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Hinweis

Zur besseren Lesbarkeit dieser Arbeit wurde auf eine geschlechtsspezifische
Differenzierung verzichtet. Nach Artikel 3 Abs. 2 des Grundgesetzes sind Frauen und
Manner gleichberechtigt. Alle maskulinen Berufsbezeichnungen in diesem Bericht
gelten fiir Frauen und Manner in gleicher Weise. Mit der Bezeichnung Senioren und
Nutzer sind sowohl weibliche als auch mannliche Personen gemeint.

Die in Bezug auf die Gestaltung der Bildschirmeingabemasken verwendeten Termini

wurde im Glossar erklart.



1 Einleitung

Die Geldinstitute bieten neben der personlichen Beratung die Moglichkeit die
Bankgeschafte an Selbstbedienungsautomaten oder (iber das Online-Banking zu
erledigen. Altere Menschen sind jedoch nicht im Zeitalter der Selbstbedienung und des
Internets aufgewachsen und sind somit mit dieser Bedienung teilweise sehr
unerfahren. Natirlich gibt es auch Senioren, welche insbesondere bei der
Internetnutzung jungen Menschen in nichts nachstehen. Damit alle Senioren ihre
Bankgeschafte selbststandig erledigen konnen, sollten diese Unerfahrenheit sowie
korperliche Einschrankungen, welche mit dem Alter einhergehen, bei der Gestaltung
von Bildschirmeingabemasken beriicksichtigt werden.' Dabei nimmt auf Grund des
demographischen Wandels die Optimierung der Seniorenfreundlichkeit an Bedeutung
zu.’ Die vorliegende Arbeit beschaftigt sich mit der seniorengerechten Gestaltung der
Online-Banking Applikationen und der Geldausgabeautomaten in Bezug auf
Bedienkomfort und Optik. Dazu erfolgte eine Befragung der Geldinstitute, IT-
Dienstleister, Hersteller der Geldausgabeautomaten sowie eine Uberpriifung der

Bildschirmeingabemasken.

2 Theoretischer Hintergrund
2.1 Normen

Geldinstitute in Deutschland sind nicht verpflichtet ihren Webauftritt oder ihre
Geldausgabeautomaten seniorengerecht zu gestalten.® Jedoch wurden in Deutschland,
aber auch in anderen Landern Normen entwickelt, welche die Geldinstitute als

Grundlage nutzen kdnnen, wenn sie ihre Seniorenfreundlichkeit optimieren méchten.

! vgl. National Institute on Aging & National Library of Medicine 2009: 2
2 vgl. defrag your mind 2004: 4
3 vgl. Henseler, Maltzan, Gehrig 2006: 60



2.1.1 Normen zur Gestaltung des Internetauftrittes

2.1.1.1 Richtlinie fir eine seniorenfreundliche Gestaltung von Webseiten

Diese Richtlinie wurde in den USA vom National Institute on Aging und dem National
Library of Medicine entwickelt und beinhaltet unter anderem Tipps zur Navigation
sowie zur Formulierung und Lesbarkeit des Textes. In der Richtlinie wird darauf
hingewiesen, dass fir jeden Bereich der Webseite eine klare und informative
Uberschrift zu formulieren ist. Diese Uberschrift ist immer an der gleichen Stelle der
Webseite anzugeben. Weiterhin sind Links deutlich hervorzuheben. Dies kann durch
Unterstreichung oder farbliche Absetzung des Links erfolgen. Dariliber hinaus sollte
eine Seitenlibersicht vorhanden sein und eine Telefonnummer des jeweiligen
Unternehmens angegeben werden, falls Fragen zur Bedienung bestehen. Die
Textinhalte sind klar und einfach zu formulieren. Dabei ist insbesondere die
Verwendung von Fachbegriffen zu minimieren und wenn Fachbegriffe verwendet
werden, sind diese zu definieren. Des Weiteren sollte eine serifenlose Schriftart und
ein hoher Farbkontrast zwischen Vorder- und Hintergrund gewahlt werden. Es ist
darauf zu achten, dass die Unterschiede der Farben gelb, blau und grin fir viele dltere
Menschen schwer zu erkennen sind. Senioren sollte es auf eine einfache Art und Weise
moglich sein, die SchriftgroRe anzupassen, beispielsweise Uber eine Schaltflache auf
der Webseite. Zum Vorlesen des Textes sollte eine Sprachausgabe vorhanden sein.

Dariber hinaus wird empfohlen, den Webauftritt von Senioren testen zu lassen.*

4 vgl. National Institute on Aging & National Library of Medicine 2009: 1-10



2.1.1.2 Richtlinien fir barrierefreie Webinhalte 2.0

Die Web Accessibility Initiative, eine internationale Arbeitsgruppe des World Wide
Web-Consortiums, erarbeitete zwolf Richtlinien zur barrierefreien Gestaltung von
Webinhalten.” Die Deutsche Behindertenhilfe Aktion Mensch e.V. bietet eine vom
World Wide Web-Consortium autorisierte deutsche Ubersetzung dieser Richtlinien an.
Die Richtlinien fiir barrierefreie Webinhalte 2.0 umfassen gestalterische und
technische Voraussetzungen fiir die Barrierefreiheit. Die Empfehlungen beruhen auf
den Prinzipien der Wahrnehmbarkeit, Bedienbarkeit, Verstandlichkeit und Robustheit
der Technik. Demnach sollte der Nutzer Uber seine Position innerhalb eines Satzes von
Webseiten sowie (iber die Offnung eines neuen Fensters informiert werden. Weiterhin
ist zu den einzelnen Funktionen ein Hilfetext anzugeben und der Nutzer sollte
ausreichend Zeit zum Lesen und Benutzen der Inhalte erhalten. Neben der Bedienung
Uber die Maus ist auch eine Bedienung Uber die Tastatur fur alle Funktionalitaten zu
ermoglichen. Die SchriftgroBe sollte um bis zu 200 Prozent gedndert werden kénnen,
ohne dass dabei der Inhalt oder die Funktionalitdt verloren gehen. Auf eine einfache

Moglichkeit die SchriftgréRe anzupassen, wird nicht hingewiesen.®

2.1.1.3 Barrierefreie Informationstechnik-Verordnung

Die BITV ist eine Verordnung zum BehindertengleichstelIungsgesetz.7 Diese gibt an,
welche Anforderungen erfillt sein missen, damit auch behinderte Menschen die
Internetauftritte der Behorden der Bundesverwaltung nutzen kénnen.® Die Grundlage

der BITV bilden die Richtlinien fiir barrierefreie Webinhalte 1.0.°

> vgl. Aktionsbiindnis fir barrierefreie Informationstechnik,
http://www.wob11.de/wai_wcag_einfuehrung.html

6 vgl. Deutsche Behindertenhilfe Aktion Mensch e.V., http://www.w3.org/Translations/WCAG20-de/
7 vgl. Eingangsformel BITV

®vgl. §§ 1 und 2 BITV

% vgl. Anlage (Teil 1) zu den §§ 3 und 4 Abs. 1 BITV



Da bereits die Version 2.0 der Richtlinien fur barrierefreie Webinhalte veroffentlicht

wurde, wird auch die Barrierefreie Informationstechnik-Verordnung iberarbeitet.™®

2.1.1.4 Industriestandard des australischen Bankenverbandes zur Zuganglichkeit des

Internet-Bankings

Dieser Standard wurde entwickelt, um die Geldinstitute in Australien zu unterstiitzen,
das Internet-Banking fiir dltere Menschen und fiir behinderte Personen zuganglicher
zu gestalten." Der australische Bankenverband empfiehlt den Internetauftritt von
Personen verschiedenen Alters und behinderten Menschen lberprifen zu lassen. Die
zeitliche Begrenzung bei den Transaktionen sollte nicht verlangert werden, wenn diese
aus Sicherheitsgriinden notwendig ist.** Uber die Hinweise der bereits aufgefiihrten
Richtlinien hinaus, gibt der australische Bankenverband an, dass ein Bereich zur Ubung
der Funktionen des Internet-Bankings und Anleitungen zu den Funktionen angeboten
werden sollten. Des Weiteren ist es Kunden mittels Profileinstellungen zu ermdglichen

das Internet-Banking nach ihren Wiinschen zu gestalten.”

2.1.2 Normen zur Gestaltung der Geldautomaten

2.1.2.1 Richtlinie fir die blinden- und sehbehindertengerechte Gestaltung von

Geldausgabeautomaten

Der Deutsche Blinden- und Sehbehindertenverband e. V. hat in Zusammenarbeit mit
Wincor Nixdorf, dem groRten deutschen Hersteller von Geldautomaten, diese
Richtlinie erstellt.’* Die Richtlinie umfasst unter anderem Hinweise zum

Karteneinschub, zur Tastatur und zur Sprachausgabe.

10 vgl. Bundesministerium fir Arbeit und Soziales, Projektgruppe eGovernment-Strategie Teilhabe,

http://www.einfach-
teilhaben.de/cln_134/DE/StdS/Mobilitaet/Medien/Internet/internet_node.html#doc276896bodyText3
1 vgl. Australian Bankers’ Association, http://www.bankers.asn.au/Default.aspx?FolderID=105

2 vgl. Australian Bankers’ Association 2002: 10

B vgl. Australian Bankers’ Association 2002: 13

14 vgl. Deutscher Blinden- und Sehbehindertenverband e. V., http://www.dbsv.org/dbsv/unsere-
struktur/uebergreifende-fachausschuesse/gfah/geldautomaten/
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In der Richtlinie wird empfohlen die Position der Karteneingabe durch einen deutlich
sichtbaren Leuchtstreifen zu kennzeichnen. Weiterhin sollten keine Sensortasten oder
Touchscreens verwendet werden, da blinde und sehbehinderte Nutzer diese nicht
bedienen kdnnen. Die Taste mit der Ziffer fiinf ist mit einem deutlich erhabenen und
ertastbaren Fihlpunkt zu versehen. Bei Vorhandensein des Fihlpunktes ist eine
Beschriftung der Zifferntasten in Blindenschrift nicht notwendig. Die Eingabe des
Geldbetrages und die Funktionen der Soft-Keys, wie ja / nein- Abfragen, sollten
zusatzlich Uber den Zehnerblock betatigt werden kénnen. Die Funktionstasten sollten
deutlich abgesetzt rechts neben dem Ziffernblock angeordnet werden. Darliber hinaus
sind die Funktionstasten mit deutlich tastbaren Symbolen sowie mit kontrastreichen
Farbmarkierungen zu kennzeichnen. Beispielsweise steht , X“ und die Farbe Rot fiir den
Abbruch, ,,0“ und die Farbe Griin fir die Eingabebestatigung. Diese Zeichen sollten in
einer Legende rechts neben der Tastatur erklart werden. In der Richtlinie wird
empfohlen, dass die Legende das zu erklarende Zeichen, den auf der Funktionstaste
abgebildeten Text in Blindenschrift sowie diesen Text in taktiler Schwarzschrift
beinhaltet. Darliber hinaus ist der Geldautomat mit einer Sprachausgabe auszustatten.
Mit dieser wird der Bildschirmtext mit der Navigation durch die Menis vorgelesen. Die
Sprachausgabe sollte Orientierungshinweise wie Lage und Symbolbeschreibung der zu
drickenden Funktionstasten beinhalten. Des Weiteren ist eine Wiederholfunktion fiir
die aktuelle Ansage erforderlich. Die Sprachausgabe sollte lber einen von den Nutzern
mitgebrachten Kopfhorer erfolgen, um die Diskretion zu wahren. Dazu ist am
Geldautomat ein Kopfhoreranschluss anzubringen. Die Sprachausgabe wird vor der

Karteneingabe durch Einfiihren des Klinkensteckers aktiviert."

B vgl. Deutscher Blinden- und Sehbehindertenverband e. V. 2007: 2-9
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2.1.2.2 Katalog der Anforderungen an barrierefreie Kassenautomaten und Gestaltung

anderer Dienstleistungsautomaten

Die  Arbeitsgruppe ,lLastenheft flir barrierefreie  Kassenautomaten” der
Senatsverwaltung fiir Integration, Arbeit und Soziales stellte diesen Katalog im Rahmen
der Umsetzung der Berliner Behindertenpolitik zusammen.*® Der Katalog beruht unter
anderem auf der Richtlinie fiir die blinden- und sehbehindertengerechte Gestaltung

von Geldausgabeautomaten.'’

2.1.2.3 Richtlinien zur Gestaltung offentlicher Informations- und Kommunikations-

technologiesysteme in GroRbritannien

Das RNIB Digital Accessibility Team in London erarbeitete eine Vielzahl von Richtlinien
zur  Gestaltung der  offentlichen  Informations- und  Kommunikations-
technologiesysteme.18 Dazu zahlt eine Richtlinie zur Gestaltung der Terminals.” Die
Anforderungen wurden erstellt, um die Automaten unter anderem fiir Senioren
zuganglicher zu machen.?® Uber die in den deutschen Normen angegebenen Hinweise
hinaus, beinhaltet diese Richtlinie  Hinweise zur  Formulierung der
Bedienungsanweisungen und zur Anpassung der SchriftgroBe. Demnach sollten die
Erlduterungen zur Bedienung klar und verstandlich sein sowie kurze und einfache Satze
verwendet werden. Die Anpassung der SchriftgroRBe ist beispielsweise durch eine
Auswahl im Meni zu ermoglichen. Weiterhin wird in der Richtlinie darauf hingewiesen,
dass vor allem altere Menschen fiir die Bedienung des Automaten mehr Zeit

bendtigen. Dies sollte auf der Karte des Nutzers gespeichert werden.?!

te vgl. Senatsverwaltung flir Stadtentwicklung Berlin,
http://www.berlin.de/vergabeservice/musterausschreibungen/barrierefrei.html

v vgl. Senatsverwaltung fur Integration, Arbeit und Soziales Berlin 2008: 2

'8 vgl. RNIB Digital Accessibility Team, http://www.tiresias.org/index.htm

° vgl. RNIB Digital Accessibility Team, http://www.tiresias.org/research/guidelines/pats.htm
% ygl. RNIB Digital Accessibility Team, http://www.tiresias.org/accessible_ict/index.htm

! vgl. RNIB Digital Accessibility Team, http://www.tiresias.org/research/guidelines/pats.htm

1
pi
2
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2.1.2.4 Industriestandard des australischen Bankenverbandes zur Zuganglichkeit von

Geldautomaten

Neben den Empfehlungen zur Gestaltung des Internet-Bankings hat der australische
Bankenverband Hinweise zur Optimierung der Zuganglichkeit der Geldautomaten
erarbeitet. Der australische Bankenverband weist ebenfalls darauf hin, dass den
Nutzern bei Bedarf mehr Zeit bei der Bedienung eingerdumt werden sollte. Dies soll
ermoglicht werden, indem der Nutzer bei Inaktivitdt anhand des Bildschirmtextes
gefragt wird, ob er mehr Zeit benétigt.”? Im Unterschied zur Richtlinie fur die blinden-
und sehbehindertengerechte Gestaltung von Geldausgabeautomaten gibt der

o"

australische Bankenverband das Symbol ,1“ fiir die Funktion Korrektur an. Mit
Ausnahme dieses Unterschiedes stimmen die Empfehlungen des australischen
Bankenverbandes mit den bereits aufgeflihrten Normen {berein. Darliber hinaus
empfiehlt der australische Bankenverband, dass Personen verschiedenen Alters sowie
Personen mit korperlichen und geistigen Einschrdankungen die Geldautomaten
Uberprifen und deren Rickmeldung zur Optimierung der Gestaltung der Automaten

genutzt werden sollte. Dies sollte bereits wadhrend der Konstruktion der

Geldautomaten erfolgen.**

2.2 Stand der Forschung

Zum Thema seniorengerechte Gestaltung der Geldautomaten und des Online-Bankings
waren lediglich Studien zur Gestaltung der Internetauftritte der Geldinstitute
vorhanden. Die Recherche erfolgte mittels der Datenbanken REHADAT, Gerolit, der
Datenbank des Max-Planck-Instituts flir Gesellschaftsforschung sowie mittels des
sozialwissenschaftlichen Fachportals SOWIPORT. Darliber hinaus wurde die
Suchmaschine Google verwendet. Bei der Recherche wurden die Suchworte

»seniorengerecht”, ,barrierefrei” und ,,Automaten”, ,,Webseiten” eingegeben.

2 vgl. Australian Bankers’ Association 2002: 19

3 vgl. Australian Bankers’ Association 2002: 22
4 vgl. Australian Bankers’ Association 2002: 11

2
2
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Dabei wurden diese Worte auch kombiniert eingetragen, beispielsweise
»seniorengerecht + Webseiten” und in englischer Sprache eingegeben, beispielsweise
»Website + Senior + friendly “.

In einer Gsterreichischen Studie von defrag your mind, einer Innovationsmanagement
und Marketing GmbH, wurden im Jahr 2004 die Webseiten von zwolf Banken im
Hinblick auf die Barrierefreiheit untersucht. Diese Uberpriifung umfasste den
Webauftritt inklusive des jeweiligen Online-Bankings von neun 6sterreichischen und
zwei deutschen Banken sowie einer Bank aus der Schweiz. Die Analyse wurde von drei
Fachleuten aus den Bereichen Usability und Webdesign sowie von acht
sehbehinderten Internetnutzern durchgef[]hrt.25 Kein Webauftritt erflllte die
Anforderungen der Richtlinien fiir barrierefreie Webinhalte 1.0. Darlber hinaus waren
bei einigen Webseiten auch die Kriterien der Usability nicht erfallt.?®

Im Jahr 2006 analysierten Euwens und Walth die Webauftritte von acht deutschen
Banken hinsichtlich der Barrierefreiheit. Darunter waren die Internetauftritte von
sechs GrofRbanken, einer Sparkasse sowie einer Volks- und Raiffeisenbank. Dazu
wurden die Startseite und eine nach Zufallsprinzip ausgewahlte Webseite der
jeweiligen Bank anhand eines Fragenkataloges von insgesamt 16 Fragen getestet.27 Bei
den Geldinstituten war eine barrierefreie Gestaltung der Webseiten im Ansatz zu
erkennen. Jedoch konzentrierten sich die Banken mehr auf das Design als auf die
Funktionalitat der Webseiten.”®

Henseler, Maltzan und Gehrig Uberpriften im Jahr 2006 die Webseiten von elf
deutschen Banken im Hinblick auf die Gebrauchstauglichkeit, Absatzorientierung und
die Barrierefreiheit. Dabei wurden nur die Webseiten analysiert, welche sich auf das
Privatkundenangebot beziehen.”® Das Online-Banking wurde jedoch nicht getestet.30

Die Uberpriifung der Webauftritte erfolgte anhand eines Kriterienkataloges.

vgl. defrag your mind 2004: 1, 11-13

vgl. defrag your mind 2004: 66

vgl. Euwens & Walth 2006: 1-2, 56

vgl. Euwens & Walth 2006: 18

vgl. Henseler, Maltzan, Gehrig 2006: 1, 5
0 vgl. Henseler, Maltzan, Gehrig 2006: 7
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Die Kriterien fiir die Barrierefreiheit wurden auf der Grundlage der Richtlinien fir
barrierefreie Webinhalte 1.0 1‘estge|egt.31 Die Untersuchung ergab, dass vor allem im
Bereich der Barrierefreiheit ein erheblicher Verbesserungsbedarf besteht. Des
Weiteren waren die Navigationen zu komplex.a'2

Seit 1997 fiihrt das Institut ibi research an der Universitat Regensburg GmbH jahrlich
ein Website Rating bei deutschsprachigen Banken durch. Im Rahmen dieses Website
Ratings werden die vom Institut ausgewdahlten Geldinstitute der Stichprobe bezliglich
der Beratungsqualitat und Usability ihrer Webauftritte bewertet.*

Dariber hinaus wurde eine weitere Studie zur Gestaltung von Internetauftritten
gefunden, jedoch in Bezug auf Pflegeeinrichtungen. Voigtlander und Klewer
untersuchten unter anderem die Gestaltung der Internetauftritte von ambulanten und
stationaren Pflegeeinrichtungen in der Stadt Dresden. In den Monaten September bis
November 2009 wurden mittels einer Checkliste 81 Webauftritte analysiert. Die
Checkliste umfasste unter anderen die Bewertungskriterien Website Usability und
Barrierefreiheit. Die Webseiten der Pflegeeinrichtungen wiesen eine gute
Benutzerfilhrung auf. Die barrierefreie Gestaltung fand bei den stationdren

Pflegeeinrichtungen mehr Berl'jcksichtigung.:“}4

3 vgl. Henseler, Maltzan, Gehrig 2006: 9
32 vgl. Henseler, Maltzan, Gehrig 2006: 2
3 vgl. ibi research 2010: 1-2

4 vgl. Voigtlander & Klewer 2010: 82



15

3 Fragestellung

Zur seniorengerechten Gestaltung von Online-Banking Applikationen und
Geldausgabeautomaten wurden acht Normen ermittelt. Die Auseinandersetzung mit
diesen bildet die Basis der Erfassung der Bedirfnisse von alteren Menschen. Deshalb
war es das Ziel dieser Untersuchung festzustellen, inwieweit die in den Normen
aufgefihrten Empfehlungen in Bezug auf Bedienkomfort und Optik der
Bildschirmeingabemasken umgesetzt wurden. Daraus ergaben sich folgende

Fragestellungen:

Inwieweit setzen sich die in Sachsen vertretenen Geldinstitute mit dem Thema

seniorengerechte Gestaltung von Bildschirmeingabemasken auseinander?

- Inwieweit setzen sich die IT-Dienstleister und Hersteller von Geldautomaten
mit der Thematik auseinander?

- Inwieweit sind die Kriterien zur seniorengerechten Gestaltung des Online-
Bankings im Hinblick auf Bedienkomfort und Optik erfullt?

- Inwieweit sind die Kriterien zur seniorengerechten Gestaltung der

Geldausgabeautomaten beziglich des Bedienkomforts und der Optik erfillt?

4 Methodik

4.1 Ermittlung der Grundgesamtheit

Zur Analyse der seniorengerechten Gestaltung von Bildschirmeingabemasken wurden
die deutschen Geldinstitute ausgewahlt, die im Privatkundengeschaft tatig sind und
ihren Kunden ein Online-Banking anbieten. Des Weiteren wurden nur die Institute in
die Untersuchung einbezogen, welche {iber mindestens eine Filiale in Sachsen

verfliigen, die mit einem Geldausgabeautomaten ausgestattet ist.
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Die deutschen Universalbanken setzen sich aus den Kreditbanken, den Sparkassen und
Landesbanken sowie aus den Genossenschaftsbanken zusammen.** Da sich die
Untersuchung auf die Geldinstitute bezieht, welche im Privatkundengeschaft tatig sind,
wurden die Landesbanken nicht einbezogen. Die Aufgaben der Landesbanken konnten
der Webseite des Deutschen Sparkassen- und Giroverbandes entnommen werden.*®
Die Ermittlung der Kreditbanken erfolgte anhand der Auflistung dieser Banken auf der

’ 0Ob das Geldinstitut ein Online-

Webseite des Bundesverbandes deutscher Banken.?
Banking anbietet und Uber mindestens eine Filiale in Sachsen verfiligt, welche mit
einem Geldausgabeautomat ausgestattet ist, konnte auf der jeweiligen Webseite des
Institutes festgestellt werden. Die Suche ergab neun Geldinstitute. Die Zahl der
Sparkassen im Bundesland Sachsen wurde mittels einer Ubersicht auf der Webseite
des Ostdeutschen Sparkassenverbandes ermittelt.®® Anhand der Webseite der
jeweiligen Sparkasse konnte festgestellt werden, ob diese ein Online-Banking anbietet.
Im Bundesland Sachsen sind 14 Sparkassen vertreten und diese stellen alle ihren
Kunden ein Online-Banking zur Verflgung. Zur Ermittlung der Zahl der
Genossenschaftsbanken wurde eine Liste des Bundesverbandes der Deutschen
Volksbanken und Raiffeisenbanken genutzt. Diese umfasste alle
Genossenschaftsbanken.® Dartber hinaus wurde mittels der Webseite der jeweiligen
Genossenschaftsbank Uberprift, ob das Institut ein Online-Banking anbietet und
mindestens eine Filiale in Sachsen mit einem Geldausgabeautomaten ausgestattet ist.
Dabei wurde auch eine Fusion zweier Volks- und Raiffeisenbanken festgestellt. Die
Suche ergab 25 Genossenschaftsbanken, davon 19 Volks- und Raiffeisenbanken. Somit
konnten insgesamt 48 Geldinstitute ermittelt werden. Alle 48 Banken und Sparkassen
bieten im Rahmen ihres Internetauftrittes einen Privatkundenbereich an und sind

somit im Privatkundengeschaft tatig.

» vgl. Deutsche Bundesbank 2009: 78-81

® vgl. Deutscher Sparkassen- und Giroverband, http://www.dsgv.de/de/sparkassen-
finanzgruppe/organisation/landesbanken.html

3 vgl. Bundesverband deutscher Banken, http://www.bankenverband.de/banken

38 vgl. Ostdeutscher Sparkassenverband, http://www.osv-online.de/der_verband/ueber_uns/osv-
mitgliedssparkassen/spk_sachsen.php

3 vgl. Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken 2009: 1-30

3
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Des Weiteren wurden die IT-Dienstleister der Geldinstitute befragt, welche einem
Finanzverbund angehoren. Die Suche der IT-Dienstleister erfolgte Uber die
Internetseite  des  Bundesverbandes der Deutschen  Volksbanken  und
Raiffeisenbanken®® sowie tber die Internetseite der Sparkassen—Finanzgruppe.41 Es
wurden drei IT-Dienstleister ermittelt. Darlber hinaus wurden die Hersteller von
Geldautomaten ausgewahlt, welche von den in Sachsen vertretenen Geldinstituten in
Anspruch genommen wurden. Diese konnten im Rahmen der Begehungen der Filialen

festgestellt werden. Die Uberpriifungen der Geldautomaten ergaben drei Hersteller.

4.2 Erhebungsinstrumente

4.2.1 Inhalt der Fragebogen

Zur Befragung der Geldinstitute, der IT-Dienstleister und der Hersteller von
Geldautomaten wurde je ein Fragebogen entwickelt. Der Fragebogen fir die
Geldinstitute umfasste sieben dichotome, fiinf offene und zwei polytome Fragen. Der
Fragebogen fiir die IT-Dienstleister beinhaltete sechs dichotome, flunf offene Fragen,
eine polytome Frage und der Bogen fiir die Hersteller fiinf dichotome und vier offene
Fragen. Alle drei Fragebdgen enthielten Fragen zu den Aktivitaten der Einrichtungen
hinsichtlich der seniorengerechten Gestaltung des Online-Bankings und der
Geldautomaten. Dies umfasste Fragen zu diesbezliglichen Standards der Einrichtungen,
zur  Zusammenarbeit mit Seniorenverbianden und zu Konzepten zur
seniorenfreundlichen Bedienung von Bildschirmeingabemasken. Des Weiteren ist eine
Frage zu Verbesserungsvorschlagen der Kunden der Einrichtungen zur Gestaltung der
Bildschirmeingabemasken aufgefihrt. Bei der Erstellung des Fragebogens fand die
Empfehlung des National Institute on Aging und der National Library of Medicine, den

Webauftritt von Senioren testen zu lassen, Beriicksichtigung.*?

a0 vgl. Bundesverband der Deutschen Volksbanken und Raiffeisenbanken,
http://www.bvr.de/public.nsf/index.html?ReadForm&main=3&sub=30
41 . .

vgl. Sparkassen-Finanzgruppe, http://www.sparkassen-finanzgruppe.de/
2 vgl. National Institute on Aging & National Library of Medicine 2009: 9



18

Mit Ausnahme dieser Empfehlung wurde der Fragebogen selbst entwickelt. Dariiber
hinaus diente der Fragebogen der Erfassung von statistischen Angaben wie den Namen
der Einrichtung und die Funktion des Ansprechpartners. Den Abschluss bildete ein
Freitextfeld. In diesem konnten die Einrichtungen, aber auch der Interviewer weitere
Hinweise zu themenbezogenen Malnahmen eintragen (Anhang 2, Anhang 3,

Anhang 4).

4.2.2 Inhalt der Checkliste Online-Banking

Diese beruhte auf der Checkliste Internetauftritt von Voigtlander und Klewer.”® Die
Kriterien wurden zur Beurteilung des Online-Bankings entsprechend angepasst. Des
Weiteren diente die Richtlinie fir eine seniorenfreundliche Gestaltung von
Webseiten,** die Richtlinien fiir barrierefreie Webinhalte 2.0* sowie die Empfehlungen
des australischen Bankenverbandes als Grundlage bei der Erstellung der Checkliste.*®
Diese beschrankt sich auf den Bedienkomfort und die Optik des Online-Bankings und
beinhaltet Kriterien zur Navigation (11 Items), zum Bildschirmtext (8 Items), zu den
Symbolen (2 Items), zur farblichen Gestaltung (3 Items) sowie zur automatischen
Abmeldung (1 Item). Des Weiteren umfasste die Checkliste statistische Angaben wie
den Namen des Geldinstitutes und das Datum der Uberpriifung. Weitere Erkenntnisse
zum Online-Banking konnten im Freitextfeld auf der letzten Seite der Checkliste

angegeben werden (Anhang 5).

* vgl. Voigtlander & Klewer 2010: 92-97

o vgl. National Institute on Aging & National Library of Medicine 2009: 3-8

> vgl. Deutsche Behindertenhilfe Aktion Mensch e.V., http://www.w3.org/Translations/WCAG20-de/
6 vgl. Australian Bankers’ Association 2002: 10, 13

4
4
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4.2.3 Inhalt der Checkliste Geldausgabeautomat

Die Grundlagen der Checkliste bildeten die Richtlinie fir die blinden- und
sehbehindertengerechte Gestaltung von Geldausgabeautomaten47 und die Richtlinien
zur Gestaltung offentlicher Informations- und Kommunikationstechnologiesysteme in
GroBbritannien.”® Die Checkliste Geldausgabeautomat beschrinkte sich auf den
Bedienkomfort und die Optik der Bildschirmeingabemasken und umfasste Kriterien
zur Karteneingabe und zur Bildschirmausgabe (2 Items), zum Bildschirmtext (4 Items),
zur Sprachausgabe (4 ltems), zur Tastatur (9 Items) sowie Kriterien zur automatischen
Abmeldung (1 Item). Darliber hinaus diente die Checkliste der Erfassung von
statistischen Angaben wie den Name des Geldinstitutes, die Adresse des Institutes und
das Datum der Uberpriifung. Den Abschluss der Checkliste Geldausgabeautomat
bildete ebenfalls ein Freitextfeld. In diesem konnten weitere im Rahmen der

Begehungen gewonnene Erkenntnisse aufgeflihrt werden (Anhang 6).
4.2.4 Pretest

Mittels des Fragebogens und der Checklisten wurden keine psychometrischen Daten
erhoben. Deshalb erfolgte bei keinem Erhebungsinstrument ein Pretest. Es wurde
davon ausgegangen, dass der Fragebogen verstandlich ist und die Checklisten zur

Uberpriifung der Bildschirmeingabemasken geeignet sind.

4.3 Erhebungsmodus

Die Befragungen, die Uberpriifungen der Online-Banking Applikationen und die
Uberpriifungen der Geldausgabeautomaten wurden im Zeitraum 2. August 2010 bis

24. September 2010 durchgefiihrt.

47 vgl. Deutscher Blinden- und Sehbehindertenverband e. V. 2007: 3-9

*® vgl. RNIB Digital Accessibility Team, http://www.tiresias.org/research/guidelines/pats.htm
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4.3.1 Befragung

Die Einrichtungen wurden telefonisch kontaktiert. Im Rahmen des Telefongespraches
wurden der Hintergrund und das Ziel der Untersuchung erlautert sowie nach dem
Ansprechpartner fiir die Thematik gefragt. Zuerst wurden die Geldinstitute, danach die
IT-Dienstleister und zum Schluss die Hersteller der Geldautomaten telefonisch
kontaktiert. Die Befragungen erfolgten telefonisch und bei Einrichtungen, welche
telefonisch keine Auskiinfte erteilen wollten, per E-Mail oder per Post. Acht
Geldinstitute winschten eine Zusendung des Fragebogens per Post. Diese Institute
wurden zusatzlich in einem Anschreiben zum Fragebogen Uber den Hintergrund und
das Ziel der Untersuchung informiert (Anhang 1). Dariber hinaus wurde dem
Fragebogen ein Riickumschlag beigelegt, um die Geldinstitute zur Teilnahme an der
Befragung zu motivieren. Die Befragung der Geldinstitute, IT-Dienstleister und

Hersteller erfolgte mittels standardisierter Fragebogen.

4.3.2 Uberprifung des Online-Bankings

Zur Uberpriifung des Online-Bankings wurde mittels des Internetzuganges Vodafone
DSL-EasyBox 602 und dem Browser Mozilla Firefox die Webseite des jeweiligen
Geldinstitutes aufgerufen. Der Zugang zum Online-Banking erfolgte {ber das
Demokonto des Geldinstitutes. Anhand des Demokontos besteht fir die Kunden des
Geldinstitutes, aber auch fir potentielle Kunden die Moglichkeit die einzelnen
Bereiche des Online-Bankings risikofrei auszuprobieren. Dabei werden die Funktionen
nicht tatsachlich ausgefiihrt und es wird keine personliche Identifikationsnummer oder

Transaktionsnummer benétigt.*’

9 vgl. Australian Bankers’ Association 2002: 13
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Die Bewertung des Online-Bankings im Hinblick auf Bedienkomfort und Optik erfolgte
anhand einer standardisierten Checkliste. Dabei war unter anderen die Moglichkeit der
Navigation Uber die Tastatur und die farbliche Gestaltung des Online-Bankings zu
Uberpriifen. Zur Beurteilung der Tastaturbedienbarkeit des Uberweisungsformulars im
Online-Banking erfolgte eine Auseinandersetzung mit den Hinweisen des Projektes
,barrierefrei informieren und kommunizieren". Diese Hinweise wurden von diesem
Projekt im Zusammenhang mit dem BITV-Test erstellt.”® Zur Beurteilung der farblichen
Gestaltung der Webseiten wurde der Farbkontrast-Analyzer (CCA2_deutsch.zip)
genutzt, welcher vom Aktionsbiindnis fiir barrierefreie Informationstechnik im
Internet zur Verfiigung gestellt wird. Der Farbkontrast-Analyzer dient der Uberpriifung
der Kombination von Vorder- und Hintergrundfarben. Damit kann festgestellt werden,
ob ein ausreichendes Farbkontrastverhdltnis besteht und die Webseite auch von
Menschen mit Farbfehlsichtigkeiten genutzt werden kann. Dabei sollte der
Unterschied zwischen der Helligkeit des Hintergrundes und des Vordergrundes grofRer
sein als 125 und die Differenz zwischen der Hintergrundfarbe und der

Vordergrundfarbe groRer als 500 sein.””

4.3.3 Uberpriifung der Geldausgabeautomaten

Mittels der Filialsuche auf der Webseite des jeweiligen Geldinstitutes wurden die
Adressen der Filialen ermittelt. Danach erfolgten die Begehungen der Filialen, um die
Gestaltung der Geldausgabeautomaten in Bezug auf Bedienkomfort und Optik anhand
einer standardisierten Checkliste zu tGberpriifen (Anlage 6). Dazu wurde die Geldkarte
im Geldausgabeautomaten eingefiihrt und die einzelnen Schritte bis zur Eingabe des
gewlinschten Geldbetrages ausgefiihrt. Nach der Eingabe des Geldbetrages wurde die
Transaktion abgebrochen. Wenn ein Kopfhéreranschluss am Automaten angebracht
war, wurde mit einem mitgebrachten Kopfhorer getestet, ob die Sprachausgabe

funktioniert.

>0 vgl. BIK, http://www.biktest.de/index.php?a=di&iid=1076&s=n

! vgl. Aktionsblndnis fiir barrierefreie Informationstechnik,
http://www.wob11.de/analyzerkomplett.html

5
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Erfolgte keine Sprachausgabe wurde dies mit einem weiteren Kopfhorer getestet und
danach bei den Mitarbeitern der Filiale nachgefragt. Wenn die Sprachausgabe
funktionierte, wurden die Aktionen von der Karteneingabe bis zur Eingabe des
Geldbetrages mittels der Anleitungen der Sprachausgabe ausgefiihrt. Danach erfolgte
die Bewertung der Gestaltung der Tastatur. Zum Abschluss wurde die Zeit bis zur
automatischen Abmeldung vom System mit einer Stoppuhr (Sports Timer) gemessen.
Es wurde die Zeit ab Nichteingabe der Geheimzahl bis zum Hinweis ,Eingabezeit

Uberschritten” gemessen.

4.4 Auswahl der Stichprobe

4.4.1 Stichprobe und Riicklauf der Befragung

Die Stichprobe beziglich der Befragung setzte sich aus allen neun Kreditbanken, drei
Sparkassen, drei Volks- und Raiffeisenbanken, sechs weiteren Genossenschaftsbanken
sowie aus allen drei IT-Dienstleistern und Herstellern von Geldautomaten zusammen.
Die Auswahl der Sparkassen sowie der Volks- und Raiffeisenbanken richtete sich nach
der Zahl der Geschiftsstellen und Selbstbedienungsstandorte. Diese Zahl wurde
anhand der Ubersicht der Standorte auf der Webseite des jeweiligen Geldinstitutes
ermittelt. Dabei wurden die Geldinstitute ausgewdhlt, welche am haufigsten in
Sachsen vertreten waren. Somit umfasste die Stichprobe 27 Einrichtungen.

An der Befragung nahmen 13 Einrichtungen teil, davon sieben Geldinstitute, drei IT-
Dienstleister und drei Hersteller von Geldautomaten. Die Befragung erfolgte bei finf
Einrichtungen telefonisch und bei acht schriftlich. Dabei wurde der Fragebogen von

sieben Einrichtungen per E-Mail eingereicht.
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4.4.2 Stichprobe Online-Banking

Von 48 Banken und Sparkassen stellen 45 Geldinstitute ein Demokonto zur Verfliigung.
Dabei bietet ein Geldinstitut zwar ein Demokonto an, leider funktionierte der Zugang
zu diesem nicht. Der Zugang wurde sowohl mit dem Browser Mozilla Firefox als auch
mit dem Internet Explorer getestet. Des Weiteren wurden zwischen den Demokonten
der 19 Volks- und Raiffeisenbanken sowie weiterer drei Genossenschaftsbanken
minimale Unterschiede festgestellt, beispielsweise das Vorhandensein eines
Mietrechners oder Kreditrechners. Diese Unterschiede waren fiir die Untersuchung
nicht relevant. Deshalb beschrankte sich die Analyse dieser Bildschirmeingabemasken
auf ein Demokonto. Bei den 14 Sparkassen wurden drei Varianten des Online-Bankings
festgestellt und bei der Uberpriifung beriicksichtigt. Insgesamt wurden zwolf
Demokonten, davon fiinf Konten von Kreditbanken, vier von Genossenschaftsbanken

und drei Konten der Sparkassen analysiert.

4.4.3 Stichprobe Begehungen

Die Uberpriifung der Geldausgabeautomaten beschrinkte sich auf den
Wirtschaftsraum Zwickau-Stollberg-Chemnitz. Die Auswahl der Filialen erfolgte mittels
der Filialsuche auf der Webseite des jeweiligen Geldinstitutes. Dabei wurden die
Suchbegriffe ,Zwickau®, ,Stollberg” und ,Chemnitz” eingetragen. Bei Geldinstituten,
welche lber eine Vielzahl von Geschaftsstellen verfiigen, konnte zur Ermittlung der
Filialen in Zwickau und in Chemnitz zuséatzlich ein Ortsteil ausgewdhlt werden. Es
wurden die Suchbegriffe ,Zwickau Ortsteil Innenstadt” und ,Chemnitz Ortsteil
Zentrum” ausgewadhlt. Die Suche ergab in allen drei Stidten Filialen in der
FuRgangerzone bzw. in der Ndhe der FuBgangerzone. AuRerdem befanden sich die
Filialen in Zwickau in der Ndhe der Arcaden, die Filialen in Stollberg in der Nahe des
Rathauses und die Filialen in Chemnitz in der Nahe der Galerie Roter Turm. Der
Begrenzung auf die Innenstadt bzw. auf das Zentrum lag die Annahme zu Grunde, dass
diese Geldautomaten auf Grund der Einkaufsmoglichkeiten und Restaurants im

Zentrum am hadufigsten genutzt werden.
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In die Untersuchung wurden alle in den drei Stidten vertretenen Geldinstitute
einbezogen. Dabei wurden von jedem Geldinstitut die Geldausgabeautomaten einer
Filiale analysiert. In der Testregion waren alle neun Kreditbanken vertreten. Dartiber
hinaus erfolgte in jeder Stadt eine Begehung der Sparkasse sowie der Volks- und
Raiffeisenbank. Da die Befragungen mit den Sparkassen, Volks-und Raiffeisenbanken
ergeben hatten, dass die Entscheidungen zur Gestaltung der Geldautomaten im
Finanzverbund getroffen werden, war eine Ausweitung der Testregion nicht
notwendig. Drei Genossenschaftsbanken waren ausschlieflich in Dresden vertreten.
Das Online-Banking dieser Banken wies kaum Unterschiede zum Online-Banking der
Volks- und Raiffeisenbanken auf. Deshalb wurde davon ausgegangen, dass auch die
Gestaltung der Geldautomaten im Vergleich zu den Volks-und Raiffeisenbanken kaum
Unterschiede aufweist und somit Uberpriifungen in den Filialen in Dresden keine
neuen Erkenntnisse bringen. In der Testregion wurden insgesamt 28

Geldausgabeautomaten tUberprift.

4.5 Datenauswertung

Die Auswertung der Daten erfolgte im Rahmen der deskriptiven Statistik mittels
Haufigkeitsauszahlungen. Die in der Befragung gewonnenen Daten wurden getrennt
nach der Art der Einrichtung (Geldinstitut, IT-Dienstleister, Hersteller) ausgewertet. Zur
Dateneingabe und zur statistischen Auswertung wurde mit Ausnahme der Fragebdgen

der IT-Dienstleister und Hersteller SPSS 18 genutzt.



25

5 Ergebnisse

5.1 Ergebnisse der Befragung

Die Grundlage der Ergebnisse der Befragungen mit den Geldinstituten, IT-
Dienstleistern und Herstellern bildeten die Angaben der Produktmanager und der

Verantwortlichen aus den Bereichen Marketing, Presse, Vertrieb und EDV.

5.1.1 Ergebnisse der Befragung der Geldinstitute

Von sieben Geldinstituten gaben drei Institute an Standards zur seniorengerechten
Gestaltung von Bildschirmeingabemasken festgelegt zu haben. Vier Banken und
Sparkassen entwickelten ein Konzept, um Senioren die Bedienung der
Bildschirmeingabemasken zu erleichtern. Die Gestaltung der Geldautomaten kénnen
sechs Geldinstitute beim Hersteller mitbestimmen. Dabei nehmen drei dieser Institute
teilweise Einfluss auf die Gestaltung der Automaten. Die Gestaltung des Online-
Bankings beeinflussen sechs Geldinstitute, davon nehmen zwei teilweise Einfluss

(Tabelle 1).
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Tabelle 1 Aktivitaten der Geldinstitute zur Optimierung der Seniorenfreundlichkeit

Item Antwort | Geldinstitut (n=7)
Ja 4
Standard zur seniorengerechten Gestaltung
Nein 3
Ja 2
Beratung IT-Dienstleister
Nein 5
Ja 0
Zusammenarbeit mit Seniorenverbidnden/-beirdten/shnlichen Org.
Nein 7
Ja 4
Konzept zur seniorengerechten Gestaltung
Nein 3
Ja 3
Mitbestimmung Gestaltung Geldautomaten beim Hersteller Nein 1
teilweise 3
Ja 4
Mitbestimmung Gestaltung Online-Banking Nein 1
teilweise 2
Ja 4
Verbesserungsvorschldge Kunden
Nein 3
Ja 1
Senioren als Tester der Bildschirmeingabemasken
Nein 6
Ja 3
Auszeichnung Internetauftritt
Nein 4

Die Standards der vier Geldinstitute umfassten bei drei Einrichtungen die barrierefreie
Gestaltung des Umfeldes der Geldautomaten und bei einem Institut das
Vorhandensein eines Servicetelefons neben dem Geldautomaten fiir Fragen zur
Bedienung. Die vier Geldinstitute, welche ein Konzept zur seniorengerechten
Gestaltung von Bildschirmeingabemasken entwickelten, gaben alle vier beziiglich der
Inhalte des Konzeptes an, im Online-Banking die Anpassung der Schriftgrofle zu
ermoglichen. Zwei Geldinstitute fihrten die Verwendung einer einfachen Sprache auf.
Des Weiteren wurde das Angebot von Schulungen zur Bedienung von
Bildschirmeingabemasken von zwei Einrichtungen genannt. Bei einem Geldinstitut
beinhaltete das Konzept, im Online-Banking ein Demokonto und ein Help-Desk

anzubieten.
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Weiterhin wurde von einer Einrichtung die intuitive Benutzerfiihrung aufgefiihrt. Die
Banken und Sparkassen nannten beziglich des Einfihrungsjahres der Standards und
Konzepte die Jahre 2007 und 2008. Drei Geldinstitute erhielten von dem Institut ibi
research eine Auszeichnung fiir die Gestaltung ihres Webauftrittes im Hinblick auf
Beratungsqualitat und Usability. Bei diesen Angaben waren Mehrfachnennungen
moglich. Darliber hinaus ergab die Befragung, dass die Sparkassen, Volks- und
Raiffeisenbanken grundlegende Entscheidungen zur Gestaltung der
Bildschirmeingabemasken im Finanzverbund treffen. Eines dieser Geldinstitute gab an,
das Online-Banking selbst zu gestalten und die diesbeziglichen Entscheidungen somit

nicht im Finanzverbund zu treffen.

5.1.2 Ergebnisse der Befragung der IT-Dienstleister

Alle drei IT-Dienstleister gaben an, die Gestaltung der Geldautomaten beim Hersteller
teilweise mitbestimmen zu kénnen. Ein IT-Dienstleister legte Standards und ein
Konzept zur seniorengerechten Gestaltung von Bildschirmeingabemasken fest, erhielt
Verbesserungsvorschlage von den Geldinstituten, setzte Senioren als Tester der
Bildschirmeingabemasken ein. Hinsichtlich der Standards fiihrte dieser die TUV-
Zertifizierung der Softwarequalitdt beziglich der Datensicherheit, Usability und
Funktionalitdit sowie die Durchfihrung von Usability-Tests auf. Das Konzept
beinhaltete die Moglichkeit die SchriftgroBe anzupassen, die proportionale
VergroBerung des gesamten Kontextes, die Wahrnehmbarkeit der Farbkontraste bei
einer Rotblindheit und Griinblindheit sowie die Verwendung einer einfachen und
klaren Sprache. Die Standards und das Konzept existieren seit vier Jahren. Ein IT-
Dienstleister gab an, dass sich sechs der betreuten Geldinstitute im Website Rating des
ibi research unter den zehn besten Internetauftritten befanden. Keiner der drei IT-
Dienstleister arbeitete mit Seniorenverbanden, Seniorenbeirdten oder &ahnlichen

Organisationen zusammen.
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5.1.3 Ergebnisse der Befragung der Hersteller von Geldautomaten

Die drei Hersteller fihrten unter den Standards internationale Vorgaben und
Richtlinien zur barrierefreien Gestaltung von Geldautomaten auf, beispielsweise
Americans with Disabilities Act, Access to ATMs UK Guidelines. Zwei Hersteller gaben
die Richtlinie zur blinden- und sehbehindertengerechten Gestaltung von
Geldausgabeautomaten an. Die Konzepte der drei Hersteller umfassten die Umsetzung
der nationalen und internationalen Vorgaben und Richtlinien. Dies beinhaltete unter
anderem die kontrastreiche Darstellung auf dem Bildschirm und der Tasten, die
Kennzeichnung von Bedienelementen mit Blindenschrift, Icons und Text sowie die
Kennzeichnung der Position der Karteneingabe durch einen Leuchtstreifen. Die
Umsetzung der Vorgaben und Richtlinien erfolgt nach Angaben eines Herstellers seit
1992. Ein weiterer Hersteller fihrte auf, dass die Umsetzung seit weit vor dem Jahr
2000 erfolgt. Des Weiteren setzte ein Hersteller Senioren als Tester der
Geldautomaten ein und arbeitete mit Seniorenverbanden zusammen. Bei einem
weiteren Hersteller erfolgte die Zusammenarbeit mit dem Deutschen Blinden- und
Sehbehindertenverband. Keiner der drei Hersteller erhielt Verbesserungsvorschlage

von den Geldinstituten zur seniorengerechten Gestaltung der Geldautomaten.

5.2 Ergebnisse der Uberpriifung des Online-Bankings

5.2.1 Kriterien zur Navigation

Die Demokonten wiesen keine Breadcrumb Navigation und keine Sprachausgabe auf.
Bei allen zwolf Demokonten wurde der genutzte Bereich des Online-Bankings benannt.

Dies erfolgte im jeweiligen Online-Banking an gleicher Stelle (Tabelle 2).
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Tabelle 2 Kriterien zur Navigation im Online-Banking

Item Antwort Demokonto (n=12)
Ja 0
Breadcrumb Navigation
Nein 12
Ja 8
Sitemap
Nein 4
Ja 7
Hyperlinks deutlich erkennbar
Nein 5
Ja 12
Bereiche Online-Banking an gleicher Stelle benannt
Nein 0
. Ja 4
Information tGber die Offnung eines neuen Fensters
Nein 8
Ja 0
Sprachausgabe
Nein 12
Ja 10
Hilfefunktion
Nein 2
Ja 7
Telefonnummer Geldinstitut
Nein 5

Von zwolf Demokonten bestand bei einem Konto die Moglichkeit die einzelnen
Bereiche mittels Shortcuts aufzurufen. Des Weiteren wurden diese Shortcuts in einer
Legende erkldrt. Die Bedienung des Uberweisungsformulars konnte bei elf
Demokonten getestet werden. Bei sechs Applikationen war es moglich das

Uberweisungsformular tiber die Tastatur zu bedienen.
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5.2.2 Kriterien zum Bildschirmtext

Die SchriftgroRe konnte bei sechs Demokonten (ber das Menlii des Browsers
angepasst werden und bei drei Konten war eine Anpassung Uber eine Schaltflache

moglich (Tabelle 3).

Tabelle 3 Kriterien zum Bildschirmtext im Online-Banking

Item Antwort Demokonto (n=12)
Ja 6
Anpassung der SchriftgrofRe Gber das Menli des Browsers
Nein 6
Ja 3
Anpassung der SchriftgrofRe tGiber eine Schaltflache
Nein 9
Ja 10
serifenlose Schriftart
Nein 2
Ja 2
kursive Schrift
Nein 10
Ja 11
Unterstreichungen nur bei Links
Nein 1
Ja 7
Schriftfarbe gelb, blau oder griin
Nein 5
Ja 9
einfache und klare Sprache
Nein 3

Bei zwei Applikationen betrug die maximale GroBe der Grofbuchstaben zehn

Millimeter und bei vier Demokonten zwei Millimeter (Tabelle 4).

Tabelle 4 Die maximale Schriftgrofie des Bildschirmtextes

Item Antwortkategorie Demokonto (n=12)
2 mm 4
2,5mm 4
maximale Grofle der
6 mm 1
GroBbuchstaben
9mm 1

10 mm 2
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5.2.3 Symbole und farbliche Gestaltung des Online-Bankings

Bei allen zwolf Applikationen wurden Symbole fir Aktionen eingesetzt und deren
Bedeutung angegeben. Der Vorder-und Hintergrund wies bei keinem Demokonto ein
ausreichendes Farbkontrastverhaltnis auf. Des Weiteren waren die Farbkontraste bei
einer Rotblindheit und bei einer Griinblindheit bei keinem Demokonto wahrnehmbar.
Unter Berlicksichtigung von minimalen Abweichungen war ein ausreichendes
Farbkontrastverhaltnis von Vorder-und Hintergrund sowie die Wahrnehmbarkeit bei
einer Rotblindheit und Griinblindheit bei drei Applikationen gegeben. Minimale
Abweichung bedeutet, dass beispielsweise im gesamten Online-Banking mit Ausnahme
der  farblichen Gestaltung  des Logout-Bereiches ein ausreichendes

Farbkontrastverhaltnis bestand.

5.2.4 Automatische Abmeldung vom Online-Banking

Die automatische Abmeldung vom Online-Banking konnte bei elf Applikationen
getestet werden. Bei sechs Demokonten erfolgte die automatische Abmeldung nach

zehn Minuten Inaktivitat (Tabelle 5).

Tabelle 5 Zeit der Inaktivitat bis zur automatischen Abmeldung vom Online-Banking

Item Antwortkategorie Demokonto (n=11)
10 Minuten 6
automatische Abmeldung bei Inaktivitat 15 Minuten 2
30 Minuten 3
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5.3 Ergebnisse der Uberpriifung der Geldausgabeautomaten

5.3.1 Kriterien zur Karteneingabe, zur Bildschirmausgabe und zum Bildschirmtext

Fiir den Text wurde bei 26 Geldausgabeautomaten die gesamte Bildschirmflache
genutzt. Die Anpassung der Schriftgrole war bei keiner Bildschirmeingabemaske

moglich (Tabelle 6).

Tabelle 6 Kriterien zur Karteneingabe, Bildschirmausgabe und zum Bildschirmtext

Item Antwort Geldausgabeautomat
(n=28)
Ja 23
Kennzeichnung der Position der Karteneingabe
Nein 5
Ja 10
vergrolRerte Bildschirmausgabe
Nein 18
Ja 26
Nutzung der gesamten Bildschirmflache fir den Text
Nein 2
Ja 0
Anpassung SchriftgrofRe
Nein 28
Ja 2
doppelter Zeilenabstand im FlieBtext
Nein 26
Ja 22
einfache und klare Sprache
Nein 6

5.3.2 Kriterien zur Sprachausgabe

Acht Geldausgabeautomaten verfiigten Uber einen Kopfhoéreranschluss und bei drei
dieser Automaten funktionierte die Sprachausgabe. Alle drei Sprachausgaben
beinhalteten Orientierungshinweise und es erfolgte bei Inaktivitdt eine Wiederholung
der Ansage. Bei einer Sprachausgabe stimmten die Orientierungshinweise nicht mit

der Gestaltung der Tastatur Gberein.
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5.3.3 Kriterien zur Tastatur

Die Funktionstasten waren bei allen Geldausgabeautomaten rechts neben dem
Ziffernblock angeordnet und mit kontrastreichen Farbmarkierungen versehen. Des
Weiteren trennte bei 27 Automaten ein toter Bereich die Funktionstasten deutlich von

den Zifferntasten (Tabelle 7).

Tabelle 7 Kriterien zur Tastatur der Geldausgabeautomaten

Item Antwort | Geldausgabeautomat
(n=28)
Ja 11
Touchscreen
Nein 17
Ja 26
Taste mit der Ziffer 5 mit Flhlpunkt versehen
Nein 2
Ja 28
Funktionstasten rechts neben Ziffernblock
Nein 0
Ja 27
toter Bereich zwischen Funktionstasten und Zifferntasten
Nein 1
Ja 28
Funktionstasten mit kontrastreichen Farbmarkierungen
Nein 0
Ja 3
Ausfiihrung Funktionen Soft-Keys lGiber Zehnerblock
Nein 25
Ja 3
Geldbetrag liber Zehnerblock eingeben
Nein 25

Die Funktionstasten waren bei 18 Geldausgabeautomaten mit deutlich tastbaren
Symbolen versehen. Eine Erkldarung der Symbole in einer Legende erfolgte bei keiner

Bildschirmeingabemaske.

5.3.4 Automatische Abmeldung

Die automatische Abmeldung vom System bei Inaktivitdt erfolgte bei 23

Bildschirmeingabemasken bevor eine Minute abgelaufen war (Tabelle 8).
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Tabelle 8 Automatische Abmeldung bei Inaktivitat

Item Antwortkategorie Geldausgabeautomat
(n=28)
<1 Minute 23
automatische Abmeldung 1 Minute 5
> 1 Minute 0

Bei keiner Bildschirmeingabemaske wurde der Nutzer bei Inaktivitat gefragt, ob er

mehr Zeit bendtigt.

5.3.5 Nebenergebnisse der Begehungen

Die FulRgdangerzone wies bei allen drei Stadten Kopfsteinpflaster auf. In Zwickau wurde
damit begonnen das Kopfsteinpflaster durch Platten zu ersetzen. Von den 28 Filialen
waren 16 vom Kundenparkplatz aus in weniger als finf Minuten erreichbar, 21
verfigten Uber einen ebenerdigen Zugang zum Gebdude und elf Uber eine
automatische Turoffnung. Des Weiteren war keine Filiale mit einem unterfahrbaren

Geldausgabeautomaten ausgestattet.

6 Diskussion

6.1 Methodenkritik

Da die seniorengerechte Gestaltung von Bildschirmeingabemasken ein thematisches
Neuland ist, wurden die Einrichtungen zuerst telefonisch kontaktiert. Dadurch bestand
die Moglichkeit die Ansprechpartner im Unternehmen zu ermitteln und denen die
Thematik naher zu erldutern, um diese zu motivieren, an der Befragung teilzunehmen.
Des Weiteren wurden die verschiedenen Varianten des Online-Bankings von 44 in
Sachsen vertretenen Geldinstituten anhand der Demokonten lberpriift. Bei lediglich
vier Geldinstituten konnte das Online-Banking nicht getestet werden. Somit liegen

reprasentative Ergebnisse zur seniorengerechten Gestaltung des Online-Bankings vor.
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Ein negativer Aspekt bei der Inanspruchnahme des Demokontos sind die
eingeschrankten Nutzungsmoglichkeiten. Jedoch war es mit Ausnahme eines
Geldinstitutes moglich alle Fragen der Checkliste zu beantworten. Im Rahmen der
Uberpriifungen der Geldausgabeautomaten wurden bei jeder Begehung die gleichen
Hilfsmittel (Geldkarte, Kopfhorer, Stoppuhr) verwendet. Lediglich, wenn trotz
Kopfhoreranschluss am Automaten keine Sprachausgabe erfolgte, wurde ein weiterer
Kopfhorer eingesetzt. Dariiber hinaus wurde die Zeit bis zur automatischen Abmeldung
bei jeder Bildschirmeingabemaske ab der Nichteingabe der Geheimzahl bis zum
Hinweis , Eingabezeit Uberschritten” gemessen, um gleiche Bedingungen zu schaffen.
Durch Verwendung der Stoppuhr waren genaue Messungen moglich. Des Weiteren
wurden sowohl bei der Befragung als auch bei der Uberpriifung der

Bildschirmeingabemasken standardisierte Erhebungsinstrumente eingesetzt.

6.2 Diskussion der Ergebnisse der Befragung

Vier Geldinstitute setzten sich ansatzweise mit der Optimierung der
Seniorenfreundlichkeit im Hinblick auf die Bildschirmeingabemasken auseinander. Zur
seniorengerechten Gestaltung des Online-Bankings und der Geldausgabeautomaten
existieren sowohl nationale als auch internationale Normen. Leider fiihrte kein
Geldinstitut bei der Frage nach dem Inhalt des Konzeptes die Umsetzung einer solchen
Norm auf. In der Richtlinie fiir eine seniorenfreundliche Gestaltung von Webseiten
wird empfohlen, den Internetauftritt von Senioren testen zu lassen, um diesen
hinsichtlich der Seniorenfreundlichkeit zu optimieren.>® Lediglich ein Institut setzte
Senioren als Tester der Bildschirmeingabemasken ein. Des Weiteren erfolgte bei
keinem Institut eine Zusammenarbeit mit Seniorenverbanden, Seniorenbeirdten oder
dhnlichen Organisationen. Solange sich die Geldinstitute nicht mit den Normen
auseinandersetzen und auf eine Zusammenarbeit mit den Seniorenverbdnden

verzichten, werden sie auch die Bedirfnisse von dlteren Menschen nicht kennen.

> vgl. National Institute on Aging & National Library of Medicine 2009: 9
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Somit fehlt den Banken und Sparkassen die Basis zur seniorengerechten Gestaltung
von Bildschirmeingabemasken. Die IT-Dienstleister setzten sich mit Ausnahme eines
Unternehmens (berhaupt nicht mit der seniorengerechten Gestaltung von
Bildschirmeingabemasken auseinander. Die Hersteller der Geldautomaten
beschaftigten sich sehr intensiv mit den Bediirfnissen dlterer Menschen. Dies zeigt sich
darin, dass die Hersteller bei der Frage zum Inhalt des Konzeptes auffiihrten,
diesbezligliche nationale und internationale Normen umzusetzen und dies bereits seit
1992 bzw. weit vor dem Jahr 2000. Des Weiteren arbeiteten ein Hersteller mit
Seniorenverbdanden zusammen und ein weiterer Hersteller mit dem Deutschen
Blinden- und Sehbehindertenverband. Der australische Bankenverband empfiehlt,
bereits wahrend der Konstruktion der Geldautomaten Usability-Tests mit Personen
verschiedenen Alters durchzufihren, um deren Rickmeldung in die weitere
Konstruktion einflieRen zu lassen.> Leider setzte nur ein Hersteller Senioren als Tester

ein.

6.3 Diskussion der Ergebnisse des Online-Bankings

Euwens und Walth weisen in ihrer Studie darauf hin, dass bei den Sparkassen, aber
auch bei den Volks- und Raiffeisenbanken gravierende Unterschiede in der
barrierefreien Gestaltung der Webseiten bestehen kénnen.>* Bei den 19 Volks- und
Raiffeisenbanken in Sachsen konnten jedoch beziiglich der Gestaltung des Online-
Bankings kaum Unterschiede festgestellt werden. Die 14 Sparkassen in Sachsen wiesen
drei Varianten des Online-Bankings auf.

Voigtlander und Klewer stellten im Rahmen ihrer Untersuchung fest, dass eine
einfache und klare Sprache auf allen untersuchten Webseiten eingesetzt wurde.>
Auch bei den in Sachsen vertretenen Geldinstituten ist die Verwendung einer
einfachen und klaren Sprache bei neun Demokonten als positives Ergebnis

hervorzuheben.

>3 vgl. Australian Bankers’ Association 2002: 11

> vgl. Euwens & Walth 2006: 19
> vgl. Voigtlander & Klewer 2010: 39
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Des Weiteren wurden bei elf Demokonten Unterstreichungen nur fiir Links verwendet
und bei zehn Applikationen wurde eine serifenlose Schriftart eingesetzt. Somit sind bei
den Geldinstituten vor allem die Kriterien zum Bildschirmtext erfillt.
Verbesserungsbedarf besteht bezliglich der Kriterien zur Navigation und farblichen
Gestaltung. Eine Breadcrumb Navigation und eine Sprachausgabe war bei keinem
Demokonto vorhanden. Ein ausreichendes Farbkontrastverhaltnis war lediglich bei drei
Applikationen gegeben, jedoch nur unter Bericksichtigung von minimalen
Abweichungen. Die Analyse von Voigtlinder und Klewer ergab, dass von 50
ambulanten Pflegeeinrichtungen lediglich neun auf ihrer Webseite (iber eine
Breadcrumb Navigation verfiigten. Von den 31 stationdren Pflegeeinrichtungen wiesen
sechs eine Webseite mit Breadcrumb Navigation auf.>® Somit bestand auch bei den
Pflegeeinrichtungen in Dresden beziglich dieses Kriteriums ein groRer
Verbesserungsbedarf. Ausreichende Farbkontrastverhaltnisse waren hingegen auf 23
von 31 Webseiten stationarer Pflegeeinrichtungen gegeben. Bei den ambulanten
Anbietern bestand bei nur 23 von 50 Internetauftritten ein ausreichendes
Farbkontrastverhaltnis.’’

Euwens und Walth stellten fest, dass von den im Rahmen ihrer Untersuchung
getesteten acht Bankenwebseiten sieben auch ohne Maus bedient werden konnten
und hoben die Bedienung ohne Maus als positives Ergebnis hervor.”® Die Online-
Banking Applikationen der in Sachsen vertretenen Geldinstitute wiesen jedoch
beziglich der Bedienung (iber die Tastatur Verbesserungsbedarf auf, vor allem
mangelte es an Shortcuts. Des Weiteren wurde in der Studie von Euwens und Walth
Uberprift, ob die Schriften von Bankenwebseiten dynamisch im Browser vergroRert
werden konnten. Dies war bei drei von acht Webseiten m('jglich.59 Die Untersuchung
von Voigtlander und Klewer ergab, dass eine Anpassung der SchriftgroRe nur bei vier
von 50 Internetauftritten ambulanter Pflegeeinrichtungen und bei vier von 31

Webauftritten stationarer Pflegeeinrichtungen méglich war.®

> vgl. Voigtlander & Klewer 2010: 36
> vgl. Voigtlander & Klewer 2010: 40
>% ygl. Euwens & Walth 2006: 7, 18

> vgl. Euwens & Walth 2006: 12

60 vgl. Voigtlander & Klewer 2010: 40
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Bei den Geldinstituten der vorliegenden Untersuchung konnte die SchriftgroBe bei
sechs von zwolf Webseiten Uber das Menlfeld im Browser angepasst werden. Dabei
stellt sich die Frage, ob unerfahrene Nutzer wissen, dass die SchriftgrofRe im Browser
eingestellt werden kann. Alteren Menschen sollte eine einfache Méoglichkeit zur
Anpassung der SchriftgrofRe, beispielsweise mittels einer Schaltflache, zur Verfliigung
gestellt werden.® Dies war bei den in Sachsen vertretenen Geldinstituten bei lediglich
drei Applikationen maoglich.

In den Richtlinien fiir barrierefreie Webinhalte 2.0 wird empfohlen dem Nutzer
ausreichend Zeit zum Benutzen der einzelnen Funktionen der Webseite
einzurdumen.®” Die untersuchten Geldinstitute raumten ihren Kunden bei Inaktivitat
zehn bis dreilig Minuten ein. Dies bedeutet, dass bei jedem Klick wieder eine Zeit von
zehn, fiinfzehn oder dreiRig Minuten ablief und somit ausreichend Zeit zur Bedienung
der Funktionen des Online-Bankings vorhanden war. Des Weiteren weist der
australische Bankenverband darauf hin, dass beim Online-Banking eine zeitliche
Begrenzung aus Sicherheitsgriinden notwendig ist und diese auch nicht verlangert
werden sollte.®® Es ist den Senioren kaum geholfen, wenn sie ausreichend Zeit bei der
Bedienung erhalten, dabei jedoch die Sicherheit nicht mehr gewdhrleistet werden

kann.

6.4 Diskussion der Ergebnisse der Begehungen

Einen positiven Aspekt bei der Gestaltung der Geldausgabeautomaten stellte die
grundlegende Ausstattung der Automaten dar. Bei allen 28 Automaten befanden sich
die Funktionstasten rechts neben den Zifferntasten und waren mit kontrastreichen
Farbmarkierungen gekennzeichnet. Die Funktionstasten und Zifferntasten wurden bei
27 Geldausgabeautomaten durch einen toten Bereich getrennt. Des Weiteren erfolgte
bei 23 Automaten eine Kennzeichnung der Position der Karteneingabe durch einen
Leuchtstreifen und es wurde bei 22 Bildschirmeingabemasken eine einfache, klare

Sprache verwendet.

o vgl. National Institute on Aging & National Library of Medicine 2009: 5

2 vgl. Deutsche Behindertenhilfe Aktion Mensch e.V., http://www.w3.org/Translations/WCAG20-de/
3 vgl. Australian Bankers’ Association 2002: 10

6.
6
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Sobald jedoch Kriterien Gberprift wurden, welche liber die grundlegende Gestaltung
eines Geldausgabeautomaten hinausgehen, traten Defizite auf. So waren es nur noch
18 Geldausgabeautomaten, welche (iber deutlich tastbare Symbole verfligten. Dabei
wurden die Symbole bei keiner Bildschirmeingabemaske in einer Legende erklart. Mit
einer vergroferten Bildschirmausgabe waren lediglich zehn Automaten ausgestattet.
Darliber hinaus wurden bei elf Automaten Touchscreens zur Bedienung eingesetzt.
Dabei stellt sich die Frage, ob alle Senioren wissen, wie eine Bedienung mittels
Touchscreen funktioniert und somit mit diesen Automaten umgehen kénnen.
Gestaltungselemente, welche Menschen mit Einschrankungen die Bedienung
erleichtern, beispielsweise Personen mit Sehbeeintrachtigungen, sind kaum bis
Uberhaupt nicht vorhanden. Eine Anpassung der SchriftgroRe war bei keiner
Bildschirmeingabemaske vorhanden und bei lediglich zwei Eingabemasken wurde im
FlieRtext mit doppeltem Zeilenabstand gearbeitet. Altere Menschen, die den
Bildschirmtext nicht erkennen kénnen, haben somit nur noch die Moglichkeit, sich den
Text mittels einer Sprachausgabe vorlesen zu lassen. Leider existierte eine
Sprachausgabe nur bei drei Geldausgabeautomaten.

Bei allen Bildschirmeingabemasken wurden dem Nutzer maximal eine Minute Zeit bei
Inaktivitat eingerdumt. Der australische Bankenverband empfiehlt, den Nutzer bei
Inaktivitat mittels des Bildschirmtextes zu fragen, ob er mehr Zeit benc'jtigt.64 Dies

erfolgte in der vorliegenden Untersuchung bei keiner Bildschirmeingabemaske.

o vgl. Australian Bankers’ Association 2002: 19
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7 Fazit

Zur seniorengerechten Gestaltung der Bildschirmeingabemasken wurden sowohl
Normen in Deutschland als auch Normen in anderen Landern entwickelt. Des Weiteren
setzten sich die Hersteller der Geldautomaten bereits intensiv mit der Optimierung der
Seniorenfreundlichkeit auseinander und bieten Automaten, welche die Kriterien der
seniorengerechten Gestaltung erfillen. Nun ist es an den Geldinstituten diese seit
Jahren existierenden Moglichkeiten zu nutzen. Darliber hinaus sollte die
Berlicksichtigung der Bedirfnisse von &lteren Menschen im Hinblick auf
Bedienkomfort und Optik der Bildschirmeingabemasken auch im Finanzverbund der
Geldinstitute weitaus mehr Bericksichtigung finden. Sowohl bei der Gestaltung der
Online-Banking Appliaktionen als auch bei der Gestaltung der Geldausgabeautomaten
besteht noch groBer Verbesserungsbedarf. Des Weiteren empfiehlt es sich zuerst die
Bedirfnisse der Senioren zu erfassen. Diese sollten dann die Basis der Gestaltung der
Bildschirmeingabemasken bilden. Neben einer Auseinandersetzung mit den
entsprechenden Normen sollte eine Zusammenarbeit mit Seniorenverbdnden,
Seniorenbeiraten und dhnlichen Organisationen erfolgen sowie Usability-Tests mit

ilteren Menschen durchgefihrt werden.®

& vgl. National Institute on Aging & National Library of Medicine 2009: 9
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8 Zusammenfassung

In der vorliegenden Untersuchung wurde eine Ist-Analyse zur seniorengerechten
Gestaltung von Bildschirmeingabemasken im Hinblick auf Bedienkomfort und Optik
durchgefihrt. Die Analyse bezog sich dabei auf das Online-Banking sowie auf die
Geldausgabeautomaten und somit auf die Bildschirmeingabemasken der Geldinstitute.
Es wurden nationale und internationale Normen festgelegt, welche die Geldinstitute
als Grundlage zur seniorengerechten Gestaltung nutzen kénnen.

Ziel der Untersuchung war es die Aktivitaten der Geldinstitute, IT-Dienstleister und
Hersteller der Geldautomaten zur Optimierung der Seniorenfreundlichkeit zu ermitteln
und anhand der Online-Banking Applikationen sowie der Geldausgabeautomaten zu
Uberprifen, inwieweit die Kriterien zur seniorengerechten Gestaltung umgesetzt sind.
Dazu wurden die deutschen Geldinstitute ausgewahlt, die im Privatkundengeschaft
tatig sind, ein Online-Banking anbieten und lber mindestens eine Filiale in Sachsen
verfigen, die mit einem Geldausgabeautomaten ausgestattet ist. Des Weiteren
wurden die IT-Dienstleister der Sparkassen, Volks- und Raiffeisenbanken und die
Hersteller der in Sachsen vorhandenen Geldautomaten in die Untersuchung
einbezogen. Die Grundgesamtheit setzte sich aus 48 Geldinstituten, drei IT-
Dienstleistern und drei Herstellern zusammen.

Mittels standardisierter Fragebdgen wurde eine Befragung der Geldinstitute, IT-
Dienstleister und Hersteller durchgefiihrt. Das Online-Banking wurde anhand des
Demokontos  Uberpriift und zur Beurteilung der  Ausstattung der
Geldausgabeautomaten erfolgten Begehungen der Filialen. Zur Analyse der Gestaltung
des Online-Bankings und der Geldausgabeautomaten wurden standardisierte
Checklisten eingesetzt. Die Stichprobe umfasste bezlglich der Befragung 27
Einrichtungen, davon nahmen 13 an der Befragung teil. Weiterhin wurden die
Demokonten von 44 Geldinstituten Uberprift. Die Analyse der Geldausgabeautomaten

erfolgte in der Testregion Zwickau-Stollberg-Chemnitz und umfasste 28 Automaten.
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Die Befragung ergab, dass sich die Geldinstitute ansatzweise mit der Optimierung der
Seniorenfreundlichkeit auseinandergesetzt haben, die IT-Dienstleister mit Ausnahme
eines Unternehmens Uberhaupt nicht und die Hersteller der Geldautomaten
beschaftigten sich intensiv mit der seniorengerechten Gestaltung der Automaten.
Beim Online-Banking waren vor allem die Kriterien zum Bildschirmtext erfillt. Jedoch
bestand lediglich bei drei Demokonten die Moglichkeit die SchriftgroRe Uber eine
Schaltflache anzupassen. Die Umsetzung der Kriterien zur Navigation und farblichen
Gestaltung  stellten  weitere  Defizite dar. Bei der Gestaltung der
Geldausgabeautomaten bildete die grundlegende Ausstattung der Automaten einen
positiven Aspekt. So befanden sich die Funktionstasten bei allen 28 Automaten rechts
neben den Zifferntasten und waren mit kontrastreichen Farbmarkierungen
gekennzeichnet. Jedoch verfiigten nur drei Automaten Uber eine Sprachausgabe und
die SchriftgrofRe konnte bei keiner Bildschirmeingabemaske angepasst werden. Da
Richtlinien zur seniorenfreundlichen Gestaltung von Bildschirmeingabemasken
vorhanden sind und die Hersteller Gber die technischen Mdéglichkeiten verfiigen, um
Senioren die Bedienung der Automaten zu erleichtern, liegt es nun an den

Geldinstituten die Moglichkeiten zu nutzen.
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9 Glossar

Breadcrumb Navigation:
ist ein Pfad, welcher dem Nutzer zeigt, an welcher Stelle der Internetseite er sich
befindet und iiber welchen Pfad er zu dieser Stelle gelangt ist.®®

Beispiel: Startseite > Privatkunden > Filialsuche

Browser:

ist ein Programm, welches den Zugriff auf die Internetangebote ermaglicht.®’

Hyperlink:
ist ein Verweis zu einer anderen Stelle auf der gleichen Internetseite oder zu einer

anderen Internetseite.®®

Shortcut:

Tastenkombination

Sitemap:
ist die Seiteniibersicht einer Internetseite. Diese gibt einen Uberblick iiber den Aufbau

und die Inhalte der Internetseite. &

Soft-Key:

Bildschirmtaste

66 vgl. Voigtlander & Klewer 2010: 89
¢ vgl. Anlage (Teil 2) zu den §§ 3 und 4 Abs. 1 BITV
68 vgl. Voigtlander & Klewer 2010: 89
69 vgl. Voigtlander & Klewer 2010: 89
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Touchscreen:

ist ein berlihrungssensitiver Bildschirm. Die einzelnen Funktionen werden ausgelost,

indem der Nutzer die Bildschirmoberfliche beriihrt.”

Usability:

Nutzerfreundlichkeit

70 vgl. ITWissen, http://www.itwissen.info/definition/lexikon/touchscreen-Touchscreen.html
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Anhang 1: Anschreiben zum Fragebogen

Seniorengerechte Gestaltung von Bildschirmeingabemasken

Sehr geehrte Damen und Herren,

wie bereits telefonisch mit Threm Institut vereinbart, senden wir lhnen unsere Anfrage
zur seniorengerechten Gestaltung von Bildschirmeingabemasken schriftlich zu.

Die Fakultat Gesundheits- und Pflegewissenschaften der Westsachsischen Hochschule
in Zwickau fihrt auf Anregung aus dem Landesseniorenbeirat beim Sachsischen
Staatsministerium fir Soziales und Verbraucherschutz eine Untersuchung zur
seniorengerechten Gestaltung von Geldautomaten und des Online-Bankings bei
Geldinstituten in Sachsen durch. Mittels dieses Projekts soll einerseits eine
Bestandsaufnahme erfolgen, andererseits soll eine Sensibilisierung fiir eine
seniorengerechte Gestaltung von Bildschirmeingabemasken erfolgen.

Mittels des beiliegenden Fragebogens mochten wir daher die Aktivitaten lhres Instituts
hinsichtlich der Optimierung der Seniorenfreundlichkeit erfragen. Wohl wissend, dass
Sie wochentlich zahlreiche Fragebdgen erhalten, mdchten wir Sie dennoch bitten, den
beiliegenden Fragebogen auszufillen.

Selbstverstandlich werden Ihre Angaben vertraulich behandelt.

Fiir Rickfragen stehen wir Ihnen gern unter folgender Telefonnummer bzw.
Mailadresse zur Verfligung:

Tel: e EMail: oo

Vielen Dank fur lhre Unterstiitzung.

Mit freundlichen GriRRen
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Anhang 2: Fragebogen Geldinstitut

Fragebogen zur
seniorengerechten Gestaltung von Bildschirmeingabemasken von

Geldautomaten und beim Online-Banking

Bitte geben Sie an, welche MalBnahmen seitens lhres Geldinstituts durchgefiihrt
wurden, um fir lhre Kunden die Bildschirmeingabemasken von Geldautomaten bzw.

beim Online-Banking seniorengerecht zu gestalten. Senden Sie dann bitte den
ausgefillten Fragebogen bis zum 10.09.2010 wieder im beiliegenden Freiumschlag
zurlick!

Name des Geldinstitutes:

Funktion der ausfullenden Person:

1 Wurden in lhrem Institut Standards zur seniorengerechten Gestaltung von
Bildschirmeingabemasken festgelegt?

O Ja O Nein

Wenn ja, welche Standards wurden festgelegt?

Wenn ja, seit wann existieren diese Standards?

2 Lassen Sie sich von einem Unternehmen zum Thema seniorengerechte Gestaltung
der Bildschirmeingabemasken beraten?

O Ja O Nein



3 Arbeiten Sie zu diesem Thema mit Seniorenverbanden, Seniorenbeirdaten oder
dhnlichen Organisationen zusammen?

O Ja O Nein

4 Hat lhr Institut ein Konzept entwickelt, um Senioren die Bedienung der
Geldautomaten/des Online-Bankings zu erleichtern?

O Ja O Nein

Wenn ja, welche Inhalte umfasst das Konzept?

Wenn ja, seit wann besteht das Konzept?

5 Konnen Sie dem Hersteller Ihrer Geldautomaten die Gestaltung der Automaten
vorgeben bzw. diese mitbestimmen?

o Ja o Nein O teilweise

6 Konnen Sie die Gestaltung des Online-Bankings mitbestimmen?

O Ja O Nein O teilweise

7 Haben Sie bereits Verbesserungsvorschlage von lhren Kunden zur
seniorengerechten Gestaltung von Bildschirmeingabemasken erhalten?

O Ja O Nein



52

8 Setzen Sie Senioren als Tester lhrer Geldautomaten/Online-Banking ein, um die
Gestaltung der Bildschirmeingabemasken zu optimieren?

O Ja O Nein

9 Hat lhr Geldinstitut bereits eine Auszeichnung fir einen seniorengerechten
Internetauftritt erhalten?
o Ja O Nein

Wenn ja, welche Auszeichnung hat Ihr Geldinstitut erhalten?




53

Hier haben Sie nun noch die Moglichkeit, uns weitere Hinweise zu themenbezogenen
MaBnahmen lhres Geldinstituts mitzuteilen:

Vielen Dank fiir lhre Mitarbeit !! Bitte senden Sie den Fragebogen in dem

beiliegenden Freiumschlag bis spatestens 10.09.2010 an folgende Anschrift zurlck:
Westsachsische Hochschule Zwickau, Fakultdt Gesundheits- und Pflegewissenschaften,

Prof. Dr. Klewer, Postfach 20 10 37, 08012 Zwickau
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Anhang 3: Fragebogen IT-Dienstleister

Fragebogen zur

seniorengerechten Gestaltung von Bildschirmeingabemasken von
Geldautomaten und beim Online-Banking

Bitte geben Sie an, welche MalRnahmen seitens lhres Unternehmens durchgefiihrt
wurden, um die Bildschirmeingabemasken von Geldautomaten bzw. beim Online-
Banking seniorengerecht zu gestalten. Senden Sie dann bitte den ausgefiillten
Fragebogen bis zum 17.09.2010 per E-Mail wieder zurick!

Name des IT-Dienstleisters:

Funktion der ausfullenden Person:

1 Wurden in lhrem Unternehmen Standards zur seniorengerechten Gestaltung von
Bildschirmeingabemasken festgelegt?

O Ja O Nein

Wenn ja, welche Standards wurden festgelegt?

Wenn ja, seit wann existieren diese Standards?
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2 Arbeiten Sie zu diesem Thema mit Seniorenverbanden, Seniorenbeirdaten oder
dhnlichen Organisationen zusammen?

O Ja O Nein

3 Hat lhr Unternehmen ein Konzept entwickelt, um Senioren die Bedienung der
Geldautomaten/des Online-Bankings zu erleichtern?

O Ja O Nein

Wenn ja, welche Inhalte umfasst das Konzept?

Wenn ja, seit wann besteht das Konzept?

4 Konnen Sie dem Hersteller der Geldautomaten die Gestaltung der Automaten
vorgeben bzw. diese mitbestimmen?

o Ja o Nein O teilweise

5 Haben Sie bereits Verbesserungsvorschldge von den Geldinstituten zur
seniorengerechten Gestaltung von Bildschirmeingabemasken erhalten?

O Ja O Nein
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6 Setzen Sie Senioren als Tester der Geldautomaten/Online-Banking ein, um die
Gestaltung der Bildschirmeingabemasken zu optimieren?

O Ja O Nein

7 Hat ein von lhrem Unternehmen gestalteter Internetauftritt der Geldinstitute
bereits eine Auszeichnung fiir einen seniorengerechten Internetauftritt erhalten?
o Ja O Nein

Wenn ja, welche Auszeichnung?
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Hier haben Sie nun noch die Moglichkeit, uns weitere Hinweise zu themenbezogenen
MaRBnahmen lhres Unternehmens mitzuteilen:

Vielen Dank fiir Ihre Mitarbeit !!

Bitte senden Sie den Fragebogen bis spatestens 17.09.2010 zuriick.
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Anhang 4: Fragebogen Hersteller

Fragebogen zur

seniorengerechten Gestaltung von Bildschirmeingabemasken

Bitte geben Sie an, welche Malinahmen seitens lhres Unternehmens durchgefiihrt
wurden, um die Bildschirmeingabemasken von Geldautomaten seniorengerecht zu
gestalten. Senden Sie dann bitte den ausgefiillten Fragebogen bis zum 24.09.2010 per
E-Mail wieder zuriick!

Name des Herstellers:

Funktion der ausfullenden Person:

1 Wurden in lhrem Unternehmen Standards zur seniorengerechten Gestaltung von
Bildschirmeingabemasken festgelegt?

O Ja O Nein

Wenn ja, welche Standards wurden festgelegt?

Wenn ja, seit wann existieren diese Standards?
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2 Arbeiten Sie zu diesem Thema mit Seniorenverbanden, Seniorenbeirdaten oder
dhnlichen Organisationen zusammen?

O Ja O Nein

3 Hat lhr Unternehmen ein Konzept entwickelt, um Senioren die Bedienung der
Geldautomaten zu erleichtern?

O Ja O Nein

Wenn ja, welche Inhalte umfasst das Konzept?

Wenn ja, seit wann besteht das Konzept?

4 Haben Sie bereits Verbesserungsvorschlage von den Geldinstituten zur
seniorengerechten Gestaltung der Geldautomaten erhalten?

O Ja O Nein

5 Setzen Sie Senioren als Tester der Geldautomaten ein, um die Gestaltung der
Bildschirmeingabemasken zu optimieren?

O Ja O Nein
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Hier haben Sie nun noch die Moglichkeit, uns weitere Hinweise zu themenbezogenen
MaRBnahmen lhres Unternehmens mitzuteilen:

Vielen Dank fiir Ihre Mitarbeit !!

Bitte senden Sie den Fragebogen bis spatestens 24.09.2010 zuriick.
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Anhang 5: Checkliste Online-Banking

Checkliste Online-Banking

Name Geldinstitut:

Datum der Uberpriifung:

1 Navigation
1.1  Aligemein

1.1.1 Gibt es eine Breadcrumb Navigation auf der Website des Online Bankings?

OlJa o Nein Ja =1 Punkt

1.1.2 Gibt es eine Sitemap auf der Website des Online Bankings?

olJa o Nein Ja =1 Punkt

1.1.3 Sind Hyperlinks deutlich erkennbar (unterstrichen, farbliche Absetzung)?
OlJa o Nein Ja =1 Punkt

1.1.4 Ist auf den einzelnen Webseiten, jeweils an gleicher Stelle benannt, welcher

Bereich des Online-Bankings gerade genutzt wird?
OlJa O Nein Ja =1 Punkt
1.1.5 Wird der Nutzer tiber das Offnen eines neuen Fensters informiert?

OlJa O Nein Ja =1 Punkt
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1.2 Navigation uiber die Tastatur
1.2.1 Besteht die Mdglichkeit die Formulare (iber die Tastatur zu bedienen?
oOJa o Nein Ja =1 Punkt

1.2.2 Besteht die Moglichkeit die einzelnen Bereiche des Online-Banking mittels

Shortcuts aufzurufen?

oOJa o Nein wenn ,Nein’ weiter mit Frage 1.3.1

1.2.3 Werden die Shortcuts in einer Legende erklart?
OlJa O Nein Ja =1 Punkt

1.3 Navigation mittels Sprachausgabe

1.3.1 Ist eine Sprachausgabe vorhanden?

OJa O Nein Ja =1 Punkt

1.4 Hilfefunktionen
1.4.1 Ist eine Hilfefunktion beim Online-Banking vorhanden?
O Ja o Nein Ja =1 Punkt

1.4.2 Ist bei Fragen zur Bedienung des Online-Banking eine Telefonnummer des

Kreditinstitutes/Servicehotline angegeben?

OlJa O Nein Ja =1 Punkt

2 Bildschirmtext

2.1 Ist die Anpassung der SchriftgroBe iber das Mentfeld des Browsers moglich?

OJa O Nein Ja =1 Punkt
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2.2 Ist die Anpassung der SchriftgrofRe Gber eine Schaltflache auf der Website

moglich?

OJa O Nein Ja = 1 Punkt

2.3 Welche maximale SchriftgrofRe des Bildschirmtextes liegt vor? *

* Millimeterangabe der GroRBbuchstaben

2.4 Wird eine serifenlose Schriftart verwendet?

olJa o Nein Ja =1 Punkt

2.5 Wird auBer in Uberschriften mit kursiver Schrift gearbeitet?

olJa o Nein Nein =1 Punkt

2.6 Werden Unterstreichungen nur fir Links verwendet?

OlJa o Nein Ja =1 Punkt

2.7 Kommt eine der Farben gelb, blau oder griin als Schriftfarbe zum Einsatz?

OJa O Nein Nein = 1 Punkt

2.8 Wird eine einfache und klare Sprache verwendet (wenig Abkirzungen, kein

fachspezifischer Slang, wenig Fremdworter, Erklarung von Begriffen)?

OJa O Nein Ja = 1 Punkt

3 Symbole, Tabellen und Diagramme

3.1 Werden bei Funktionen/Aktionen Symbole eingesetzt?

oOJa o Nein wenn ,Nein’ weiter mit Frage 4.1

3.2 Wird die Bedeutung des Symbols angegeben?

OJa O Nein Ja = 1 Punkt
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4 Farbliche Gestaltung

4.1 Haben Vorder- und Hintergrund ein ausreichendes Farbkontrastverhaltnis? *
OlJa o Nein Ja =1 Punkt

4.2 Sind die Farbkontraste bei einer Rotblindheit wahrnehmbar? *

olJa o Nein Ja =1 Punkt

4.3 Sind die Farbkontraste bei einer Griinblindheit wahrnehmbar? *

OlJa o Nein Ja =1 Punkt

* Ermittlung der Kontrastverhiltnisse anhand des Farbkontrast-Analyzer

(www.wob11.de/analyzerkomplett.html). Ausreichendes Kontrastverhiltnis = Ja

5 Automatische Abmeldung vom Online-Banking

5.1 Nach wie viel Minuten wird der Nutzer automatisch vom Online-Banking

abgemeldet?
O 10 Minuten O 15 Minuten O 30 Minuten

Kategorie ,30 Minuten’ = 1 Punkt und Kategorie ,15 Minuten’ = 0,5 Punkte
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Weitere Erkenntnisse:
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Anhang 6: Checkliste Geldausgabeautomat

Checkliste Geldausgabeautomat

Name Geldinstitut:

Adresse:

Datum der Uberpriifung:

1 Karteneingabe und Bildschirmausgabe
1.1 Ist die Position der Karteneingabe durch einen Leuchtstreifen gekennzeichnet?
o Ja 0 Nein Ja =1 Punkt

1.2 Ist der Geldausgabeautomat mit einer vergroRerten Bildschirmausgabe
ausgestattet?

O Ja O Nein Ja =1 Punkt

2 Bildschirmtext

2.1 Wird fiir den Text die gesamte Bildschirmflache genutzt?

O Ja O Nein Ja =1 Punkt
2.2 Ist eine Anpassung der SchriftgroRe moglich?
O Ja O Nein Ja =1 Punkt
2.3 Wird im FlieBtext mit doppeltem Zeilenabstand gearbeitet?
o Ja O Nein Ja =1 Punkt

2.4 Wird eine einfache und klare Sprache verwendet (wenig Abkirzungen, kein
fachspezifischer Slang, wenig Fremdworter)?

O Ja O Nein Ja =1 Punkt
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3 Sprachausgabe
3.1 Verfligt der Geldausgabeautomat (iber eine Sprachausgabe?
o Ja O Nein wenn ,Nein’ weiter mit Frage 4.1

3.2 Beinhaltet die Sprachausgabe Orientierungshinweise wie Lage und
Symbolbeschreibung der zu driickenden Funktionstasten?

o Ja O Nein Ja =1 Punkt

3.3 Ist eine Wiederholung der Ansage moglich?

O Ja O Nein Ja =1 Punkt

3.4 Ist zur Nutzung der Sprachausgabe ein Kopfhoreranschluss vorhanden?
O Ja O Nein Ja =1 Punkt

4 Tastatur

4.1 Werden Sensortasten oder Touchscreens eingesetzt?

o Ja o Nein Nein = 1 Punkt

4.2 |st die Taste mit der Ziffer 5 mit einem deutlich erhabenen und ertastbaren
Flihlpunkt versehen?

o Ja O Nein Ja =1 Punkt
4.3 Sind die Funktionstasten rechts neben dem Ziffernblock angeordnet?
o Ja o Nein Ja =1 Punkt

4.4 Sind die Funktionstasten deutlich von den Zifferntasten durch einen toten Bereich
getrennt?

O Ja O Nein Ja =1 Punkt

4.5 Sind die Funktionstasten mit deutlich tastbaren Symbolen versehen?
o Ja O Nein wenn ,Nein’ weiter mit Frage 4.7
4.6 Werden diese Symbole in einer Legende erklart?

O Ja O Nein Ja = 1 Punkt
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4.7 Sind die Funktionstasten mit kontrastreichen Farbmarkierungen gekennzeichnet?
o Ja O Nein Ja =1 Punkt

4.8 Besteht die Moglichkeit die Funktionen der Soft-Keys zusatzlich Giber den
Zehnerblock auszufiihren?

O Ja O Nein Ja =1 Punkt

4.9 Besteht die Moglichkeit den Geldbetrag zusatzlich Gber den Zehnerblock
einzugeben?

O Ja O Nein Ja =1 Punkt

5 Automatische Abmeldung

5.1 Nach welcher Zeit wird der Nutzer bei Inaktivitdt vom System abgemeldet? *

O <1 Minute O 1 Minute o > 1 Minute

Kategorie ,> 1 Minute’ =1 Punkt und Kategorie ,1 Minute’ = 0,5 Punkte

* Zeit ab Nichteingabe Geheimzahl bis zum Hinweis , Eingabezeit liberschritten”
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Weitere Erkenntnisse:
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