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Alle schreiben SMS — aber wer flllt gerne
Formulare aus?

Fallstudie ,Flugbuchung“ zur optimalen Gestaltung von
mobilen Formularen

facit digital, Minchen
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digital
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Formular-Prinzipien in der (Online-) Theorie

CLEAR
CONCISE
CLEVER

COOPERATIVE
CONSISTENT
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Und in der ,mobilen” Praxis?

—Inwieweit gelten fir Online (stationar) formulierte
Empfehlungen?

—->Welche zusatzlichen Anspriche stellen Grél3e und
Format von iPhone & Co. an:

= Die bedienerfreundliche Dateneingabe?

= An eine Conversion-optimierte
Formulargestaltung?

—Inwiefern erleichtern Device-spezifische
Eingabehilfen (wie z.B. Picker, Kontext-sensitive
Tastaturen, Kalenderfunktionen, etc.) tatsachlich die
Dateneingabe?

—>Welche Umsetzungs-Varianten werden von den
Nutzern praferiert?
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Fallstudie ,Flugbuchung”

Untersuchungsfeld Flugbuchungsprozess

Testgegenstand Buchungsstrecken ausgewahlter Airlines auf den jeweiligen
mobil optimierten Websites

&oirbe(’[iﬂn germanwings

Europa entdecken ab 29,99 C

E /"\
£ 05

Mobile Services
£ Check-n
Check-in Flugstatus
Buchen

. Ankiinfie Buchung Flugplan

= Abflige

Meine Buchungen

) Komfort Log-in




Studiensteckbrief

Qualitativer User Experience-Test

= Szenario-basiertes Vorgehen

= Verwendung eines teilstrukturierten Leitfadens

= Teilnehmende Verhaltensbeobachtung

= Tiefenexploration, Methode des lauten Denkens

Stichprobe
Dauer
Feldzeit
Testort
Testgerat

Testmaterial

N = 15 iPhone-Nutzer
45 Minuten pro Interview
Marz 2012

facit digital, Minchen
iPhone 4S

Mobile Buchungsseiten von
Lufthansa, Airberlin, Germanwings

facit

digita

Testsituation ,mobile Lab“



Ausfullanweisungen

Online-Standard in mobilem Formular nicht gultig

lhre Kontaktdaten

MHarme*

Yarname®

FLZ Q"

|
|
Straize™ |
|
|

Staat, falls aulierhalh
Deutzchlands

E-Mail Adresse* |

Telefonnummer |

Faxnurnmer |

germanuwings _

Flug-Buchung

Ihre persénlichen Daten

...............

................

tttttt

Ausfillanweisung am linken
Zellenrand mobil schwierig

= Speziell bei Zoom In/Type In
(Anweisungen ,verschwinden®)

= Zoom Out wird als umstandlich
empfunden

Stattdessen:

= Platzierung der Ausfillanweisung
oberhalb des Eingabefeldes

= QOder: Verwendung von Platzhaltern

faci_f[

digita



Platzhalter

Uberschrift

Ausfullanweisungen
Nutzerpraferenz fiur Uberschrift (ggfs. in Kombination mit
Platzhaltern)

Umsetzungsart Pro

~ ll"c-.“l g

-Mail wiederholen®

Mobil™

Vorname
-

MNachname

Firmenname

» Sparen Platz auf
Screen/in
Formular

» Optisch
ansprechend

« Gewohnt und
eindeutig

* Bleiben auch nach
Klick in
Formularfeld
bestehen / sichtbar

facit

digital

Anweisung
verschwindet mit
Klick ins
Eingabefeld (keine
Erinnerung mehr an
abgefragte Daten)

Nehmen Platz auf
dem Screen weg
Machen Formular
z.T. untbersichtlich
(dann, wenn nicht
oberhalb bzw. in
direkter Nahe
platziert)

Basis: n=15 | Frage: Jedes Eingabefeld bendtigt eine Ausfiillanweisung, dabei gibt es die Moglichkeit von Platzhaltern oder festen Uberschriften. Welche
Variante bevorzugen Sie? | 11 aus 15 bevorzugen Uberschrift (2 davon in Kombination mit Platzhalter)



Nur Markierung

Nur Texthinweis

Fehler-Indikation

facit

digital

Markierung oder Text nicht ausreichend

i —
Cias Fed massa ausgefolil asin

Vornamse

l

Dak Feld masis ausdaldlll sain
Flaifiniars

Das Fedd rraess ausgefllt sein

Bitte geben Ske alne Adresse an,
Bitle geben Sie einen Ort an.

Brtte wahlen Sie pine Zahlungsart aus.

leh habe sinen PromotionCode

* Notwendigkeit, das gesamte Formular
(nach Fehlermeldungen) zu durchsuchen

» Kein Bewusstsein Uber existierende
Fehlermeldungen

* Notwendigkeit, das gesamte Formular zu
durchsuchen bzw. mit oben angegebenen
Fehlern abzugleichen

* Bei mehrfachen Fehleingaben: Zuséatzlich
Auf- und Ab-Scrollen
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Fehler-Indikation
Kombination: Texthinwels (oberhalb) und Markierung (im
Formular) am nutzerfreundlichsten

i 0d-do T oa:23

gnlr'ce:rlln COMm

il 2 -che T 20

Home Ino & Servce Entertamment

Flug-Buchung

h Salich o
e persdalichen Oaten Buchung > Zahlungsweise

Bitte geben Sk elne Adresse an
Bitte geben Sie ainen Orl an.

Ihre Dat Bitte wahlen Sie sine Zahlungsart aus.

Personhche Angaben leh habe sinen PromotionCode

Ihre Eahlung'

Par Lastschrift
Gabihr 0.00 €
Kantonummar

Germanwings Air Berlin Lufthansa

Basis:n =15 | Frage: Die Markierung der fehlerhaften Eingaben wird meist auf unterschiedliche Weise angezeigt. Welche Option der Markierung geféllt Ihnen
am besten? | 11 aus 15 bevorzugen Kombinaion.
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Device-spezifische Eingabenhilfen

e > [1]a[afa[s]s[7]a[s[0
Mo Di Mi Do Fr Sa So
-1/ D [elafe]

Berlin Brandenburg

Berlin-Schonefeld

~ HHEOR <

27 28 29 Leerzeichen Return

Bremen 20 21 22 |23 |24 25| 26

— Sinn und Unsinn im Kontext der anzugebenden Daten
- ,Inhalt vor Funktion®
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Picker
Problematisch bei (unbekannt) langen Listen

Auswahl zu langsam und zu umstandlich

Abflugort

Abflegort b

Zielort ,Bei einem Flughafen mit einem

oY) Anfangsbuchstaben spat im Alphabet

Hinflug mdusste ich ja ewig scrollen.”

Zusatzliche Irritation bei nicht-stringenter
Berlin Brandenburg Einhaltung der alphabetischen Reihenfolge

Berlin-Schonefeld N

Picker (Germanwings)

,Die Sortierung nationale und
internationale Flughafen finde ich nicht
gut. Habe jetzt ewig nach Minchen
gesucht.”

Bremen

J




Type In inkl. Auto Suggest (Lufthansa)

facit

digital

Tippen vor Picker bel Flughafenwahl
Klare Praferenz fur Eingabe inkl. Auto-Vervollstandigung

Flughafenwahl Pro

Abflughafen

[ mu J
Muenchen (MUC)
Muenster (FMO)

Mumbai (BOM)

Weite

ajwie[r|T]z]u|1]o|P
Als|p|FlcH|J]K]L

Ell vixjc]v]s|nimiE

Leerzeichen

e Schneller, direkter
« Zeitgeman

Speziell dann, wenn Unterstitzung der

Eingabe durch

« Effiziente Auto-Suggest-Funktion

* Gleichzeitig mogliche Eingabe von
Stadtenamen als auch IATA-Flughafen-

Code
~Sehr gut. Es erkennt sogar die
Flughafenabkdirzungen.*




Kalender (Lufthansa)

Picker (Airberlin)
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Datumseingabe via Kalender oder Trommel
Keine klare Praferenz fuhrt zu Wunsch nach beiden
Optionen

Umsetzungsart Pro

Februar 2012 -
Mo Di Mi Do Fr Sa So

20 ‘21 22 23 24| 25 |26
27 28 29

November | 24 | 2006

542007

January | 26 | 2008

Ubersichtlich, gute
Orientierung
Sichtbarkeit der
Wochentage
Gewohnte (PC/Laptop)

Einfach, schnell
Intuitiv

» Kleine Tasten / Prazise

Auswahl eines Tages
dadurch z.T. schwierig
Nimmt sehr viel Platz
ein / Verdeckt (zu) viel
vom Screen

Fehlende Wochentag-
Info, Orientierung in der
Zeit

FUr Monats-/ Jahres-
wechsel neue Eingabe
erforderlich (Keine
Durch-Scroll-Option)



Datumseingabe
Optimierungen flur beide Varianten moglich

Unabhangig von gewahlter Umsetzung
— Default-Einstellung des tagesaktuellen Datums
- Automatische Blockierung von ,vergangenen® Daten

— Spezialfall Flug-/Hotelbuchung (Angabe von Hin/Rickflug, Check-In/Check-Out):
Automatische Anpassung des ersten moglichen Datums fir Rickflug / Check-Out in
Abhangigkeit des gewéahlten Hinflugs / Check-Ins

novemer| 262006} - > Speziell Picker: ,Durch-Scroll-Moglichkeit” Gber den letzten Tag

December | 25 | 200/

wniary |28 |200 | (DzW. Monat) eines Monats (bzw. Jahres) hinweg

—~>Speziell Kalender: Darstellung
— Ausreichend grol3 fur einfache Tippbarkeit

gem — Klein genug fur Gesamt-Ubersicht Giber (zumindest einen)
Kalendermonat

uuuuuuuuuu




Kontext-sensitive Tastatur (Lufthansa)

facit
digital

Kontext-sensitive Tastaturen
Stellen ,echten” Mehrwert dar

Kontext-sensitive Tastaturen | Pro
« Stellt eine deutliche Erleichterung bei der

HEEEBEEBU Dateneingabe dar

» Spart Zeit (und Nerven)
! ' u n n a a @! *|st ,zeitgemal”
~ HBEBHE

Leerzeichen Return

o . )
alwle[a[r]z[u]1o]r ugetallon. Mih nort das sonst
falslolrfelnlu <]} Seine Email Actesse gt £
¢ 0BE000D = B ung cron

= — | @ 2 Return /
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Hochste Nutzerzufriedenheit mit mobilem
Buchungsformular von Lufthansa

Sehr gut < > Sehr schlecht

Gesamtzufriedenheit

Ubersichtlichkeit

== germanwings

Bedienungsfreundlichkeit

> & airberlin

Your Airline.

Verstandlichkeit

Basis: n=15 je Anbieter | Frage: Wie zufrieden sind Sie mit ... bei [Anbieter XY]? | Skala 1 (=sehr zufrieden) bis 6 (=sehr unzufrieden) | Darstellung:
Mittelwerte | min =1, max = 6.
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Lufthansa auch im direkten Vergleich auf Platz 1

Lufthansa

Germanwings
60 Prozent
27 Prozent

Air Berlin

13 Prozent

Basis: n=15 | Frage: Welchen Anbieter wiirden Sie bevorzugen? | Darstellung: Anteil Befragte in Prozent.
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.. Vielen Dank fur

lhre Aufmerksamkeit

Facit Digital GmbH
Neuhauser Str. 17
D-80331 Miunchen

www.facit-digital.com
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