteilung erfolgte anhand folgender Kriterien:

· Bildschirmaufbau/Übersichtlichkeit/Textdarstellung

· Benutzerführung/ Navigation

· Dateneingabe (Möglichkeiten, Art und Komfort)
· Fehlertoleranz

· Suchfunktion

· Hilfefunktion

4.4 Definition von Anpassungswünschen
Grundsätzliche Anpassungswünsche wurden bei den einzelnen Beurteilungskriterien direkt eingebracht und farbig hervorgehoben. Umfangreichere bzw. generelle Anregungen sind dagegen in einem eigenen Abschnitt aufgeführt.

4.5 Testumgebung

Die Webauftritte wurden mit der Plattform Windows 7 und dem Internet-Explorer 11 getestet, die APPs auf einem IPhone 5 mit dem Betriebssystem IOS 8.1.
4.6 Dauer der Erhebung

Aufgrund von Zonen- und Fahrplananpassungen auf Dezember 2014, sowie der Ankündigung neuer Applikationen (Bezahl-APP etc.) haben sich Erhebungsdauer und Berichtserstellung entsprechend in die Länge gezogen.

5 Testergebnisse nach Anbieter

5.1 VBL
5.1.1 Ticket-Automaten 

5.1.1.1 Vorgeschichte

Bei Tests, anhand einer schriftlichen Anleitung, datiert vom 13. Dezember 2009 wurde festgestellt, dass die Automatensoftware seither diverse Änderungen erfahren hat (siehe „Kurzstreckenanzeige“). Eine Nachfrage bei der VBL ergab, dass keine neuere Version der Anleitung geplant sei (!).

Zwecks fachmännischer Anleitung zur Bedienung der Automaten wurde vom Autor ein von der VBL ausgeschriebener Kurs besucht. 

5.1.1.2 Testergebnisse

Grundsätzlich kann festgestellt werden, dass Darstellung und Benutzerführung für einigermassen „vorbelastete Benutzer“ genügend ist. Ältere und ungeübte Benutzer haben jedoch ihre Mühe.

5.1.1.2.1 Handling allgemein
Im Kurzstreckenbereich und bei vorstrukturierten Zielen, ist der Weg von der Ersteingabe bis hin zum Ausdruck der Billette einfach. Die Fahrzielsuche ist hingegen komplex, speziell im Bereich der Zonenwahl steht der ältere Benutzer vor nicht unerheblichen Problemen. Kommt dann noch ein gewisser Zeitdruck hinzu (Billettbezug kurz vor Abfahrtzeit), wird die Sache mehr als kritisch.
5.1.1.2.2 Bildschirmaufbau/Übersichtlichkeit/Textdarstellung

Bildschirmaufbau, Übersichtlichkeit und Textdarstellung sind -im Rahmen der beschränkten Bildschirmgrösse - genügend

Der für Personen mit einer Sehbehinderung vorgesehene sogenannte „4-Quadranten-Modus“ (Bildvergrösserung auf vier Grundfunktionen) ist offensichtlich nur für Insider gedacht, da jeglicher Hinweis (Symbolik) zu dessen Aufruf fehlt. Ausserdem beschränkt er sich auf Grundfunktionen und die „Bezahlfunktion“, weitere Funktionen, wie die Haltestellenauswahl etc. sind nur im „Normalmodus“ zu bedienen.

5.1.1.2.3 Benutzerführung/ Navigation

Benutzerführung und Navigation sind als ausreichend zu bewerten.

5.1.1.2.4 Dateneingabe/ Fehlertoleranz

Die Dateneingabe (z.B. Haltestellenauswahl) gestaltet sich schwierig, da ein erhöhter Fingerdruck erforderlich ist. Grundsätzlich falsche Eingaben sind nur bei der Haltestellenauswahl möglich und werden mit der Meldung „Haltestelle nicht gefunden“ kommentiert.

5.1.1.2.5 Suchfunktion

Eine Suchfunktion besteht nur bei der Haltestellenauswahl.

5.1.1.2.6 Hilfefunktion

Eine eigentliche Hilfefunktion, in Form einer Bedienungsanleitung, fehlt, der Aufruf über das Icon „?“ erklärt lediglich die Bildschirmsymbolik.
5.1.1.3 Anpassungswünsche

Aufgrund der jüngst veröffentlichen bzw. eingeführten neuen Möglichkeiten von „Chipkarteneinsatz“ und „Smartphone-APP“ ist zu erwarten, dass an der bestehenden Lösung keine grundlegenden Änderungen vorgenommen werden.

5.1.2 Webauftritt

5.1.2.1 Abgrenzung
Die Tests erstreckten sich nur auf den Bereich „Fahrpläne“. 
5.1.2.2 Testergebnisse

5.1.2.2.1 Handling
Effiziente Nutzung über die „Kartenfunktion“, auch für Anwender ohne genaue Kenntnis (Bezeichnung) des Abfahrts-/Zielortes möglich. Leiter fehlt beim Hilfesymbol der Hinweis auf die Kartenauswahl und deren Handling.
5.1.2.2.2 Bildschirmaufbau/Übersichtlichkeit/Textdarstellung

Bildschirmaufbau, Übersichtlichkeit und Textdarstellung werden als gut bewertet.

5.1.2.2.3 Benutzerführung/ Navigation

Der Link „Fahrplan zum Ausdrucken“ führt nicht direkt zu einer entsprechenden Eingabemaske. Es erfolgt zwar der Aufruf einer eigenen Webseite, danach muss aber ein „Retoursprung“ zum Online-Fahrplan erfolgen. Dort „versteckt“ sich unter dem Fahrplanbild der entsprechende Link. Der mehrmalige „Anfordern“ Klick, erschwert die Navigation und könnte durch einen einfachen Klick ersetzt werden. Dieser „Zick-Zack-Kurs“ ist für ältere Internetbenutzer irreführend.
5.1.2.2.4 Dateneingabe/ Fehlertoleranz

Die manuelle Eingabe des Standorts erfolgt im „Vorschlagsmodus“. Aus einer hinterlegten Liste, werden - abhängig von der Anzahl eingegebener Zeichen -die jeweiligen Orte in einer Drop-Down-Liste angezeigt und können mittels Klick ausgewählt werden.

5.1.2.2.5 Suchfunktion

Vgl. „Vorschlagmodus“ unter „Dateneingabe/ Fehlertoleranz“

5.1.2.2.6 Hilfefunktion

Eine eigentliche Hilfefunktion fehlt.

5.1.2.3 Anpassungswünsche

Realisierung der Funktion „Ticketkauf“ (Auswahl, Druck etc.), analog SBB als Button direkt neben der entsprechenden Fahrplananzeige. 

5.2 Verkehrsverbund Luzern

5.2.1 “öV-LIVE“ via QR-Code

Die APP, als Online-Auskunft für an der Haltestelle des eingescannten Codes haltende Linien, weist eine absolute Genauigkeit betreffend effektive Ankunftszeit auf. Ausser dem Scann Vorgang sind keinerlei Zusatzangaben erforderlich. Die Angabe der Endstationen beider Fahrtrichtungen kann allerdings für Verwirrung sorgen, da diese nicht in jedem Fall namentlich bekannt sind. Da die meisten Smartphone Benützer die Funktion "Standorterkennung" aktiviert haben wäre es sinnvoll, nur die Standortbezogenen (Fahrtrichtung) Angaben zu zeigen.
Als absolutes Erschwernis ist jedoch die Anbringung des Codes auf den Abfahrtsanzeigen, wenn mehrere Linien diese Haltestelle bedienen. Im Testfall war dies der Fall bei der Haltestelle Ruopigenplatz. Nicht nur, dass die Anzeigen schon relativ tief angebracht sind, befindet sich der QR-Code der Linie 13 noch dazu auf der unteren Seite der Anzeige. Ohne beschwerlichen "Kniefall" ist es fast unmöglich den Code-Reader zu einer Anzeige zu bewegen. Hinzu kommt noch, dass sich die meistbenötigte Anzeige der Linie 13 (Linie 12 fährt nur abends, samstags  und an Sonn- und Feiertagen) eben in diesem unteren Bereich befindet.
5.2.2 Smartphone-APP “öV-LIVE“

Die Smartphone-APP (im Gegensatz zum QR-Code)s, erfordert die Eingabe sowohl der Abfahrtshaltestelle (Von:) wie auch jene der Zielhaltestelle. Die angezeigte Abfahrtszeit (laut Fahrplan  14:41Uhr), wird als "14:50 – 15:01 (11') angegeben. Dies, obschon die via QR-Code angezeigte Abfahrtszeit "2" angibt.
5.2.3 Abfahrtsmonitor “öV-LIVE“
PC-Anwendung, analog Smartphone-APP. Anstelle des QR-Codes, wird die Haltestelle der Abfahrt manuell eingegeben. Das Ergebnis der Anzeige ist mit jenem der APP identisch. Eine Schaltfläche zum Wechsel der Haltestelle fehlt, dazu muss der „Down-Pfeil“ verwendet werden (Benutzerführung!). Es besteht die Möglichkeit in den „Vollbild-Modus“ zu wechseln. Allerdings konnte bei den Tests keine Rückkehr in den „Normalanzeige-Modus“ erfolgen. Ausserdem ist ein Scrollen nicht möglich. Falscheingaben werden mit der Meldung „keine Abfahrten gefunden“ quittiert.

5.3 SBB

5.3.1 Ticket-Automaten

5.3.1.1 Testergebnisse (nach Beurteilungskriterien)

5.3.1.1.1 Bildschirmaufbau/Übersichtlichkeit/Textdarstellung

Bildschirmaufbau, Übersichtlichkeit und Textdarstellung sind -im Rahmen der beschränkten Bildschirmgrösse genügend

Der für Personen mit einer Sehbehinderung vorgesehene sogenannte „4-Quadranten-Modus“ bei den VBL-Automaten ist bei den Automaten der SBB nicht vorhanden.

5.3.1.1.2 Benutzerführung/ Navigation

Benutzerführung und Navigation sind als ausreichend zu bewerten.

5.3.1.1.3 Dateneingabe/ Fehlertoleranz

Die Dateneingabe (z.B. bei der Haltestellenauswahl) erfolgt in einem speziellen „Autovervollständigen Modus“. Dabei werden laufend mögliche Haltestellen angezeigt und analog dazu die Bildschirmtastatur auf die verbleibenden Eingabemöglichkeiten (Buchstaben) reduziert.
5.3.1.1.4 Suchfunktion

Eine Suchfunktion besteht nur bei der Haltestellenauswahl.

5.3.1.1.5 Hilfefunktion

Eine Hilfefunktion besteht (Beispiel „Haltestellenauswahl“).
5.3.2 Webauftritt

5.3.2.1 Abgrenzung

Die Tests erstreckten sich nur auf den Bereich „Fahrpläne“ und „Abos & Billette“.
5.3.2.2 Testergebnisse

5.3.2.2.1 Bildschirmaufbau/Übersichtlichkeit/Textdarstellung

Bildschirmaufbau, Übersichtlichkeit und Textdarstellung sind als gut zu bewerten. 
5.3.2.2.2 Benutzerführung/Navigation

Benutzerführung und Navigation sind als gut zu bewerten.

5.3.2.2.3 Dateneingabe/ Fehlertoleranz

Eine Präzisierung der Eingabe kann erst auf der Verbindungsmaske erfolgen (Beispiel: Luzern Bahnhof). Im Feld „Via“ sollten, abhängig von der vorangegangenen Ortsangabe, die Möglichkeiten mittels Drop-Down-Auswahl angezeigt werden.

Die „Kartensuche“ gestaltet sich äusserst schwierig, da unzählige Zugsymbole eingeblendet werden. Gelingt dennoch ein Klick, wird im Feld nur „Auswahl aus Karte“ als Eintrag angezeigt, die konkrete Auswahl ist nicht ersichtlich.

Eine ungültige Eingabe (z.B.: „abcdefg“) wird nicht als solche erkannt. Stattdessen werden alle Datenbankeintragungen mit analoger Zeichenfolge aufgezeigt bzw. auf eine Zusatzmaske mit der Anzeige „Mittels untenstehender Liste kann Ihre Eingabe gegebenenfalls präzisiert werden“ verzweigt.
5.3.2.2.4 Suchfunktion

Die Suchfunktion deckt ein breites Angebotsspektrum ab, führt aber teilweise zu unerwünschten Ergebnissen. Eine Präzisierung ist offensichtlich nur via Eingabe des Web Codes (jeweiligen Proschüren zu entnehmen) möglich.

5.3.2.2.5 Hilfefunktion

Eine „Kontextsensitive Hilfe“ verbirgt sich jeweils hinter den Fragezeichensymbolen der einzelnen Eingabefelder. 
5.3.2.2.6 Ticketkauf

Für den Ticketkauf stehen zwei Möglichkeiten zur Verfügung. Der direkte Kauf anhand der Verbindungsauswahl (Schaltfläche „Preis/Kauf) bzw. der Kauf über den Abschnitt „Abos & Billette“. Letzteres Angebot ist für die Generation 60+, aufgrund der Vielfalt, eher verwirrend.
5.4 Auto AG Rothenburg

5.4.1 Testergebnisse

Die Tests erstreckten sich auch hier nur auf den Bereich der Fahrplanauskunft.
5.4.1.1 Bildschirmaufbau/Übersichtlichkeit/Textdarstellung

Bildschirmaufbau, Übersichtlichkeit und Textdarstellung sind als gut zu bewerten.
5.4.1.2 Benutzerführung/Navigation

Benutzerführung und Navigation sind als gut zu bewerten. Besonders hervorzuheben ist die Möglichkeit, die Fahrplangrafik zu vergrössern. Dies ermöglicht eine einfache Information bezüglich der Haltestellensuche.

5.4.1.3 Dateneingabe/ Fehlertoleranz

Die Dateneingabe entfällt durch die gute Strukturierung der Auswahl nach Buslinien, Gemeinden und Haltestellen. Die Fahrplanauswahl erfolgt durch Klick auf die Haltestelle der jeweiligen Abfahrt und führ direkt zum entsprechenden Fahrplan.

5.4.1.4 Suchfunktion

Entfällt, da keine Dateneingabe erforderlich.

5.4.1.5 Hilfefunktion

Nicht vorhanden. Eine einfache Bedienungsanleitung wäre wünschenswert.

5.4.2 Anpassungswünsche

Realisierung der Grafischen Linien- und Haltestellenübersicht als Image-Map, welche durch Klick auf die jeweilige Abfahrtshaltestelle eine direkte Verbindung mit dem entsprechenden Fahrplan herstellt.
5.5 Postauto Schweiz AG

5.5.1 Testergebnisse

Die Tests erstreckten sich ebenfalls nur auf den Bereich der Fahrplanauskunft.

5.5.1.1 Bildschirmaufbau/Übersichtlichkeit/Textdarstellung

Bildschirmaufbau, Übersichtlichkeit und Textdarstellung sind als gut zu bezeichnen.

5.5.1.2 Benutzerführung/Navigation

Benutzerführung und Navigation sind anpassungsbedürftig. Besonders mühsam ist der Rücksprung aus den jeweiligen Liniennetzen und Fahrplänen, welcher über die Browsernavigation (Fenster schliessen und anschliessender Dialogbox des Browsers) erfolgen muss.

5.5.1.3 Dateneingabe/ Fehlertoleranz

Die Dateneingabe lehnt sich an jene der SBB an (Autovervollständigung). Falscheingaben werden jedoch nicht erkannt und somit auch nicht kommentiert(!).
5.5.1.4 Suchfunktion

Es sind zwei Suchfunktionen realisiert. Einerseits "Suchen im Kursbuch" und andererseits die Suche der Fahrpläne anhand der erfolgten Dateneingabe beim "Haltestellenfahrplan".

5.5.1.5 Hilfefunktion

Nicht vorhanden. Eine einfache Bedienungsanleitung wäre wünschenswert.

5.5.2 Anpassungswünsche

Realisierung der Grafischen Linien- und Haltestellenübersicht als Image-Map, welche durch Klick auf die jeweilige Abfahrtshaltestelle eine direkte Verbindung mit dem entsprechenden Fahrplan herstellt.

5.6 Rottal Auto AG

5.6.1 Testergebnisse

Die Tests erstreckten sich auch hier nur auf den Bereich der Fahrplanauskunft.

5.6.1.1 Bildschirmaufbau/Übersichtlichkeit/Textdarstellung

Bildschirmaufbau, Übersichtlichkeit und Textdarstellung sind sehr einfach gehalten und entsprechen nicht mehr den heutigen Möglichkeiten des Webdesigns.

5.6.1.2 Benutzerführung/Navigation

Benutzerführung und Navigation sind anpassungsbedürftig. Besonders mühsam ist der Rücksprung aus den jeweiligen Fahrplänen, welcher über die Browsernavigation (Fenster schliessen und anschliessender Dialogbox des Browsers) erfolgen muss.
5.6.1.3 Dateneingabe/ Fehlertoleranz

Die Dateneingabe entfällt durch die Navigationsmöglichkeit im entsprechenden Fahrplan.

5.6.1.4 Suchfunktion

Entfällt, da keine Dateneingabe möglich.

5.6.1.5 Hilfefunktion

Nicht vorhanden. Eine einfache Bedienungsanleitung wäre wünschenswert.

5.6.2 Anpassungswünsche

Realisierung der Grafischen Linien- und Haltestellenübersicht als Image-Map, welche durch Klick auf die jeweilige Abfahrtshaltestelle eine direkte Verbindung mit dem entsprechenden Fahrplan herstellt.

6 Schlussbemerkung
Gegen Projektende wurde das Testteam immer wieder von applikatorischen und technischen Neuerungen überrascht. So wurden erst kürzlich der "SwissPass" und die "öV-Ticket-APP" publiziert bzw. eingeführt. Dies dokumentiert einerseits die Schnelllebigkeit der IT-Branche und andererseits die Problematik, welcher sich ein Testteam zu stellen hat.
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