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Kurzfassung: Die Digitalisierung im Servicebereich hat viele Branchen er-
reicht. Vielfach unerklärt sind die Effektivität und die Benutzerakzeptanz 
dieser elektronischen Beratungssysteme. Ziel der vorliegenden Studie war 
die Evaluation eines browserbasierten Beratungssystems für die Banken-
branche. Dabei wurden auf die Gestaltungsmerkmale der Weboberfläche 
und das Co-Browsing fokussiert. Das Evaluationsdesign entsprach einem 
Mixed-Methods-Ansatz. Hierbei hatten 39 Probanden verschiedene Auf-
gaben (z. B. Überweisung im E-Banking) zu lösen. Anschließend folgten 
Kurzfragebögen und ein halbstrukturiertes Interview. Die Resultate des 
ersten Studienabschnitts zeigen, dass gebräuchliche Visualisierungen 
besser verstanden, die des zweiten Studienabschnittes, dass die Bera-
tungszeit durch Co-Browsing signifikant reduziert werden kann.  
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1.  Digitalisierung in der Bankenbranche und Co- Browsing 
 
Die Digitalisierung im Servicebereich hat viele Branchen erreicht (Likkaanen 

2018). Vielfach unerklärt sind die Effektivität und die Benutzerakzeptanz dieser elekt-
ronischen Beratungssysteme (Aneiros & Castro 2005). Ziel der vorliegenden Studie 
war die Evaluation eines im Entwicklungsprozess befindlichen browserbasierten 
Beratungssystems für die Bankenbranche. Um die Interaktion zwischen Bankagen-
ten und der Kunden zu unterstützen, sind verschiedene Elemente in diesem System 
integriert. Dazu gehört u.a. ein Chat-Fenster, das Teilen von Dokumenten und Co-
Browsing. Bei Letzterem wird der Bildschirm des Kunden an den Bankagenten über-
tragen. Diese Funktion ist vielleicht von Programmen wie Team Viewer (Kumar et al. 
2013) bekannt. Der Bankagent übernimmt für eine kurze Zeit während des Bera-
tungsprozesses die Bedienung am Bildschirm des Kunden und hat dabei aus-
schliesslich Zugriff auf die Bankenwebseite. Die Sichtbarkeit dieser Funktion kann, 
analog zu den anderen Elementen, unterschiedlich dem Kunden präsentiert werden. 
Um zu entscheiden welche Kombinationen von unterschiedlich gestalteten Elemen-
ten einen Vorteil für die Beratung bringen, braucht es Evaluationskriterien, die nach-
folgend dargestellt werden.    

 
Von Technikakzeptanz zu Evaluationskriterien 
 

Das Technology Acceptance Model 3 (Venkatesh & Bala 2008) diente in dieser 
Studie als Basismodel für Nutzer/Technikakzeptanz. Durch Expertengespräche wur-
de vor allem die Wichtigkeit folgender theoretischer Konzepte deutlich: Behavioral 
Intention of Use (Intention zur Nutzung), Perceived Usefulness (wahrgenommene 
Benutzerfreundlichkeit), Perceived Ease of Use (Wahrnehmung der Person, mit wie 
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viel – oder besser mit wie wenig – Aufwand das Erlernen der Nutzung der neuen 
Technologie verbunden ist), External Control (Wahrnehmung externer Kontrolle / 
erleichternde Umstände) und Enjoyment (wahrgenommenes Vergnügen). Zusätzlich 
wurde noch das Konzept der internen Kontrolle (wahrgenommene Kontrolle über das 
technische System) als wichtig erachtet, da mit der Abgabe der Steuerung beim 
Einsatz von Co-Browsing an den Bankagenten möglicher Kontrollverlust beim Kun-
den auftreten könnte. Mittels einer Übersetzung dieser Konzepte in ein «ein Item-
Format» (Fuchs & Diamantopoulos 2009) konnte eine erste Basis für die Evaluation 
gelegt werden. Darauf aufbauend und den Empfehlungen von Venkatesch, Brown & 
Bala (2013) folgend, wurde ein halbstrukturiertes Interview entwickelt. Weiterhin 
wurde Eyetracking und die Bearbeitungszeiten für die Evaluation herangezogen. Zur 
Variation der Nutzerstimuli wurden ebenfalls durch Expertengespräche zwei GUI-
Profile entwickelt. Als Gegenstände der Evaluation interessierte vor allem, ob sich 
durch Veränderung der Darstellungsform der Software-Funktionen, die Wahrneh-
mung von Kunden hinsichtlich der oben erwähnten theoretischen Konzepte verändert 
und ob in den objektiven Variablen auch Unterschiede zu finden sind. Dies wurde 
mittels zweier, aufeinander aufbauender und experimentell simulierter Beratungen 
überprüft. 
 
 
2.  Methode 

 
Die Evaluation wurde mittels eines Mixed-Methods-Design mit zwei, auf einer auf-

bauenden, Teilstudien gelöst. Für die Beantwortung der Fragestellung wurden zwei 
Versionen des browserbasierten Beratungssystems entworfen. Die Probanden 
(N=29) hatten dabei verschiedene Aufgaben und Unteraufgaben zu lösen, zum Bei-
spiel: «„Finde das Chat-Icon und öffne den Chat“, „Starte eine Konversation mit dem 
Bankagenten.“, „Akzeptiere seine Co-Browsing Einladung.“, „Finde den Weg zurück 
zur Webseite.“, „Beende die Konversation und tätige eine Banküberweisung.“». Hier-
bei wurden sie von einem weiteren Versuchsleiter, der sich als Bankagent standardi-
siert verhielt, beraten.  Zu jedem Software-Element (Icon Chat, Nachricht, Sichtbar-
keit für Bankagent, Dokumenteneinblendung, Rückkehr Webseite und Co-Browsing), 
welches evaluiert wurde, wurde eine entsprechende Unteraufgabe gestellt. Nach 
Abschluss jeder Unteraufgabe folgte ein eigens erstellter Kurzfragbogen, der je ein 
Item zu den theoretischen Konzepten (Behavioral Intention of Use, Perceived 
Usefulness, Perceived Ease of Use, External Control, Internal Control und Enjoy-
ment) erhob. Am Ende der Studie folgte ein halbstrukturiertes Interview. Die Studie 2 
basierte auf den Ergebnissen der ersten Studie. Dabei wurde die Beratungsmodalität 
insofern verändert, dass entweder eine Chat-Unterhaltung (A) oder eine Chat-
Unterhaltung verbunden mit Co-Browsing (B) zum Einsatz kam. 
 

 
Abbildung 1: Mixed-Method-Studiendesign 
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3.  Ergebnisse 
 
3.1  Auswertung 
 

Aufgrund des Umfangs der Daten sind in der folgenden Ergebnisdarstellung nur 
quantitativen Fragebogendaten, sowie die Zeitdaten in Minuten dargestellt. Diese 
wurden über alle Probanden gemittelt und sind in Abbildung 2-4 als Mittelwerte mit 
Standardabweichung abgebildet. Zur inferenzstatistischen Auswertung kamen MA-
NOVAs (Studie 1) und nicht parametrische Tests (Studie 2) zum Einsatz. Die Kon-
trollfragen zur Technikaffinität ergaben in keiner der beiden Studien einen signifikan-
ten Unterschied zwischen den Gruppen (Studie 1 MANOVA p=.759; part. eta2=.072; 
Studie 2 U-Mann p=.628 – p=.836). 
 
3.2  Studie 1 
 

In Studie 1 konnten bei drei Softwareelementen überzufällige Unterschiede in den 
Profilen gefunden werden. Sowohl beim „Icon Chat“ (p=.016, part. eta2 = .46) sowie 
bei „Sichtbarkeit für Bankagent“ (p=.03, part. eta2 = .442) und „Co-Browsing“ (p=.029, 
part. eta2 = .444) zeigten sich in den Konstrukten «Intention of Use», «Perceived 
Usefulness» und «Enjoyment» auch in den Einzelvergleichen überzufällige Unter-
schiede. Besonders hervorzuheben ist, dass sich die meisten überzufälligen Unter-
schiede beim Element Co-Browsing zeigen. Dies wurde auch hinsichtlich der qualita-
tiven Daten als wertvolle Erweiterung gesehen.  
 
 

 
Abbildung 2: Ergebnisse Ein-Item Format Fragebogen Element Icon Chat. Dargestellt sind Mittel-

werte und Standardabweichung für N=29 Probanden. 
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Abbildung 3: Ergebnisse Ein-Item Format Fragebogen Element Sichtbarkeit Bankagent. Dargestellt 

sind Mittelwerte und Standardabweichung für N=29 Probanden. 

 

 

Abbildung 4: Ergebnisse Ein-Item Format Fragebogen Element Co-Browsing. Dargestellt sind 
Mittelwerte und Standardabweichung für N=29 Probanden. 

 
3.3  Studie 2 

 
Da in Studie 1 insbesondere Co-Browsing als Element mit der stärksten trennen-

den Eigenschaft innerhalb der TAM3 Konstrukte auffiel, stand in der zweiten Studie 
dieses Element im Vordergrund. Während die Ergebnisse in der Selbsteinschätzung 
keine überzufälligen Unterschiede aufzeigten, konnte bei «Zeit» ein bedeutender 
signifikanter Unterschied beobachtete werden. Die Zeit (siehe Abbildung 4) der Bera-
tung fiel mit Co-Browsing etwa 4 Minuten kürzer aus (Mann- Whitney-U- Test 
p=.009). 
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Abbildung 5: Ergebnisse der Dauer der Beratung mit oder ohne Co-Browsing. Dargestellt sind 

Mittelwerte und Standardabweichung für N=10 Probanden. 
 
 
4.  Diskussion 
 

In der vorliegenden Studie sollte untersucht werden, ob durch Veränderung der 
Darstellungsform von Software-Elementen einer in Entwicklung befindlichen Bera-
tungssoftware, die Wahrnehmung von potentiellen Kunden hinsichtlich der in TAM3 
postulierten Konstrukte verändert werden kann und ob in den objektiven Variablen 
auch Unterschiede zu finden sind. Mit den vorliegenden Daten konnten wir zeigen, 
dass nicht alle theoretischen Konzepte des TAM3 Unterschiede aufwiesen, wenn 
auch die von Venkatesch, Brown & Bala (2013) beschriebenen Mixed Methods Pa-
radigmen einen Mehrwert und die «ein-Item-Form» von Fuchs & Diamantopoulos 
(2009) eine schlanke und effektive Befragung ermöglichten. Dies kann zum einen an 
der Auswahl der Konzepte, zum anderen an der Gestaltung der Elementen-
Kombination gelegen haben. Es scheint, dass die vom Venkatesh & Bala (2008) 
postulierte Abhängigkeit von Perceived Usefulness und Nutzungsintention auch bei 
der Trennung der beiden Gruppen gleichermaßen von Bedeutung sind. Der Einfluss 
von Perceived Easy of Use auf Perceived Usefulness hat bei der Trennung eher 
keine trennende Rolle gespielt. Das gleiche scheint für die externe und interne Kon-
trolle zu gelten. Regressionsanalytische Verfahren werden dies bei einer Re-Analyse 
der Daten aufzeigen können. 

Besonders auffallend sind jedoch die Daten zum Element Co-Browsing, da sie in 
allen TAM3 Konstrukten überzufällige Effekte zum Vorteil von Co- Browsing aufzeig-
ten. In der zweiten Studie konnte darüber hinaus ein interessanter Effekt beobachtet 
werden. Trotz dessen sich die beiden Gruppen hinsichtlich ihrer Selbst-Einschätzung 
nicht unterschieden, kam die Gruppe mit Co-Browsing schneller ans Ziel. Dies ist 
zunächst kritisch zu sehen, da N=10 ein sehr kleines Sample darstellt. Jedoch ist mit 
diesem Ergebnis auch der Auftrag der Replikation verbunden. Hierbei muss auch 
beachtet werden, dass Personen unterschiedlichen Alters vielleicht mehr Varianz 
produzieren könnten, was die Überzufälligkeit wieder schwinden lassen könnte. Dies 
werden in der Zukunft weitere Studien klären müssen. Auch sind manche Widersprü-
che aus qualitativen und quantitativen Daten noch nicht dokumentiert, so dass noch 
kein finales Urteil gesprochen werden kann. Jedoch scheint zum jetzigen Zeitpunkt 
Co-Browsing ein für die Nutzererfahrung im Servicebereich nutzenbringendes Tool 
zu sein, das die Servicezeit signifikant reduzieren kann.  
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