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Zusammenfassung

Fir die vorliegende Studie »Qualitative Untersuchung zur Akzeptanz des neuen Personal-
ausweises und Erarbeitung von Vorschlagen zur Verbesserung der Usability der Software
AusweisApp« arbeitete ein Innovationsteam mit Hilfe der Design Thinking Methode an der
Aufgabenstellung »Wie kdnnen wir die AusweisApp flr Nutzer intuitiv und verstdndlich
gestalten?«

Zundchst wurde die Akzeptanz des neuen Personalausweises getestet. Blirger wurden zu
ihrem Wissensstand und ihren Erwartungen hinsichtlich des neuen Personalausweises be-
fragt, dariber hinaus zur generellen Nutzung des neuen Personalausweises, der Nutzung
der Online-Ausweisfunktion sowie der Usability der AusweisApp. Weiterhin wurden Nutzer
bei der Verwendung der aktuellen AusweisApp beobachtet und anschlieBend befragt. Dies
erlaubte einen tiefen Einblick in ihre Bedurfnisse.

Die Ergebnisse aus der qualitativen Untersuchung wurden verwendet, um Verbesserungs-
vorschlage fiir die AusweisApp zu entwickeln, die den Bedrfnissen der Blrger entsprechen.
Die Vorschlage zur Optimierung der AusweisApp wurden prototypisch umgesetzt und mit
potentiellen Nutzern getestet. Die Tests haben gezeigt, dass die entwickelten Neuerungen
den Biirgern den Zugang zur Nutzung der Online-Ausweisfunktion deutlich vereinfachen.

Im Ergebnis konnte festgestellt werden, dass der Akzeptanzgrad des neuen Personalaus-
weises stark divergiert. Die Einstellung der Befragten reichte von Skepsis bis hin zu Befir-
wortung. Der neue Personalausweis ist ein Thema, das den Burger polarisiert. Im Rahmen
der Nutzertests konnten zahlreiche Verbesserungspotenziale des bestehenden Service
Designs sowohl rund um den neuen Personalausweis, als auch im Zusammenhang mit der
verwendeten Software aufgedeckt werden.

Wahrend der Nutzertests, die sich an die Ideen- und Prototypenphase anschlossen, konnte
das Innovtionsteam seine Vorschlage iterieren und auch verifizieren. Die ausgearbeiteten
Vorschlage beziehen sich auf die AusweisApp.

Die neuen Funktionen umfassen im Wesentlichen:

- den direkten Zugang zu den Diensteanbietern,

-umfangreiche Hilfestellungen (Tooltips, FAQ, Wizard, Video),

- eine Verlaufsfunktion,

- einen Beispieldienst, der die Online-Ausweisfunktion erfahrbar macht.

Insbesondere gilt es, den Nutzern mit der neuen Version der AusweisApp Anwendungsfel-
der fur ihren neuen Personalausweis und einen Mehrwert zu bieten. Die Ausarbeitung von
weiteren Funktionen der AusweisApp kann dazu beitragen, dass der neue Personalausweis
sein volles Potenzial entfalten kann.
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1 Hintergrund
und Zielsetzung

Vor der Einflhrung des neuen Personalausweises am 1. November 2010, fuhrte
das Hasso-Plattner-Institut (HPI) fiir Softwaresystemtechnik eine Begleitstudie
durch. Die Studie mit dem Namen »Vom Client zur App - Ideenkatalog zur
Gestaltung der Software zum Einsatz des neuen Personalausweis«, unter-
sucht die Nutzbarkeit und Akzeptanz der Software zur Nutzung der Online-
Ausweisfunktion. Ziel war es, Vorschlage zu erarbeiten, wie kiinftigen Nutzern
des neuen Personalausweises eine intuitive und benutzerfreundliche Erfah-
rung bei der Anwendung ermdglicht werden kann [2].

2012 hat das Hasso-Plattner-Institut flr Softwaresystemtechnik im Auftrag
des Bundesministeriums des Innern eine weitere Studie zum neuen Personal-
ausweis durchgefiihrt. Untersucht wurden der Wissensstand der Blrger, die
Durchdringung der Online-Ausweisfunktion, sowie die Nutzungsfrequenz und
der Nutzungskontext des neuen Personalausweises und der AusweisApp. Fo-
kus war das Verbesserungspotenzial zu identifizieren, um die Attraktivitat der
Nutzung des neuen Personalausweises mit der Online-Ausweisfunktion zu
steigern [1].

Das Internet ist ein alltagliches Medium geworden und zieht sich durch viele
Bereiche des Lebens. Der neue Personalausweis stellt eine zuvor nicht existen-
te Moglichkeit dar, seine Identitdt online nachzuweisen. Mit der neuen Techno-
logie wird Burgern, Verwaltung und Wirtschaft eine sichere digitale Authenti-
fizierungsinfrastruktur zur Verfligung gestellt. Fir die weitere Etablierung des
neuen Personalausweises und seiner Funktionen ist die breite Akzeptanz in
der Gesellschaft ausschlaggebend. Nur so wird er sich klinftig als Standard flr
das Ausweisen im Internet durchsetzen kénnen.

Die Akzeptanz des neuen Personalausweises hangt im Wesentlichen davon
ab, welcher Mehrwert fiir die Blrger geschaffen wird und wie benutzerfreund-
lich sich der Prozess des Online-ldentitatsnachweises gestaltet. Wichtig sind
dabei auch subjektiv wahrgenommene Faktoren wie Sicherheit und Vertrauen.
Die bendtigte Software, die AusweisApp, sollte auch von Birgern mit gerin-
gem Verstdndnis fur und wenig Erfahrung in IT-Fragen einfach und gern zu
bedienen sein. Im Idealfall ist sie selbsterklarend und stellt fir die Blrger ein
vertrautes und vertrauenswurdiges Umfeld dar.



Fir die vorliegende Studie »Qualitative Untersuchung zur Akzeptanz des neu-
en Personalausweises und Erarbeitung von Vorschldagen zur Verbesserung der
Usability der Software AusweisApp« wurde die Design Thinking-Methode an-
gewendet, eine Arbeitsweise, die vor allen Dingen auf interdisziplindren Teams
und einem emphatischen, nutzerzentrierten Ansatz beruht. Im Fokus standen
internetaffine Personen im Alter zwischen Anfang 20 und Mitte 30. Im Zuge
des demografischen Wandels steigt jedoch auch das Alter der Internetnutzer,
weshalb auch altere Blrger befragt wurden. Auch sie setzen sich zunehmend
privat und berufsbedingt mit dem Internet auseinander.

Im ersten Schritt wurde die Akzeptanz des neuen Personalausweises unter-
sucht. Burger wurden nach ihrem Wissensstand und ihren Erwartungen hin-
sichtlich des neuen Personalausweises und dariiber hinaus zur generellen
Nutzung des neuen Personalausweises, der Nutzung der Online-Ausweisfunk-
tion sowie der Usability der AusweisApp befragt. Weiterhin wurden Nutzer bei
der Verwendung der aktuellen AusweisApp beobachtet und anschlieBend in-
terviewt. Dies erlaubte einen tiefen Einblick in ihre Bedurfnisse.

Die Ergebnisse aus der qualitativen Untersuchung wurden verwendet, um Ver-
besserungsvorschlage fir die AusweisApp zu entwickeln, die den Beddrfnis-
sen der Burger entsprechen. Die Vorschldge zur Optimierung der AusweisApp
wurden prototypisch umgesetzt und mit potentiellen Nutzern getestet. Die
Tests zeigten, dass die entwickelten Neuerungen den Blrgern den Zugang zur
Nutzung der Online-Ausweisfunktion deutlich vereinfachen.

1.1 Vorstudie

Als Grundlage flr diese Studie dienten auch die Ergebnisse der Kurzstu-
die »Selbstbestimmtes Handeln im Internet und sichere Identitaten«[1], die
2011 am Hasso-Plattner-Institut fir Softwaresystemtechnik im Auftrag des
Bundesministeriums des Innern durchgefiihrt wurde. Ziel der Kurzstudie war es,
einen empathischen Einblick in das Sicherheitsempfinden von Internetnutzern
zugewinnen.Die Ergebnisse der qualitativen Untersuchung zeigten, dassdasIn-
ternetsowiedie damitverbundenen SicherheitsfragenanBedeutung gewinnen.
Aufgrund der zahlreichen Internetnutzergruppen divergiert der Wissensstand
Uber den sicheren Umgang mit dem Medium Internet; Bildung geht nicht
zwangslaufig mit technischem Wissen einher. Zwar erlaubt sie einen reflek-
tierten Umgang mit dem Medium, aber nur tatsdchliches technisches Wissen
Iasst Nutzer die mit dem Internet verbundenen Sicherheitsrisiken, Rechte und
Pflichten verstehen.

Generell wurden drei verschiedene Wissensgruppen identifiziert: Laien, Halb-

wissende und Experten. Innerhalb der Gruppen besteht kein Konsens und die
Gemeinsamkeiten beschranken sich auf den Wunsch nach Aufklarung, den Ruf
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nach einem sicheren Umgang mit dem Medium, sowie dem Schutz der Identi-
tat. Die Blrger haben zwar ein grundsatzliches Vertrauen in den Rechtsstaat,
problematisch ist dabei nur die Balance zwischen Schutz und Kontrolle einer-
seits, sowie Mindigkeit und Verantwortung andererseits.

Fir die Blrger ist die Beziehung zum Staat nicht reziprok. Der Staat hat eine
Firsorgepflicht, soll den Birger aber nicht komplett Gberwachen. Das Sammeln
der eigenen Daten durch Diensteanbieter oder den Staat wird kritisch gesehen.
Im Zweifelsfall (iberwiegt allerdings die Bequemlichkeit der Nutzer. Dienste
werden trotz Bedenken genutzt, wenn sie den Burgern gentgend Mehrwert
bieten. Erwartet wird, dass der Staat die Blrger aufklart und Rahmenbedin-
gungen fur die Wirtschaft entwickelt, die den Nutzer schiitzen und ihm ermog-
lichen, die Kontrolle Gber seine Daten zu behalten.

1.2 Auftrag

Das Bundesministerium des Innern beauftragte das HPI mit einer Studie,
in der fir die Software AusweisApp mit Hilfe der Design Thinking-Methode
Vorschlage fir eine nutzerfreundlichere Gestaltung entwickelt werden
sollten, um dadurch die Akzeptanz des neuen Personalausweises und der
Online-Ausweisfunktion zu steigern. Das Team arbeitete an folgender konkre-
ten Aufgabenstellung: »Wie kdnnen wir die AusweisApp fur Nutzer intuitiv und
verstdndlich gestalten?«

11






2 Vorgehen
und Methodik

2.1 Arbeitsweise
2.1.1 Design Thinking

Der Design Thinking Prozess ist ein iterativer und holistischer Ansatz fir
die Entwicklung von nutzerzentrierten Innovationen. Design Thinking nutzt
Methoden und Werkzeuge aus den Bereichen Design und Ethnographie, die mit
Ansdtzen aus Technologie und Wirtschaft verbunden werden. Von groBer Be-
deutung ist es bei diesem Ansatz, die eigentlichen Probleme zu identifizieren
und die latenten Bedurfnisse von Nutzern aufzudecken. Mit diesem Vorgehen
kédnnen flr das Problem Losungen entwickelt werden, die die Bediirfnisse der
Nutzer treffen [3].

2.1.2 Der Design Thinking Prozess

In den ersten Schritten des Prozesses wird darauf Wert gelegt, einen genau-
en Uberblick tiber alle an dem Problemfeld beteiligten Personen zu gewinnen,
sowie den Kontext zu verstehen. Damit kann im Anschluss die Problemstel-
lung besser verstanden und analysiert werden, um schlieBlich verschiedene
Recherchebereiche zu identifizieren. Ausgehend von einer Zusammenfassung
der Rechercheergebnisse werden nun Problemfelder definiert und schlieBlich
mogliche Lésungsvorschlage herausgearbeitet. Um moglichst schnell heraus-
finden zu kénnen, welche dieser Vorschlage potenziell erfolgreich sein konn-
ten, werden Grobentwdrfe (Prototypen) aller in Betracht gezogener Ldsungen
erstellt und direkt mit Nutzern getestet. Damit verschiedene Blickwinkel und
Optionen ausprobiert werden kdnnen, muss gerade in der Ideenfindungsphase
die Quantitat der Ideen vor der Qualitat der Entwrfe stehen. Schnelle Iteration
(Testen, Veranderung anhand der Testergebnisse, erneutes Testen) erlaubt
eine Feinjustierung der besten Alternative und fihrt schlieBlich zu einem
finalen Lésungsvorschlag.

2.1.3 Arbeitsraum

Design Thinking ist nicht nur ein Prozess, sondern auch eine Arbeitskultur.
Wichtig ist es bei diesem Prozess, den gesamten zur Verfligung stehenden
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physischen Arbeitsraum zur Sammlung und Verdichtung von Informationen zu
nutzen. Dies hilft dem Expertenteam, stets einen neuen Blick auf die erarbei-
teten Ergebnisse zu werfen.

In diesem Projekt hat das Innovationsteam die Arbeitsformen (bernommen,
die auch an der School of Design Thinking in Potsdam gelehrt werden: Ein fle-
xibel gestaltbarer Raum, sowie Arbeitsmethoden und -mittel, die einen Inno-
vationsprozess unterstiitzen, sind essenziell [5]. So wurden dem Team am HPI
entsprechende Raume und Arbeitsmaterialien bereitgestellt.

Neben dem physischen Raum ist auch der gedankliche Freiraum fir einen kre-
ativen Arbeitsprozess unerlasslich. Im Rahmen des Design Thinkings dirfen,
gerade in den ersten Arbeitsphasen, keine den Ideenfluss stérenden Beschran-
kungen auferlegt werden. Dank der guten Zusammenarbeit und Absprache mit
dem Auftraggeber war dieser wichtige Freiraum ausreichend vorhanden.

2.1.4 Das Team

Die Kollaboration von Experten aus verschiedenen Disziplinen gewahrleistet
die kontinuierliche Betrachtung und Uberpriifung von Prozess, Thema und
Inhalten aus unterschiedlichen Perspektiven. Der Design Thinking Prozess
schafft somit einen Synergieeffekt, indem er die Expertise der einzelnen Team-
mitglieder verbindet und diese in einer umfassenden Problemanalyse vereint.
In dieser Studie hat sich ein interdisziplinares Team von acht Experten aus
den Bereichen Informatik, Internationales Informationsmanagement, Medien-

Verbraucher- BMI/ Polizei/
schutz BSI Zoll
‘ / Staat/ / Blrgeramter/ .............................................
Aufklarer  ——— Bund —  Verwaltung Blrger Beflrworter :
Medien D S0 Nutzer
Kritiker Finanzierer Lobby Verbdnde Neutrale
cker / ‘ .......................................................................... J——
\ nutzer
Gegner Wirtschaft Dienst- \ Gegner
anbieter :
Kriminelle Hersteller: Gerate,
Wissenschaft Software, Ausweis

Abb. 1 Stakeholdermap
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wissenschaften, Medienphilosophie, Kommunikationsdesign, Internationale
Offentlichkeitsarbeit und Flugzeugbau (iber einen Zeitraum von vier Monaten,
intensiv mit der vorgegebenen Thematik beschaftigt. Alle Mitglieder des In-
novationsteams sind mit dem Design-Thinking-Prozess sehr gut vertraut und
haben ihn schon in mehreren Projekten erfolgreich angewendet.

2.2 Arbeitsmethoden

2.2.1 Recherchemethoden

Qualitative Datenerhebung

Qualitative Datenerhebung ist eine Forschungsmethode, mit der in kurzer Zeit
und mit wenigen Teilnehmern, moglichst schnell qualitativ hochwertige Ergeb-
nisse erzielt werden kénnen. Hartson und Pyla [3] empfehlen gerade in den
frihen Phasen eines Designprozesses das Durchflihren von Tiefeninterviews
und wenigen Nutzertests pro lterationsschleife, um moglichst schnell auf
grundlegende Usability-Probleme zu stoBen und diese verbessern zu kénnen.

Das Innovationsteam dieses Projektes bediente sich verschiedener Metho-
den der qualitativen Datenerhebung, sowohl in der Recherchephase, als auch
wahrend der Prototypen- und Testphasen. Qualitative Erhebungen haben in
der Recherchephase mehrere Vorteile. Es lasst sich beobachten, dass bereits
nach wenigen Interviews die Hauptaussagen wiederholt auftreten, so dass
sich zentrale Punkte zu einem friihen Zeitpunkt herauskristallisieren. In der
Prototypen- und Testphase werden schon nach vergleichsweise wenigen Nut-
zertests die meisten Usability-Probleme gefunden. Pro Iterationsschleife sind
nur ca. finf Nutzertests nétig, um 85% aller Probleme aufzudecken [4], [6].

Qualitative Datenerhebungsformen ermdéglichen eine schnellere Iteration und
dadurch eine schnellere Anndaherung an eine fehlerfreie Lésung, als langwie-
rige quantitative Datenerhebungen und anschlieBende statistische Auswer-
tungen. Neben teilnehmenden Beobachtungen sowie Befragungen wurden
weitere Methoden angewendet, die im Folgenden beschrieben werden.

Experteninterviews

Viele Formen der qualitativen Datenerhebung sowie der Nutzerforschung im
Rahmen eines Designprojektes, das sich der Design-Thinking-Methode be-
dient, fokussieren einen durchschnittlichen Nutzer (so werden zum Beispiel
Befragungen an relevanten Orten durchgefihrt).

Experteninterviews bieten dem Innovationsteam jedoch die Gelegenheit sich
auch in die Tiefe des Themas einzuarbeiten, um die Grenzen des Gestaltungs-
spielraums fur die spatere Ideenfindungsphase zu erkennen.

Fir dieses Projekt wurden z.B. Mitarbeiter der Bundesdruckerei, des Fraunho-
fer Instituts flr offene Kommunikationssysteme (FOKUS), sowie des Bundes-
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verwaltungsamtes interviewt. Diese Gesprache trugen wesentlich zur inhaltli-
chen Fundierung der erarbeiteten Losungen bei. > Abb. 1 S. 14, Abb. 2 S. 16

Teilnehmende Beobachtung

Im Rahmen einer teilnehmenden Beobachtung werden eine oder mehrere Per-
sonen eine bestimmte Zeit lang begleitet. Sie sollen sich dabei méglichst na-
trlich verhalten. Das Innovationsteam erhdlt Eindriicke aus erster Hand und
kann dadurch ein umfassenderes Bild von dem betreffenden Kontext gewin-
nen, als durch bloBe Befragungen der Person [5]. Im Gegensatz zur Methode
des Mystery Shoppings (Methode des Selbsterlebens / Immersion, s.u.), hat die
teilnehmende Beobachtung den Vorteil, dass sie dem Designer mehr Zeit lasst,
die Eindricke zu dokumentieren, da er die neutrale AuBensicht behalten kann.
Fir dieses Projekt wurden Personen bei der Beantragung eines neuen Perso-
nalausweises auf das Birgeramt und beim Suchen, Installieren und der Nut-
zung der AusweisApp begleitet. Dadurch konnten viele Hirden bei der Nut-
zung der online Ausweisfunktion aufgedeckt werden. > Abb. 3 5. 16

Shadowing

Um moglichst unverfdlschte Eindriicke aus der Beobachtung einer Person zu
gewinnen, haben sich Designer an der Methode des Shadowing (englisch: »be-
schatten«) aus dem Bereich der Ethnografie bedient. Dabei begibt der Desig-
ner sich an einen relevanten Ort und »verfolgt« die Aktionen einzelner Perso-
nen. Im Gegensatz zur teilnehmenden Beobachtung, wissen diese nicht, dass
sie beobachtet werden. Fir dieses Projekt verbrachten Mitglieder des Teams
mehrere Stunden auf Burgeramtern, um Blrger und Mitarbeiter bei der Be-
antragung zu beobachten. Dadurch konnte ein besseres Verstandnis erlangt
werden, wie die Menschen, die mit dem Prozess rund um den neuen Personal-
ausweis zu tun haben, diesen wahrnehmen. > Abb. 4 5. 16

Mystery Shopping

Eine weitere Methode der qualitativen Nutzerforschung ist das Mystery Shop-
ping (engl. »verdecktes Einkaufen«). Diese wurde aus der Qualitatssicherung
im Handel dbernommen. Dabei gibt sich das Mitglied des Teams gegenuber
einer dritten Person als Nutzer aus, um auch als solcher behandelt zu werden,
dessen Erfahrungen zu machen und die entsprechende Situation selbst zu er-
leben. Er deckt seine Identitat als forschender Experte nicht auf, sondern stellt
sich unwissend. Fir dieses Projekt tatigte das Innovationsteam Anrufe bei der
Service-Hotline der AusweisApp, um sich in die Lage einer hilfesuchenden Per-
son zu versetzen. Zusatzlich besuchten Mitglieder des Teams Blrgeramter um
Rat fir die Nutzung der AusweisApp zu erfragen. Es wurden auBerdem Elek-
trofachmarkte besucht, um Informationen Gber verschiedene Lesegerate ein-
zuholen. Auch mit dieser Methode konnten einige Hiurden aufgedeckt werden.
>Abb.5S. 16
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2.2.2 Synthesemethoden

Das Ziel der Synthese ist die inhaltliche Kondensierung der Rechercheergeb-
nisse. Synthesemethoden helfen dem Innovationsteam dabei, die im Untersu-
chungskontext existierenden Probleme aufzudecken und groBere Empathie fir
den Nutzer zu entwickeln. Die identifizierten Problemfelder sowie Erkenntnisse
aber den Nutzer sind spater nitzlich, um in der Ideenfindungs- und Lésungs-
phase die nutzerzentrierte Orientierung der Ideen zu Uberpriifen. > Abb. 6 5. 19

User Journey Mapping

Wenn der zeitliche Ablauf eines Prozesses, den ein Nutzer durchlauft, visuell
dokumentiert wird, spricht man von einer User Journey. Dabei wird die gesamte
Interaktion betrachtet: Sowohl Schritte, die im realen Leben erfolgen, als auch
solche, die einen Computer involvieren. Dies hilft dem Innovationsteam, sich in
den Nutzer zu versetzen und Hirden oder »Sackgassen« im Prozess zu iden-
tifizieren. Darlber hinaus helfen User Journeys dabei Designalternativen fir
Funktionen herauszuarbeiten [5].> Abb. 7 5. 19

Personas

Personas sind fiktive Personen (sogenannte »hypothetische Archetypen),
die jeweils flr einen Teil der Nutzer stehen. Eine Persona erhdlt einen vollen
Namen, ein Visualisierung (Zeichnung oder Fotografie), sowie Eigenschaften,
die sie moglichst realistisch wirken lassen: Alter, Beruf, Lebenssituation etc.
Die konkreten Bed(rfnisse, Empfindungen und Meinungen die einer Persona
zugeschrieben werden, stammen aus dem Untersuchungskontext oder werden
daraus abgeleitet. Es wird z.B. gefragt: »Was flihlt die Persona bei der Interak-
tion mit dem Dienst/der Website?« oder »Was ist ihre Motivation zur Nutzung
des Dienstes/der Website?« [3]. In einem Design-Prozess helfen Personas dem
Innovationsteam in allen Phasen naher an den konkreten BedUrfnissen und
Zielen des Nutzers zu bleiben. Hierflr muss nur hypothetisch die Perspektive
der Persona zu Problemen und Ideen befragt werden. Anhand der wahrend der
Recherchephase ermittelten Informationen konnten auch fir dieses Projekt
zwei Personas geschaffen und mit personlichen Merkmalen versehen werden.

Empathy Maps

Um noch mehr Empathie fur den Nutzer zu entwickeln, werden sogenannte
Empathy Maps erstellt. Diese tragen dazu bei, dass das Expertenteam ein bes-
seres \Verstandnis der Gefiihle, Bediirfnisse, Perspektiven, Angste und Gedan-
ken der entwickelten Persona erhadlt. Gleichzeitig werden alle Wahrnehmungs-
kanadle abgebildet. Es wird tberlegt, was die Persona hort, sieht, sagt etc. Dabei
wird auf einer Zeichenflache die Persona in die Mitte skizziert, und um sie he-
rum werden jeweils die genannten Bereiche mit konkreten Inhalten gefullt. Es
wird zum Beispiel gefragt: »Wovor hat sie Angst?« und »Was denkt sie, wenn
sie morgens aufsteht?«.
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Point of View

In einem Point of View werden samtliche in der Recherchephase gesammelten
Informationen in einem Satz oder Schaubild kondensiert. Dies geschieht mit
einem konkreten Nutzer im Fokus; sinnvollerweise in Verbindung mit der vor-
her erstellten Persona. AbschlieBend wird das im Point of View identifizierte
Bedurfnis als Frage formuliert. Der Point of View bildet so den Ausgangspunkt
fur die darauf folgende Ideenfindungsphase.

2.2.3 Prototyping-Methoden

Mit Hilfe von Prototypen kann getestet werden, ob ein Designaspekt so funk-
tioniert, wie er vom Innovationsteam antizipiert wird [5]. Ein frihzeitiger Ein-
satz von Prototypen hilft beim Auffinden von Usability-Problemen. Dadurch
kdnnen Entwicklungskosten und Zeit gespart werden. Man unterscheidet
zwischen Prototypen mit hoher Wiedergabetreue (high-fidelity, z.B. grafisch
gestaltete, interaktive Mockups) und niedriger Wiederabetreue (low-fidelity,
z.B. Papierprototypen), sowie zwischen horizontalen (breiter Uberblick (iber
die Anwendung, wenig Detail-Funktionalitat) und vertikalen (wenig Breite, viel
Funktionstiefe) Prototypen [3]. In diesem Projekt fanden, abhdngig von dem
jeweils zu testenden Aspekt und der Iterationsstufe, verschiedene Formen von
Prototypen Anwendung. In frihen Iterationsstufen wurden mit low-fidelity Pa-
pierprototypen die Funktionsbreite der Anwendung getestet, bevor in spate-
ren Stufen mehr in die Detailtiefe gegangen werden konnte.

Papierprototypenerstellung

Um méglichst schnell erste Design-ldeen zu testen, wurden in einem ersten
Schritt, noch vor der Anfertigung einer digitalen Reprasentation, mit Hilfe von
Papier und Stift Prototypen der Software erstellt. Diese erméglichten dem
Team unkomplizierte, schnelle Iterationen. Papierprototypen haben mehrere
Vorteile [5]:

Sie sind schnell und unkompliziert zu erstellen und leicht zu transportieren.
Sie erlauben dem Testnutzer eine spielerische Auseinandersetzung mit dem
Prototypen. Sie kommunizieren einen geringen Arbeitsaufwand und der unfer-
tige Skizzencharakter fordert eine gewollt kritische Haltung des Nutzers.

Fur dieses Projekt zeigten sich Papierprototypen besonders fur das Testen der
Anordnung der Bildschirmelemente wahrend der Datentbermittlung hilfreich.
Auch konnten dem Nutzer metaphorische Alternativen fir die Datenibermitt-
lung in Form von Icons auf Papier vorgelegt und zur Diskussion gestellt werden.
> Abb. 8S. 21

Wireframes

Wireframes sind schematische Darstellungen der Nutzeroberflache. Sie dienen
dazu, Designkonzepte, die auf Grundlage der qualitativen Recherchemethoden
entwickelt wurden, visuell kommunizieren und testen zu konnen. Der Fokus
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Abb. 8 Papierprototyp

liegt auf der Anordnung der Oberflachenelemente, sowie auf der Formulierung
und Benennung der einzelnen Menipunkte und Uberschriften. Fiir Wireframes
wird hdufig ein Design gewadhlt, welches den unfertigen Prototypencharack-
ter hervorhebt. So werden Linien, auch wenn sie von einem Computer erstellt
werden, wellig gezeichnet. Eine grafisch ansprechende Darstellung der Inhalte
erfolgt erst zu einem spateren Zeitpunkt. Diese Trennung soll die Testperson
davon abhalten, auf Details wie Farbe und Schriftart zu achten, sondern sich
auf die Struktur und die Informationsarchitektur zu konzentrieren. Das skiz-
zenhafte Aussehen macht es der Testperson einfacher, eher kritische Kom-
mentare zu geben [3]. Interaktive Wireframes erlauben ein Navigieren durch
den Prototypen. Deswegen kann auch die Art und Qualitat der Interaktion ge-
testet werden.

Fur dieses Projekt wurde die web-basierte Prototypensoftware Pidoco (http://
pidoco.com) ausgewadhlt. Mit dieser konnten interaktive Prototypen erstellt,
am Computer getestet und anschlieBend iteriert werden. Der letzte Stand die-
ser Iterationen ist auf Nachfrage in digitaler Form bei den Autoren erhaltlich.

2.2.4 Software-Testmethoden

Im Folgenden werden Methoden des Softwaretestings erldutert, die im Rah-
men dieses Projektes Anwendung fanden.

Card Sorting

Wahrend einer Card-Sorting-Ubung erhalten potentielle Nutzer einen Stapel
Papierkartchen, auf denen fiir die Software relevante Menlipunkte gedruckt
sind. Der Nutzer wird dann gebeten, diese je nach Testziel und Ubung entweder
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bestehenden Kategorien zuzuordnen, seine eigene Ordnung zu bilden, oder
seine Favoriten aus einer Anzahl von Synonymen zu wahlen. Card-Sorting-
Ubungen erméglichen dem Nutzer eine Mitbestimmung bei der Benennung
und Gestaltung der Menustruktur einer Software. Sie bringen gleichzeitig das
mentale Modell, das ein Nutzer von einem System oder einer Software hat ans
Licht und decken versteckte Erwartungen und Prioritaten auf [5].

Schnelles Iterieren und Testen

Nachdem Prototypen erstellt und Nutzertests durchgefihrt wurden, ist es
sinnvoll, die gewonnenen Ergebnisse gleich fir die nachste Iterationsschleife
zu nutzen. Dafiir werden die Ergebnisse der Tests nach jeder Testrunde zusam-
mengefasst, die Hauptpunkte herausgearbeitet und Designentscheidungen
fur die nachste Schleife getroffen. Dies erméglicht ein schnelles Voranschrei-
ten hin zu einem immer besseren Prototypen und verhindert gleichzeitig, dass
offensichtliche Usability-Probleme, welche frih von den Testpersonen erkannt
werden, spateren Testpersonen nicht noch einmal vorgefiihrt werden mussen.
>Abb. 9S. 23

Hartson und Pyla stellen eine etablierte empirische Methode aus dem Bereich
des Software-Usability-Design vor, die soeben genannte Ansatze vereint: Ra-
pid Iterative Testing and Evaluation (RITE) [3]. Demnach werden nach dem Er-
stellen des Prototypen Testszenarien erstellt. Testnutzer werden in das Thema
eingefliihrt und gebeten, bestimmte Aufgaben zu I6sen. Wahrenddessen wer-
den sie gebeten laut zu denken. Die Testbeobachter erstellen ein Testprotokoll
mit allen kritischen (positiven wie negativen) Bemerkungen des Testnutzers.
AnschlieBend kommen alle Teammitglieder flr ein Storytelling zusammen.
Bei einem Storytelling berichten sich alle Teammitglieder gegenseitig die Er-
gebnisse der durchgefihrten Tests. Das Ziel ist, das Auffinden von Usability-
Problemen. Nun kénnen alle Designentscheidungen fur die folgende lterati-
on getroffen und der Prototyp in Vorbereitung flr die nachsten Nutzertests
angepasst werden. Das Innovationsteam dieses Projektes hat nach der RITE-
Methode gearbeitet, da sie strukturierte, schnelle Iterationsschleifen erlaubt.
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3 Research
und Research-
ergebnisse

Um Einblicke in die Gedanken- und Stimmungswelt der Nutzer, sowie in die
Nutzungsrealitat der AusweisApp zu bekommen, wurde die Recherche in zwei
Phasen aufgeteilt. Im ersten Schritt wurde eine qualitative Nutzerbefragung
durchgefihrt, um Erkenntnisse Uber die Einstellung der Blrger hinsichtlich
des Personalausweises zu gewinnen. Darlber hinaus wurde der Prozess der
Ausweisbeantragung und -abholung auf dem Birgeramt begleitet sowie beob-
achtet. Im zweiten Schritt wurde die AusweisApp mit Nutzern getestet. Dabei
wurden Nutzer bei der Nutzung der AusweisApp und der Online-Ausweisfunk-
tion beobachtet und dazu befragt.

3.1 Interviewpartner und Testpersonen

Fir die Interviews und Tests der AusweisApp wurden Birger im Alter von 16
bis 73 Jahren befragt. Insgesamt wurden im Zeitraum der Recherche 74 Inter-
views (darunter 12 Experteninterviews) und 36 Tests durchgefihrt. Der Fokus
lag auf Digital Natives im Alter von Anfang 20 bis Anfang 30. Auch als Mille-
nials oder Generation Y bezeichnet, ist diese Generation mit digitalen Medi-
en aufgewachsen. Dagegen mussten so genannte Digital Immigrants, alle vor
1980 Geborenen, als Erwachsene lernen, mit den neuen Technologien umzu-
gehen [7]. Das Innovationsteam ordnete zunachst die zu befragenden Blrger
nach Zielgruppen:

- Burger

- Studenten

- IT-Experten
- Eltern

- Padagogen
- Akademiker
- Politiker
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3.2 Experten

Neben Blrgern wurden auch Experten besucht bzw. interviewt, die meist Ver-
treter von Institutionen waren, die in Relation zum neuen Personalausweis
stehen. Dabei handelte es sich um folgende Institutionen:

* Bundesministerium des Innern

- Blrgeramter (Potsdam/ Berlin)

* Fraunhofer Kompetenzzentrum neuer Personalausweis
* Bundesdruckerei

* Bundesverwaltungsamt

3.3 Interviewleitfaden

Fir die qualitative Nutzerbefragung wurden Fragen gesammelt und ein Inter-
viewleitfaden erstellt. Die Grundstruktur des Interviewleitfadens sah vor, den
Nutzern Fragen zum neuen Personalausweis und zu dessen Nutzung, aber
auch zu Gbergeordneten Themen, zu stellen. Von Interesse waren insbesonde-
re die personlichen Erfahrungen, Meinungen, Wiinsche und Ideen der Blrger in
Zusammenhang mit Fragen zu ldentitat, der Nutzung des Internets und dem
neuen Personalausweis. Der Interviewleitfaden umfasste daher folgende The-
menbereiche:

- Allgemeines zum Personalausweis

- Der neue Personalausweis

* Prozess der Ausweisbeantragung und -abholung
- Die AusweisApp

*Nutzung der Online-Ausweisfunktion
 Mediennutzung

- Identitat

- Datenschutz und Privatsphare

- Sicherheit und Vertrauen

- Die Zukunft des Ausweisens

Die Fragen zum Personalausweis konzentrierten sich auf die Grundhaltung,
die Nutzung, die Beflirchtungen und die Erlebnisse des Nutzers in Bezug auf
Ausweisdokumente. In diesem Zusammenhang wurde der Wissensstand der
Nutzer bezliglich des neuen Personalausweises abgefragt. Relevant waren zu-
dem die Erfahrungen der Nutzer bei der Ausweisbeantragung und -abholung.
So wurde z.B. erfragt, wie kompetent die Befragten die Beratung in den Biir-
geramtern einschdtzen.

Neben Fragen zum Personalausweis wurden Nutzer zu ihrer Mediennutzung
befragt, insbesondere zu den praferierten Informationsquellen und der Nut-
zung von Computer und Internet. Ebenso wurden weitere Themen, die in direk-
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tem und indirektem Zusammenhang mit dem neuen Personalausweis stehen,
in die Befragungen integriert. Dazu zahlte die Frage was Uberhaupt »unter
Identitat im Internet« zu verstehen sei. AuBerdem konnten die Nutzer ihre
personliche Einstellung zum Thema Datenschutz und Privatsphdre kommuni-
zieren. Der letzte Teil richtete sich auf die Zukunftsvorstellungen der Befrag-
ten. Darin sollten sie ihre Ideen flr die kiinftige Nutzung des Personalauswei-
ses nennen und beschreiben wie sie sich den Prozess des Ausweisens in der
Zukunft vorstellen.

3.4 Interviewergebnisse

3.4.1 Aligemeines zum Personalausweis

Die Interviews zeigten, dass der Personalausweis ein Identitatsdokument ist,
zu dem die befragten Blirger keine starke emotionale Bindung haben. Allein
schon deshalb, weil der Ausweis sie im Gegensatz zum Flhrerschein aufgrund
der limitierten Gultigkeitsdauer nicht ein Leben lang begleitet. Nichtsdesto-
trotz gibt es Blrger, die ihre alten Ausweise aus Nostalgie-Griinden - oft auf-
grund des Fotos - aufbewahren. Die Notwendigkeit eines Personalausweises
wird mit der Anonymitdt der Gesellschaft begriindet. Eine groBe Anzahl von
Menschen mache, laut Aussage der Befragten, Ausweise eben notig. Fir die
Blrger hat der Personalausweis primar eine staatliche sowie organisatorische
Funktion.

Positiv wird bewertet, dass der Personalausweis Personen als EU-Blirger aus-
weist und viele Vorteile auf Reisen mit sich bringt. Weiterhin gibt er Sicherheit.
Der Staat wird in diesem Zusammenhang als zuverlassiger Partner empfunden,
der dem Birger im Notfall helfen kann und soll. Negativ empfunden wird der
Umstand, dass Situationen in denen sich Blrger ausweisen muissen, meist in
einem ernsten Kontext geschehen. Unsicherheit besteht tber die generellen
Pflichten als Ausweisinhaber. Viele Blrger glauben, dass es in Deutschland
eine generelle Ausweismitflhrungspflicht gabe. Aber auch Blrger, die wissen,
dass es nur eine Ausweispflicht gibt, fihren ihren Ausweis immer mit sich. Es
besteht die Beflirchtung den Ausweis im Bedarfsfall nicht parat zu haben, ob
zur Abholung eines Pakets oder zum Check-In am Flughafen. Dagegen lassen
einige Burger, aus Angst ihn zu verlieren, ihren Ausweis lieber zu Hause. Auf
die Frage, wann der Ausweis zuletzt genutzt wurde, wurden die Beispiele Pa-
ketabholung und Flughafen am haufigsten genannt.

»lch habe alle alten Persos aufgehoben.« Ning, 31

»Sind ja nicht meine privaten Daten sondern meine formellen.«
Jonas, 27
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»Den Ausweis braucht man ja. Ist eben ein Ausweisdoku-
ment. Ich habe da keine emotionale Bindung zu.« Ines, 57

»Der Perso ist kein emotionaler Teil von einem, sondern
rational. Er ist ein >EXxistenzausweis<.« Beq, 60

»lch nutze meinen Ausweis sehr selten.« Nikolaus, 23

»Das passiert einmal im halben Jahr, dass ich den
Ausweis rausholen muss.« Gerald, 27

»Ich trag ihn immer mit mir rum, falls ich ihn mal benétige.«
Severin, 26

»Man braucht Identitatsdokumente um in der Gesellschaft
eine gewisse Ordnung zu schaffen.« nicolas, 23

3.4.2 Der neue Personalausweis

Der neue Personalausweis polarisiert. Dem Blrger gefallt das kompakte und
handliche Format. Viele Befragte duBerten sich erfreut darliber, dass sie nun
ein kleineres Portemonnaie verwenden kénnten. Negativ empfunden wurde
das biometrische Foto, das dem Personalausweis den Charme nehme. Vor Zei-
ten biometrischer Passfotos waren die Fotos mit Geschichten verbunden. Jeder
Ausweis hatte eine individuelle Besonderheit. Viele Blrger erzahlten, dass sie
sich friiher gegenseitig die Ausweise gezeigt und sich tber die Bilder amUsiert
hatten. Nun sahen alle Menschen gleich aus.

Die Grundhaltung gegenlber dem neuen Personalausweis ist skeptisch. Die
meisten Blrger haben die negative Berichterstattung der Medien ohne weite-
re Reflektion oder eigene Meinungsbildung ibernommen. Kaum einer der be-
fragten Burger wollte vor Ablauf seines noch gtiltigen alten Personalauswei-
ses den neuen Personalausweis beantragen. Stattdessen waren Einige froh,
dass sie noch vor der Einflihrung des neuen Personalausweises einen neuen
»alten« Ausweis beantragt haben.

Der Wissensstand zum neuen Personalausweis ist vielfaltig. Einige Blrger
wussten noch nichts von der Existenz des neuen Personalausweises. Andere
waren der Meinung, dass der Ausweis nicht sicher sei und man ihn im Vor-
beilaufen auslesen kdnne, ohne Gberhaupt zu wissen, welche Daten auf dem
Ausweis gespeichert sind. So waren die angeblichen Sicherheitsllcken, iber
die die Medien zur Einfihrung berichteten, immer wieder Thema in den Inter-
views. Uber die Funktionen des neuen Personalausweises waren die wenigs-
ten Burger aufgeklart.
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Den Nutzen der neuen Technologie sah kaum ein Biirger. Stattdessen wollten
einige Burger warten, bis die »Kinderkrankheiten« des Ausweises ausgemerzt
seien. Die Aussage »lhre wichtigste Karte« widerlegten beinahe alle befrag-
ten Blrger. Denn fur sie sei die EC-Karte die wichtigste Karte.

»Das biometrische Foto killt den Charme.« Gerald, 27

»Die neuen Fotos sind nicht sehr >personenfreundlich<.«
Ariane, 29

»Wenn eine Technologie aufwendig genug ist, dann die
vom neuen Personalausweis.« Barbara, 31

»Damit kann man doch bezahlen.« Gianng, 25

»Den neuen gibt es schon? Bin so gut wie gar nicht mit
dem Thema in Beriihrung gekommen.« Kathleen, 27

»Hab in den Medien davon gehort, aber ich hab nicht
danach gesucht.« Lisq, 28

»Bin froh, dass ich noch meinen alten habe.« Gerlinde, 53

»Auf dem ist ein Chip? Ich finde das unheimlich.« katrin, 36,
direkt nach der Beantragung

»Soll so langsam losgehen.« Birgit,46

»Der neue ist teuer.« Julia, 26

»lch hatte erwartet, dass es Plakate und Beitrage im
Radio gibt, dass es jetzt einen neuen Personalausweis
gibt.« Hedwig, 29

»lch weiB nicht, was auf dem Chip gespeichert ist. Alles

was auf dem Perso steht, wiisste nicht welche anderen
Informationen.« Beg, 60

3.4.3 Ausweisbeantragung und -abholung
Die Burger, die den Prozess der Beantragung und der Abholung des neuen
Personalausweises bereits durchlaufen hatten, berichteten von unterschied-

lichen Erfahrungen im Blrgeramt. Auffdllig waren die hdufig genannten
Unzufriedenheiten, die mit dem Eindruck mangelnder Information durch die
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Mitarbeiter des Biirgeramts verbunden waren. Die Blrger fiihlten sich bereits
bei der Beantragung nicht ausreichend aufgeklart und erzahlten von einer teils
negativen Haltung der Mitarbeiter gegenlber dem Personalausweis.

Zu dem geringen Vorwissen kam hinzu, dass die Broschire in vielen Fdllen
nicht gelesen oder lediglich iberflogen wurde. Von einigen wurde diese so-
gar als Werbematerial interpretiert und nicht als offizielle Information erkannt.
Somit erflllten nur wenige Burger die Pflicht, sich selbst zu informieren und
erwarteten bei der Abholung im Birgeramt eine Hilfestellung zur Entschei-
dungsfindung durch die Mitarbeiter, ob sie die Online-Ausweisfunktion aktivie-
ren sollen oder nicht. Die Mitarbeiter waren oft nicht in der Lage, den Blrgern
den Nutzen der Online-Ausweisfunktion vor Augen zu fiihren.

Stattdessen wurden unklare Angaben gemacht oder inkorrekte Anwendungs-
moglichkeiten genannt. Manche Mitarbeiter duBerten in Befragungen, dass sie
froh seien selbst noch den alten Ausweis zu besitzen.

Die mangelnde Informationskompetenz und die teils veraltete Ausstattung auf
den Birgeramtern verleitete Birger zu der Annahme, der Staat habe nicht ge-
niigend Fachwissen und Technologiekompetenz um ein sicheres System flr
den Personalausweis zu entwerfen. Diese Nutzer verglichen hierbei das Biir-
geramt, einer der wenigen Berlhrungspunkte mit innenpolitischen Organen,
mit dem Gesicht des Staates.

»Die Broschiire habe ich da gelassen, sowas lese ich doch
nicht.« jonas, 27

»Die Broschiire habe ich nicht gelesen, die kam so optional
riber.« christian, 30

»lch habe eigentlich keine Info bekommen auBer der
Broschiire. Neben mir saBen Leute, die haben versucht
sich beraten zu lassen. Da ging es dann um Bankkonto-
eroffnungen im Internet.« Heiko, 34

»lch hab mir schon vorher gedacht, dass die im Biirgeramt
bestimmt wenig Ahnung haben, also hab ich dort erst gar
nicht nachgefragt.« Barbara, 31

»Es gab keine ausfiihrlichen Infos. Aber ich hatte auch
keine Lust lange zu bleiben.« «katrin, 36

»lch habe den Ausweis nicht aktiviert. Ich mochte erstmal
abwarten, wie sich das entwickelt.« Silke, 50

»Der Bund hinkt hinterher. Allein die alten Mohrenrechner
im Amt.« Juliane, 31
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»lch wurde prinzipiell gut informiert. Mir ist nur nicht klar,
was ich mit dem neuen Personalausweis machen kann.«
Christoph, 27

»lrgendwie war das ein hinterwaldlerisches Amt.
Das EC-Kartenlesegerat war kaputt.« Katharing, 26

3.4.4 Die AusweisApp

Die AusweisApp war einem groBen Teil der befragten Blirger unbekannt. Das
Bewusstsein, dass eine Software und ein Lesegerat bendétigt werden, um
den neuen Personalausweis online nutzen zu kénnen, hat sich nur zum Teil
manifestiert. Fir die Blrger war es kaum maglich, sich vorzustellen, welche
Funktionen die AusweisApp hat und in welchen Anwendungsfallen sie benutzt
werden konnte. Andere Blrger hatten die Erwartung, dass die AusweisApp
Szenarien der Nutzung vorstellt oder die auf dem Ausweis gespeicherten Da-
ten selbst einsehen Iasst.

»Was kann man denn mit der App machen?« ¢ilen, 26

»Da kann man vielleicht sehen was man mit dem Ausweis
machen kann.« juliane, 31

»Vielleicht irgendwas mit dem iPhone?« Ariane, 29

»AusweisApp? Sowas gibt es nicht. Hab ich ja noch nie
gehort. Das google ich gleich mal.« Ariane, 29

3.4.5 Die Online-Ausweisfunktion

Der Nutzen und der Mehrwert der Online-Ausweisfunktion war fur die Burger
bisher nicht ersichtlich. Keiner der Befragten hatte sich proaktiv mit der On-
line-Ausweisfunktion auseinandergesetzt. Konkrete Dienste flr die Nutzung
der Online-Ausweisfunktion konnte keiner der Befragten nennen. Vielmehr
wurden diffuse Vorstellungen, wie zum Beispiel das Online-Payment per Per-
sonalausweis genannt. Diese vagen Vorstellungen erinnerten an die Aussagen
der Mitarbeiter der Birgeramter bei der Ausweisbeantragung und -abholung.
Die oft nicht ausreichende und unkonkrete Aufklarung tiber den neuen Perso-
nalausweis und seine Funktionen in Amtern und Broschiire scheint von den
Blrgern direkt ibernommen worden zu sein. Auf die Frage nach natzlichen An-
wendungsszenarien antworteten viele, dass sie sich Online-Behérdengdnge
vorstellen konnten.
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»lch weiB gar nicht, ob ich die Internet-Funktion aktiviert
habe...da war irgendwas bei der Abholung.« Barbara, 31

»Die Funktion habe ich natirlich nicht aktiviert.« casper, 25
»Wo ist der Mehrwert?« Gerald, 27

»Die Online-Funktion macht bestimmt Sinn. Aber fir
wen? Ich sehe da irgendwie keinen Nutzen. Vielleicht ist
es was firs Bezahlen oder um irgendwelche komischen
Webseiten ab 18 zu aktivieren.« Ariane, 29

»lch sehe keinen Nutzen und keine Dringlichkeit flir den
neuen Personalausweis.« Clarq, 25

»Mich kann nur die Notwendigkeit zwingen.« peter, 54

»Wann muss ich mich im Internet schon ausweisen?
Hoffentlich ist das kein Vorzeichen dafiir, dass ich mich im
Internet bald mehr ausweisen muss.« juliane, 31

»Vielleicht fiir Visa, das Meldeamt oder fiirs Flihrungs-
zeugnis?« juliane, 31

»Amtliche Sachen online zu machen ware sehr
praktisch.« Kathleen, 28

»Es gibt diese Funktion, die man sich freischalten
lassen kann, mit dieser Identitdatserkennung, damit man
im Internet einkaufen kann.« Severin, 26

»lch habe mir jetzt nicht gedacht >Wow - jetzt kann ich
viel sicherer einkaufen<. Aber ein Fortschritt ist es schon.
Es missen aber noch sinnvolle Dienste geschaffen
werden.« Christian, 30

»Wenn die Leute sagen >Das ist tolll« dann mache ich
das.« Katharina, 26

3.4.6 Mediennutzung

Fast alle interviewten Blrger gaben an, das Internet zu nutzen. Nur die Ge-

neration Uber 50 Jahre gab an, das Internet wenig bis gar nicht zu nutzen.
Hier waren mangelnde Technikkompetenz, geringe Relevanz fir die eigene
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Lebenswelt und eingefahrene Nutzungsgewohnheiten ausschlaggebende
Grinde. Fir jungere Generationen ist das Internet Leitmedium, das beinahe
taglich und oft auch mehrmals taglich genutzt wird. Der Nutzungskontext
reicht von Kommunikation bis hin zu Information. Fast alle Befragten hatten
Profile in sozialen Netzwerken.

Auffallig ist das Vertrauen in die Viralitat von Information. Es besteht die Er-
wartung, dass sich relevante Informationen tber das eigene Netzwerk und die
konsumierten Medien verbreiten und somit automatisch Aufmerksamkeit be-
kommen. Eigene Interessen oder die Notwendigkeit einer Nutzung flihren da-
gegen zu einer proaktiven Auseinandersetzung mit Inhalten. Sich informieren
bedeutete fiir einige Befragte aber, sich lediglich Uberschriften und Kurznach-
richten durchzulesen. Trotz der Popularitat des Internets wurden Fernsehen,
Radio und Zeitung als weitere konsumierte Medienkandle genannt.

»lch infomiere mich im Internet
- Parallel mehrere Perspektiven.« Hoiger, 37

»Das Internet ist toll, weil es nicht so teuer ist, weil es un-
abhangig vom Ort ist und weil es das lberall auf der Welt
gibt.« Kathleen, 28

»Man setzt sich erst mit den Dingen auseinander, wenn
sie fiir einen relevant werden.« juliane, 31

3.4.7 ldentitat

Im Zusammenhang mit einem Identitdatsdokument wie dem Personalausweis
sollten die befragten Birger auch ihre Haltung zum Thema Identitdat im Allge-
meinen mitteilen. Mehrfach thematisiert wurde das Spannungsfeld zwischen
privater Identitat und der Identitat als Bundesburger. Das Geflhl fir das Selbst
und die eigene Identitat sei nicht aquivalent mit der Identitat, die sich aus
formellen Daten konstruiert. Den Ausweis zu verlieren, wurde nicht als groBer
Verlust bewertet, da man weiterhin existiert. Gedanken machten sich die meis-
ten nur um die als »nervig« empfundene Neubeantragung des Ausweises. Ein-
deutig groBere Sorgen bereitete den Burger die Vorstellung, ihre Bankkarte
zu verlieren, da der materielle Schaden durch Missbrauch héher und schwerer
ersetzbar ware, als ein neuer Personalausweis. Auch hier zeigte sich ein wei-
teres Mal, dass die Bilrger die Relevanz der EC-Karte héher bewerten als die
des Personalausweises.

»Das Internet funktioniert so gut, weil man sich absolut
anonym bewegen kann.« Gerald, 27
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»Die Daten auf dem Ausweis machen mich identifizierbar.«
Kathleen, 28

3.4.8 Datenschutz und Privatsphare

Die Meinungen der Burger zu Datenschutz und ihrer Privatsphdre waren va-
riantenreich: Von der Angst vor Uberwachung (iber Probleme der Datenkon-
trolle bis hin zu der Erkenntnis, dass »kostenlose« Services wie Google oder
Facebook sich durch Daten finanzieren, wurden viele Meinungen gedauBert. Die
wenigsten Befragten hatten sich dezidiert mit diesen Themen auseinander-
gesetzt oder verfligten Uber umfangreiches Hintergrundwissen. Stattdessen
wurden Schlagworte aus dem 6ffentlichen Diskurs Gbernommen. Festzustellen
war, je groBer der Mehrwert und der individuelle Nutzen von Anwendungen
ist, desto weniger bedrohlich wirkt das Hinterlassen von Daten auf die Blrger.
Laut Aussage der Befragten bietet die groBe, anonyme Masse der Nutzer im
Internet Schutz und verringert das Risiko des Missbrauchs der eigenen Daten.
Angesichts dessen sahen sich wenige selbst in Gefahr.

»Man kann ja nicht online shoppen und iiberall Daten
eingeben und sich dann lber den neuen Personalausweis
beschweren.« simone, 33

»Facebook hat doch viel mehr Daten, da beschwere ich
mich auch nicht.« philipp, 28

»Datenspuren bleiben fir immer.« Gerald, 27

»Man kann nicht mehr verfolgen und selbst entscheiden,
was mit den Daten passiert.« Denise, 27

»lch mache mir prinzipiell Gedanken iber >Datenwande-
rung<. Ich will meine Daten bei mir behalten.« Holger, 37

»Ich habe Vertrauen, dass es keine Weitergabe von Daten
an Dritte gibt. Aber Angst, dass Daten miteinander
verkntipft werden.« Denise, 27

3.4.9 Sicherheit und Vertrauen
Sicherheit bedeutet fiir die befragten Buirger, sich frei und ohne Einschrankun-
gen bewegen zu kénnen, d.h. sich keine Gedanken Uber Sicherheit machen zu

mussen. Im Alltag fuhlten sich die befragten Blirger meist sicher, auch wenn
einige von ihnen duBerten, dass sie das nicht fur eine Selbstverstandlichkeit
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hielten, sondern fir eine Errungenschaft des Rechtstaates. Neben Unbe-
schwertheit und Freiheit beglinstigt Vertrauen das Geflhl von Sicherheit. Das
kann beispielsweise eine vertraute Umgebung oder eine vertraute Situation
sein. Vertrauen sei fir viele interviewte Blrger ein Bauchgefiihl und basiere
auf Erfahrungen. Gute Erfahrungen legen den Grundstein fir ein kinftiges
Vertrauensverhadltnis.

Vertrauen wird auch der Familie und engen Freunden ausgesprochen und soll-
te eine wechselseitige Beziehung sein. Anderen Menschen vertrauen die Bir-
ger mehr als einem abstrakten Staat oder Institutionen, so dass besonders die
Interaktion mit Vertretern des Staates oder deren Institutionen Einfluss auf
den Grad des Vertrauens nehmen kann.

»Vertrauen basiert auf Erfahrung.« simone, 33

»Vertrauen bedeutet sich fallen lassen zu konnen.«
Uta, 26

»Vertrauen muss man sich erarbeiten.« Hoiger, 37

»lch fiihle mich sicher, wenn ich keine Angst davor haben
muss, was um mich herum passiert.« Christoph, 27

»lch vertraue darauf, dass Amazon Amazon ist.« Claudia, 40

»Dem Ausweis vertraue ich nicht. Wegen Daten-
speicherung. Die Daten schwirren so rum und man kann
sich Zugriff verschaffen.« Ariane, 29

»Dem Staat kann man nicht vertrauen. Nur den Leuten,
die hinter ihm stehen.« Nicolas, 23

3.5 Test der AusweisApp

Im zweiten Schritt der Recherche wurden die Nutzungserfahrungen sowie die
Usability der AusweisApp untersucht. Dazu wurden Birger bei der Nutzung
der AusweisApp beobachtet und zur Nutzung, den Funktionen, dem Verhalten
und der Gestaltung der Software befragt. Zudem wurde auf Diensteanbieter
und die Online-Ausweisfunktion eingegangen.

Zur Strukturierung der Tests wurde eine schematische Aufschlisselung der
Themenfelder erstellt. Relevant waren unter anderem die Informations-Suche
und das Finden von Informationen zur Online-Ausweisfunktion, die Interaktion
der Software und der Prozess der Ausweisaktivierung.

Des Weiteren wurden indirekte Elemente wie Hilfestellung, Vertrauensbildung
und das Wording bzw. die Namensgebung verschiedener Komponenten in die
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Abb. 10 Fokus
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Befragungen mit einbezogen.Fir die Tests wurde die AusweisApp in den Ver-
sion 1.7 sowie 1.8 fur Windows XP/ Windows Vista/ Windows 7 verwendet.

3.5.1 Testaufbau

Da nur wenige Nutzer die Online-Ausweisfunktion aktiviert haben bzw. diese
Uberhaupt nutzen, wurde ein GroBteil der Tests mit Testausweisen durchge-
fuhrt. Dazu erhielten die Testpersonen zunachst den dazugehorigen PIN-Brief
der Bundesdruckerei, um den Prozess so realistisch wie moglich zu gestalten
und keinerlei Hilfestellungen zu geben. Auch die Broschire, die bei der Aus-
weisbeantragung im Blrgeramt ausgegeben wird, und ein Lesegerdt wurden
bereit gestellt. AuBerdem wurde auf das Plug-In Problem bestimmter Browser-
versionen hingewiesen, sofern dieses auftrat. Weitere Hilfestellungen wurden
nicht bereit gegeben.

Zu Beginn der Testreihe bekamen die Testpersonen die Aufgabe eine PIN zu
setzen bzw. diese zu dndern. Alternativ sollten sie den neuen Personalausweis
nutzen um ihren Punktestand in Flensburg (Auskunft aus dem Verkehrszentral-
register des Kraftfahrtbundesamt; KBA) abzurufen, oder um den eService der
Deutschen Rentenversicherung zu nutzen. Diese Szenarien wurden gewahlt,
da sie vielen Menschen bekannte Alltagsaufgaben darstellen. Diese Aufgaben
wurden teilweise auch kombiniert.

Die Lernkurve des Projektteams bezUglich der Erkenntnisse ber das generelle
Vorgehen der Nutzer, ihren Umgang mit dem Download und der Installation
der AusweisApp, sowie Uber ihr Informations- und Auswahlverhalten bei Le-
segerdten flachte nach anfanglicher Informationsfiille schnell ab, da (wie im
Methodenteil beschrieben) friih immer wiederkehrende Problemfelder erkannt
werden konnten. Daher wurde nach etwa zehn Tests der Fokus der Aufgaben-
stellung auf Details anstatt auf den Gesamtprozess gelegt. Dabei wurden ins-
besondere die Ausweis-Aktivierung und die eigentliche Nutzung getestet.
>Abb. 10S. 36

3.5.2 Wortwahl

Wahrend aller Tests und Interviews wurde ein besonderes Augenmerk auf die
Verstandlichkeit der Benennungen der am Prozess beteiligten Komponenten
gelegt. Alle Anzeichen flr die Unverstandlichkeit einer Benennung fihrten
zur Sammlung und einer genaueren Untersuchung der benutzten Begriffe.
Die Nutzer kannten die Bedeutung der folgenden Worte nicht oder wussten
nicht, was sie sich darunter vorstellen sollten: Zertifikat, Signatur, elD-Funk-
tion, Online-Ausweisfunktion, AusweisApp, Integrity Tool, eCard-Zertifikat,
Vertrauensbasis, Plug-In, Screen-Reader, CAN, msi-Datei, ATR, Integritat (der
Software), Authentizitat (der Software), Unversehrtheit (der Software). Einige
der Begriffe sind Synonyme, was den Nutzern nicht klar wurde und sie zusatz-
lich verwirrte.
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Abb. 11 Ubersicht der Erwartungen an die AusweisApp 1

3.5.3 Feedback zur AusweisApp

Erwartungen

Die Erwartungshaltung der Testpersonen war es, »an die Hand genommen«
und durch den Prozess geflihrt zu werden, ohne sich mit den technischen De-
tails auseinandersetzen zu missen. Vermisst wurden kurze, selbsterkldarende
Anweisungen, die die notwendigen Schritte beschreiben. Nicht allen Nutzern
war anfangs klar, dass eine Software bendtigt wird. Dabei wurde von den Nut-
zern erwartet, dass es sich bei der Software um ein »vollstandiges« Programm,
also eine Software mit nutzbaren Funktionen handelt. Wie diese Nutzung aus-
sehen kdnnte bzw. welche Funktionen diese haben kénnte, konnten die Nutzer
jedoch nicht beschreiben.

Vorbereitung

Die erste Anlaufstelle bei der Suche nach Informationen zum Vorgehen war der
PIN-Brief der Bundesdruckerei, in dem allerdings keinerlei Informationen be-
zliglich der AusweisApp zu finden sind. Die Mehrheit der befragten Personen
hielt die Wortwahl im PIN-Brief fir problematisch, da ihnen die Begriffe nicht
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Abb. 12 Ubersicht der Erwartungen an die AusweisApp 2

bekannt erscheinen und nicht selbsterklarend sind. Die nétigen Informationen
wurden daraufhin hdaufig in der Broschtire oder im Internet gesucht. Die Broschii-
re ist dabei von den meisten Nutzern als relativ unibersichtlich und textlastig
beschrieben. Beim Durchblattern wurden relevante Informationen gesucht, aber
auch hier nicht gefunden. Zur AusweisApp findet sich nur ein einziger Satz. Auf-
fdllig war, dass die Testpersonen auf Seiten mit Icons oder anderen visuellen
Elementen langer verweilten.

Bei der Online-Suche konnten die Testpersonen weder konkrete Informationen
noch die Software auf Anhieb finden. Aufgrund der unterschiedlichen Webseiten
rund um den neuen Personalausweis und der Inkonsistenz in der Gestaltung -
PIN-Brief und Broschire haben ein anderes Design als die Webseiten - gaben
viele Nutzer an, dass dies zu Verwirrung flhrt. Prinzipiell verstanden die Test-
personen das Zusammenspiel der involvierten Institutionen nicht. Irritiert waren
sie vor allem, weil sie den Absender der AusweisApp nicht identifizieren konn-
ten. Verunsicherung zeigte sich mehrfach beim Download der Software auf der
Webseite ausweisapp.bund.de, die nicht als vertrauenswirdige Quelle flr den
Download wahrgenommen wurde.
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»Was ist denn die Online-Ausweisfunktion? Und was ist
ein QES?« Holger, 37

»Wie fangt man da denn jetzt an?« Dominik, 23
»Steht das gleiche wie im Heft.« Ning, 32
»Das ist wohl die falsche Seite.« Katharing, 26

»Das sieht nicht sicher aus! Die Textur, die Testimonials,
die Farben schrecken mich ab. Fihlt sich nach Kranken-
kasse an. Wieso sieht das nicht aus wie eine Seite vom
Ministerium?« Daniel, 32

Erst im Zusammenhang mit der Erstnutzung der AusweisApp wurde meist die
Notwendigkeit eines Lesegerats erkannt. Auch hierzu wurden Informationen
online gesucht. Da sich viele Nutzer bereits auf der Website ausweisapp.bund.
de befanden, wurden die dort bereitgestellten Informationen zum Lesegerat
genutzt. Die Unterschiede zwischen den Gerateklassen waren fiir die Mehrheit
der Testpersonen nicht nachvollziehbar. Die Erklarungen seien nicht verstand-
lich, insbesondere da nicht klar wiirde welche Anforderungen ein Lesegerat of-
fiziell erflllen sollte und warum ein Lesegerat sicherer sei als ein anderes. Fir
tatsdchliche Kaufentscheidungen wirde sich der Nutzer Kriterien wiinschen,
mit denen er vergleichen kann, um das fiir sich beste Preis-Leistungsverhaltnis
zu erzielen. Gerade bei den stark variierenden Preisen bei Lesegerdten ist Auf-
klarung wichtig, da die teilweise hohen Preise nur schwer nachvollziehbar sind.
Dariber hinaus finden sich keine Hinweise wo Lesegerdte erworben werden
konnen. Nichtsdestotrotz tendierten die meisten Testpersonen einfach dazu,
bei Online-Einkaufsportalen, wie z.B. Google Shopping oder Amazon, nach Le-
segerdten zu suchen.

»Was heiBen die ganzen ISO-Normen?« Holger, 37

»Das Lesegerat ist nicht sicher. Das steht in der
Broschiire so.« Ning, 26

»Eigentlich wisste ich nicht welches ich nehmen solite.
Hatte mir gewiinscht, dass ich bei >weitere Informatio-
nen< gesagt bekomme wo ich es kaufen kann.« pominik, 23

Installation
Wie sich bei Nutzertests zeigte, verwirrt das verhaltnismaBig groBe Instal-
lationsarchiv, besonders weil, die durch die Benennung »App« geschiirte Er-
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Abb. 13 Installationsarchiv der AusweisApp

wartung nach einer unkomplizierten Installation schon an diesem Punkt der
Nutzung nicht erfillt wurde. Nach dem Herunterladen und Entpacken findet
der Nutzer eine Vielzahl von Dateien vor. Die Dateinamen wurden dabei als
nicht selbsterkldarend beschrieben und es wurde den Testpersonen nicht klar,
welches die zu installierende Datei ist. Ein Grund hierfir liegt unter anderem in
der nicht gelaufigen Dateiendung *.msi. > Abb. 13

Was ein Integrity-Tool ist, war dem GroBteil der Nutzer nicht bekannt. Die Be-
reitstellung des Integrity-Tools verunsicherte eher, da den Testpersonen nicht
klar wurde, ob es ein notwendiger Bestandteil der AusweisApp ist.

Die Hilfe-Dokumente (PDFs) wurden als zu lang bzw. nicht zielfiihrend wahrge-
nommen. So gibt es zwar eine Kurzanleitung, die von den Nutzern auch meist
als erstes gedffnet wurde, allerdings findet der Nutzer statt einer Installations-
anleitung nur Informationen (iber die Nutzung der AusweisApp. Das Integrity-
Tool, oft ein Grund die Kurzanleitung zu 6ffnen, wird nicht erwdhnt.

Bei der eigentlichen Installation gibt es keine Erklarungen oder Hilfestellungen,
z.B. war vielen Nutzern nicht klar, was ein ScreenReader ist, und ob sie diesen
bendtigen. Die AGBs wurden von den meisten Nutzern akzeptiert, ohne dass
sie diese gelesen haben.Bei den weiteren Auswahlmaoglichkeiten wurde der
Autostart der AusweisApp meist abgewahlt, da die Nutzer davon ausgingen,
dass sie die AusweisApp nur selten nutzen, dann aber selber starten wurden.
Dies hangt auch mit der bereits beschriebenen Erwartung zusammen, dass es
sich bei der AusweisApp um ein vollstandiges Programm handelt, mit dem die
Online-Ausweisfunktion genutzt wird.

Der Nutzer ladt bei der Installation nicht die neueste Version der AusweisApp
und ist verwundert dariber, dass beim ersten Start der AusweisApp ein um-
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fangreiches Software-Update notwendig ist. Dies ist darauf zurickzufihren,
dass es als »normal« empfunden wird, bei einem Download immer aktuelle
Versionen zu laden. Darliber hinaus ist das Update-Fenster ist nicht klar und
eindeutig als Teil der AusweisApp zu erkennen, da zwar das Logo des neuen
Personalausweises aber keine geschriebene Kennzeichnung »AusweisApp«
zu sehen ist.

Testpersonen suchten nach dem Absender der AusweisApp oder visuellen An-
haltspunkten, um sich zu vergewissern, dass die Software sicher und vertrau-
enswdrdig ist. Immer wieder wurde der Staat als Absender der AusweisApp
erwartet, da der neue Personalausweis ein staatliches Dokument ist. Das Logo
des neuen Personalausweises ist den Nutzern noch nicht geldufig.

»lIch brauche keinen Autostart. Ich werde die App eh nicht
oft nutzen.« Paul, 28

»Wie ein Update? Ich hab das doch gerade von der offiziellen
Seite installiert! Uberrascht mich, warum habe ich nicht
die neuste Version geladen?« Holger, 37

»Das Update dauert ja ewig!« Katharina, 26

Nach erfolgreichem Software-Update muss die AusweisApp neu gestartet
werden. Dies funktionierte wahrend den Tests nicht immer automatisch. Das
SchlieBen der AusweisApp scheiterte bereits daran, dass die Nutzer oft nicht
verstanden, dass die Anwendung im Hintergrund als Prozess aktiv ist und mit
dem Icon in der Status-Leiste beendet werden kann. Wurde die AusweisApp
bereits beendet, aber zu schnell neu gestartet, fihrte dies zu nicht nachvoll-
ziehbaren Fehlern, bis der Neustart letztendlich funktionierte.

»Scheint geklappt zu haben, warum auch immer.« Franz, 29

Aktivierung

Das Starten der AusweissApp dauert langer, als es die meisten Nutzer erwar-
ten. Das angezeigte Lade-Fenster wird immer im Vordergrund angezeigt und
somit konnen wdhrend des Programmstarts keine anderen Programme genutzt
werden. Es wurde erwartet, dass sich nach dem erfolgreichen Laden der Aus-
weisApp diese in einem Fenster 6ffnet. Dies geschieht jedoch nicht, sie bleibt
im Hintergrund, was die Nutzer verwirrt, da nicht ersichtlich ist, ob die Aus-
weisApp erfolgreich gestartet wurde oder ein Problem vorliegt.

Nachdem die Nutzer in den Tests erkannt hatten, dass nichts mehr passiert
und sich kein Programm mehr 6ffnen wiirde, suchten sie nach der AusweisApp.
Erst an dieser Stelle wurde das Icon in der Status-Leiste von den Testnutzern
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Abb. 14 Aktivierung zu Hause mit PIN-Brief

wahrgenommen. Viele Nutzer empfanden dieses Verhalten als ungewdhnlich.
Dies ist darauf zurlickzufiahren, dass die meisten Softwareprodukte ihren Nut-
zern nach dem Start eine Benutzeroberflache prasentieren.

Uber das Icon in der Status-Leiste Idsst sich lediglich der Konfigurator 6ffnen.
Die Men(-Fuhrung des Konfigurierungstools hat Verbesserungspotential. Eine
Moglichkeit zur Optimierung bieten die Schaltflachen der einzelnen Meni-
punkte. Hier sind die Schaltflachen nicht Uber ihre gesamte Flache, sondern
lediglich Gber die Abbildungen, die nur einen Teil der Schaltflache fiillen, an-
wahlbar. AuBerdem ist das Menu im Reiter redundant, dort werden lediglich
die Menlpunkte aufgefihrt, die bereits Uber die Schaltflachen anwahlbar sind.

Innerhalb der einzelnen Menlpunkte ist das Lesegerat laut Nutzeraussagen
Uberreprasentiert, da es in den Menupunkten Kartenlesegerat, PIN-Verwal-
tung und eCard-Zertifikate an erster Stelle steht und damit von den eigentli-
chen Konfigurationsmoglichkeiten ablenkt. Somit finden sich im Konfigurator
bis auf die PIN-Verwaltung keine wirklichen Funktionen, was nicht der Erwar-
tungshaltung der Nutzer entspricht.

»Braucht ja ganz schon lang!« pPaul, 28

»Wo ist denn jetzt die App? Achso ... Es lauft im Hintergrund.«
Flo, 28
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Abb. 16 Konfigurationsfenster
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Méchten die Nutzer nun zu Hause eine PIN setzen, werden sie sowohl durch
die Wortwahl, als auch durch die Funktionalitat der PIN-Verwaltung verwirrt,
denn sie kénnen sowohl die Schaltflachen »PIN aktivieren« als auch »PIN an-
dern« anwahlen, obwohl nur eine von beiden fir sie relevant ist: entweder die
PIN setzen oder die PIN andern. Die Anordnung der Optionen fiihrte dazu, dass
viele Nutzer zundchst versuchten, die PIN zu andern, obwohl sie eigentlich
eine PIN setzen wollten. Die Option »PIN andern« scheint durch die Positionie-
rung eine Vorrangigkeit vor der Option »PIN aktivieren« zu haben.

Obwohl durch kulturelle Gewohnung die bekannte Leserichtung von links nach
rechts verlauft, befindet sich die Option »Pin andern« links von der im Prozess
vorrangigen Option »PIN aktivieren«. Gibt man bei »Bisheriger PIN« die Akti-
vierungs-PIN ein, wird der »0k-Button« nicht aktiv, da sie flinf anstatt sechs
Stellen hat. Erst nach dem erfolglosen Versuch die PIN zu andern, obwohl eine
Aktivierung durchgeflhrt werden sollte, probierten die Nutzer die Option »PIN
aktivieren« aus. > Abb. 16 S. 44

Bei der Wahl einer PIN erhalten die Nutzer den Hinweis, dass die PIN aus min-
destens 6 Ziffern bestehen muss, obwohl es genau 6 Ziffern sind. Eine langere
PIN ist zwar nicht moglich, da die Nutzer bei der Eingabe jedoch oftmals nur
auf die Tastatur schauen, wird erst beim Blick auf den Monitor klar, dass die
Eingabe nicht erfolgreich war. Darliber hinaus gibt es keine weiteren Informa-
tionen bzw. Unterstitzung fir die Wahl der eigenen PIN.

Viele Nutzer haben einfache Ziffernfolgen, wie z.B. 123456, ausprobiert und
waren verwundert, dass dies Uberhaupt moglich ist. Dies ist darauf zuriickzu-
flhren, dass bei vielen Onlinediensten einfache Passworter wie Zahlenfolgen
nicht gestattet sind. Wurde die PIN erfolgreich gedndert, so erhielten die Nut-
zer entgegen ihrer Erwartung keine Riickmeldung Uber die erfolgreich abge-
schlossene Anderung.

Hat der Nutzer die PIN bereits bei der Abholung im Blrgeramt gesetzt, so wur-
de diese bis zur ersten Nutzung der Online-Ausweisfunktion oft vergessen.
Die AusweisApp gibt aber keinen Hinweis darauf, ob die PIN bereits gesetzt
wurde. Dies fuhrt dazu, dass viele Nutzer wiederholt die Aktivierungs-PIN aus
dem Brief einsetzen, was aber zur Folge hat, dass der Ausweis gesperrt wird.
Bevor dies passiert, wird vor der dritten Eingabe der PIN die CAN abgefragt. Bei
erneuter Falscheingabe wird der Ausweis gesperrt.

Die Mdoglichkeit einer bereits gesetzten PIN trotz unangetastetem PIN-Brief
war fur die Nutzer unverstdndlich. Bei analogen Prozessen, wie z.B. bei der
Bank, ist dies so nicht moglich. Nachdem die Nutzer erkannten, dass sie die
PIN bereits gesetzt hatten, versuchten sie die PIN zu dndern. Dabei wurden
verschiedene PINs ausprobiert. Es wurde entweder die richtige PIN gefunden
oder der neue Personalausweis gesperrt.
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Mit dem PUK konnen die Nutzer den neuen Personalausweis entsperren. Sie
erwarteten, wie sie es auch beim Mobiltelefon gewohnt sind, mit dem PUK
eine neue PIN setzen zu kdnnen. Dies ist jedoch nicht moglich. Stattdessen
erhalten sie drei neue Versuche um die richtige PIN einzugeben.

Bei der ersten Nutzung erwarteten die Nutzer, dass sie sich die Daten auf
ihrem neuen Personalausweis anzeigen lassen kénnen und waren enttauscht,
dass dies scheinbar nicht moglich ist.

»Im Brief gleich mal vermerken wo ich den PIN andern
kann bzw. soll.« Ning, 31

»123456 muss doch eigentlich als PIN verboten sein!«
Sebastian, 28

»lch will da jetzt rein gucken, aber wei3 nicht wie.«
Suse, 31

Nutzung

Vom Wissenstand der Befragten und der Testnutzer konnte darauf geschlos-
sen werden, dass die Anwendungsmoglichkeiten des neuen Personalauswei-
ses von allen involvierten Institutionen bisher nicht verniinftig kommuniziert
wurden und ihnen konkrete Anwendungen somit schleierhaft blieben. So fin-
den sich auch im Konfigurator keine Anhaltspunkte zur Nutzung der Online-
Ausweisfunktion. Diensteanbieter wurden von den Testnutzern in erster Linie
online gesucht. Dabei fiel auf, dass der Begriff »Diensteanbieter« vor der Su-
che gelaufig sein musste, was meist nicht der Fall war.

Auf der Seite des Personalausweisportals wurden die Nutzer flindig, auch
wenn die Liste innerhalb der Website nicht als prominent genug wahrgenom-
men wurde. Der Link flihrt zu einem PDF, das als untbersichtlich beschrieben
wurde und ebenso wie die Website, keine Verlinkungen zu den Diensteanbie-
tern beinhaltet. Erst der Link zum »Kompetenzzentrum neuer Personalaus-
weis« fihrt zu einer Liste der Online-Anwendungen, die Verlinkungen zu den
Diensteanbietern und ihren Diensten beinhaltet. Wie schon zuvor werden die
Nutzer durch einen weiteren Online-Auftritt mit einem neuen Design verwirrt.
Die meisten Testnutzer verstanden erst zu diesem Zeitpunkt, dass ein Dienst
von der Website des Diensteanbieters aus initiiert werden muss. Dabei trat
meist das Problem auf, dass die Anwendung nur mit dem Internet Explorer pro-
blemlos lauft, der aber von vielen Testpersonen schon langst nicht mehr als ihr
Standardbrowser benutzt wurde. Flr den praferierten Browser Firefox muss
immer ein Plug-In fur die aktuelle Browser-Version verfligbar und installiert
sein. War dies nicht der Fall, fiihrte dies bei den Nutzern zur Verunsicherung,
insbesondere weil sie bis dahin oftmals nicht das Zusammenspiel von Browser
und AusweisApp verstanden hatten.
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Die Ausfihrung der Dienste aus einem nichtunterstiitzten Browser schlagt
ohne jegliche Fehlermeldung fehl. Aufgrund der Tatsache, dass die die Ursa-
che des Problems den Nutzern nicht kommuniziert wird, musste das Innovati-
onsteam die meisten Nutzer im weiteren Testverslauf darauf hinweisen, bei
Testdurchfiihrung den Internet Explorer zu nutzen.

»Da kann ich mich bestimmt auch ohne neuen Personal-
ausweis einloggen.« Larg, 28

»Hatte gern eine Liste mit Webseiten wo ich es nutzen
kann.« Ning, 31

»Super, dass das nicht verlinkt ist.« Holger, 37

»Die Software selber nutzt man ja anscheinend nicht.
War mir nicht so klar.« fio, 28

Was genau bei der Datentbermittlung passiert und wie sie funktioniert, war
den meisten Nutzern nicht klar. Zwar konnte die Datenabfrage manuell ver-
andert werden, dass der Dienst dann aber nicht genutzt werden kann, wird
erst dann erkenntlich, wenn die Datenibermittlung mit einer oder ohne eine
entsprechende Fehlermeldung abgebrochen wird.
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() Identitatsnachweis — Ubermittlung L= X

Angefragte Daten

Fur den genannten Zweck bitten wir Sie, die folgenden Daten aus |lhrem
Personalausweis zu Ubermitteln.

Identitatsnachweis — —
wird durchgefiihrt... [v| Vorname(n) | | Ordens- oder Kunstlername
(V] Name [ ] Ausweistyp
Eingegebene PIN: ‘/ [ ] Doktorgrad [ ] Ausstellendes Land
Ok —_ —
| Anschrift | _| Wohnortbestatigung
Berechtigungszertifikat: ‘/ [7] Geburtsdatum ["] Altersverifikation
'| Geburtsort || Pseudonym / Kartenkennung
Verwendete Karte: ‘c
wird geprift... as’ Wenn Sie mit der Ubermittlung der ausgewahiten Daten einverstanden
sind, geben Sie bitte |hre 6-stellige Personalausweis-PIN ein.
Datentbermittlung:
noch offen
Personalausweis-PIN | 000000

Bildschirmtastatur ‘ Zuruck Weiter

Abb. 17 Dateniibermittlung

Die Notwendigkeit der Datenanfrage seitens des Diensteanbieters wurde von
vielen Nutzern als nicht selbsterkldarend beschrieben. Testpersonen gaben an,
dass ihnen nicht klar vermittelt wurde, warum und welche Daten angefragt
wurden. Dartiber hinaus kam zum Vorschein, dass die Bedeutung und die Funk-
tionalitat des an- bzw. abwahlbaren Merkmals »Pseudonym« nicht verstanden
wurden. > Abb. 17

»Was ist ein Anbieterzertifikat und warum ist es nur bis
morgen gliltig?« johanna, 28

»lch hdtte gerne eine Erklarung warum welche Daten
abgefragt werden.« christian, 27

Eindeutige Fehlermeldungen, wie z.B. beim Entfernen des neuen Personal-
ausweises vom Lesegerat oder einem Server Time-Out, fehlten. Es wurde den
Nutzern weiterhin nicht klar, wann eine Datentibermittlung abgeschlossen ist,
da der Prozess sich auf der Website des Diensteanbieters, wo die Gbermittel-
ten Daten ggf. angezeigt werden, geflihlt fortsetzt. > Abb. 18, 19, 20 S. 49
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unft aus dem Verkeh

Teilen des Berechtigungszerti
Falls dieser Fehler weiterhin |
und Support-Portal unter

Abb. 19 Fehlermeldung 2

Abb. 20 Fehlermeldung 3

Dennoch erfreuten sich die Nutzer Uber die erste erfolgreiche Authentifizie-
rung. Dieses Erfolgserlebnis wurde jedoch oft schnell wieder getribt, wenn
eine sofortige Online Riickmeldung oder eine reibungslose Datentbermittiung
nicht erfolgte. Stattdessen gibt es bei manchen Diensten einen geflhlten Me-
dienbruch. So werden bei KBA und Schufa die angeforderten Daten per Brief
verschickt, oder es miissen doch Formulare von Hand ausgefiillt werden. Das
flhrte dazu, dass der Mehrwert von den Nutzern hinterfragt wird.
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4 Heraus-
forderungen

Um die geringe Nutzungsdurchdringung der AusweisApp nachzuvollziehen,
war ein Blick auf den Gesamtprozess und die Erfahrungen der Blirger von der
Erstinformation bis zur tatsachlichen Nutzung der Online-Ausweisfunktion no-
tig. Im Laufe des Prozesses werden die Biirger mit einer Reihe von Unannehm-
lichkeiten konfrontiert, die fiir sie eine Vielzahl an Hirden darstellen. Dies flhr-
te dazu, dass viele Testpersonen die Motivation verloren, den Gesamtprozess
(bestehend aus der Installation und der ersten Nutzung) zu durchlaufen. Dieser
dauerte bis zu einer Stunde.

Bei der Abholung haben viele Bilirger entschieden, die Online-Ausweisfunktion
zu deaktivieren. Die Blrger mit aktivierter Online-Ausweisfunktion haben in
den wenigsten Fallen den Prozess fortgesetzt. Erst mit der Nutzung der Online-
Ausweisfunktion wird aus dem Biirger tatsachlich ein Nutzer. Auf dem Weg zur
ersten Nutzung gibt es einige Hlrden, die hier noch einmal zusammengefasst
werden

4.1 Wissensstand

Das Wissens der Burger tber den neuen Personalausweises ist sehr begrenzt.
Diejenigen, die bereits davon gehort haben, haben nur eine geringe Kenntnis
Uber die Nutzungsmoglichkeiten mittels Online-Ausweisfunktion. Dabei wird
das Meinungsbild stark von der skeptischen bis negativen Berichterstattung
der Medien gepragt (Skandalmeldungen: Bundestrojaner, Vorratsdatenspei-
cherung, elektrische Gesundheitskarte). Grundsatzlich ist ein mangelndes Ver-
trauen in die technische Kompetenz des Staates zu erkennen [1]. Dem Staat
gegenuber hat der Nutzer die Erwartungshaltung, gut versorgt und beschiitzt
zu werden. Gleichzeitig mochte der Burger sich frei bewegen kdnnen und die
Kontrolle Gber seine Daten behalten. Die Einstellung gegentber der Online-
Ausweisfunktion ist skeptisch.

4.2 Beantragung im Burgeramt

Bei der Beantragung des neuen Personalausweises treten die Birger in Kon-
takt mit dem Blrgeramt. Das Blrgeramt bildet die Schnittstelle zwischen Staat
und Nutzer. Die Mitarbeiter im Blrgeramt sind somit das stellvertretende Ge-
sicht des Staats. Sie sind teilweise nicht ausreichend informiert oder die zeit-
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liche Kapazitat fur eine ausreichende Beratung der Blrger ist nicht gegeben.
Sie sind selbst oftmals nicht mit der Online-Ausweisfunktion vertraut und kon-
nen in vielen Fallen den Mehrwert nicht kommunizieren, oder bestarken sogar
die Skepsis des misstrauischen Blrgers. Andererseits gab es auch Mitarbeiter,
die informiert waren und die bisherigen Méglichkeiten des neuen Personalaus-
weises entsprechend kommuniziert haben.

Dabei ist zu bedenken, dass Mitarbeiter bei ihren bisherigen Aufgaben, Dienst-
leister und keine Verkaufer sind, die Blirger von neuen Angeboten (iberzeugen
sollen. Diese Aufgabe soll auch von der Broschire tbernommen werden. Mit
dem Aushandigen der Broschire werden die Birger aber lediglich dartber in-
formiert, dass sie sich selbst informieren missen.

Die Chance, die Wissensllcken der Burger an dieser Stelle zu schlieBen, wird
nicht gentigend genutzt. Blrger nehmen primar die langere Beantragungs-
dauer sowie die hoheren Kosten wahr, ohne einen ersichtlichen Mehrwert er-
kennen zu kénnen. Dies flhrt zu einer Verschlechterung der Grundeinstellung
gegenlber dem neuen Personalausweis.

4.3 Die Broschure

Die Biirger sollen sich mittels Broschire selbst informieren. Struktur, Inhalt und
Design sind jedoch unattraktiv aufbereitet. Die Wirkung Gbertragt sich auf die
Wahrnehmung des neuen Personalausweises. Die Broschire wird als unnotig
empfunden, wird héchstens Uberflogen, meistens als »Werbeheftchen« gese-
hen, und ohne gelesen worden zu sein weggeworfen. Sie animiert nicht dazu,
sich mit dem Thema auseinander zu setzen und der Staat wird als Absender
nicht deutlich. Dartber hinaus entspricht die Broschure nicht den Lesegewohn-
heiten der Nutzer. Die ohnehin »lesefaulen« Burger werden nicht erreicht, wo-
durch das Interesse am neuen Personalausweis nicht gefordert wird.

4.4 Der PIN-Brief

Die Bedeutung des Briefes wird den Birgern bei Erhalt nicht deutlich und
die Bundesdruckerei als Absender entspricht nicht der erwarteten Ausstel-
lerbehdrde des neuen Personalausweises. Auch der Bezug zur spdteren Aus-
weisnutzung wird nicht klar kommuniziert. Das tragt dazu bei, dass der Brief
meistens ungedffnet bleibt oder lediglich Gberflogen und verlegt wird. Diese
Tatsache zeigt, dass schon allein die Notwendigkeit der Aufbewahrung nicht
immer erkannt wird. Benétigen die Nutzer spater die Aktivierungs-PIN aus dem
Brief, so finden sie diesen oft nicht mehr. Der Brief selbst ist nicht klar struktu-
riert und es wird nicht auf die AusweisApp verwiesen. Die Formulierungen und
Wortwahl (insbesondere der PINs) stimmen nicht mit denen in der AusweisApp
Uberein. Das fuhrt zu Verwirrung oder zu Unverstandnis und ist der Einstellung
der Burger gegenUber der Online- Ausweisfunktion nicht férderlich.
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4.5 Abholung im Burgeramt

Die Entscheidung bezlglich der Aktivierung oder Deaktivierung des neuen
Personalausweises ist stark von der Beratung im Blrgeramt abhangig, da die
Blrger zum Zeitpunkt der Abholung in den meisten Fallen noch immer nicht
ausreichend informiert sind. Somit sind sie auch nicht auf die Entscheidung
vorbereitet. Die Mitarbeiter wiederum erwarten, dass die Burger die Broschire
gelesen haben. In dem verbleibenden Zeitfenster lehnen die Blrger die Akti-
vierung eher ab, als dass sie ihr zustimmen.

Die Mitarbeiter konnen den Mehrwert oft nicht erklaren und die Blrger ha-
ben Bedenken bezlglich Sicherheit und ihrer Privatsphdre. Die Entscheidungs-
freiheit und die Angst vor einer endgultigen Entscheidung und deren nicht
absehbaren Folgen verunsichern die Blrger mehr, als dass sie als freie Wahl-
moglichkeit wahrgenommen wird. Hinzu kommt, dass das Ambiente auf dem
Blrgeramt hdufig als nicht zeitgemaB erscheint. Die technische Ausstattung
wirkt ebenfalls Gberholt. Dadurch werden die Bedenken bezlglich der Technik-
Kompetenz des Staats, die sich schon in der Vorstudie gezeigt haben, bestarkt
[1]. Es werden hier Themen wie Datenschutz, Sicherheit und Privatsphdre in
Zusammenhang gebracht, die geflihlt nicht gewahrleistet werden kénnen.

4.6 Lesegerat

Die Notwendigkeit eines Lesegerdts ist vielen Blrgern nicht bekannt. Test-
personen winschen sich bei der Auswahl eines Lesegerdtes informative Un-
terstitzung von offizieller Seite, sowie Aufklarung tber die Unterschiede der
Gerateklassen. Derzeit gibt es keine schnell auffindbare zentrale Stelle, an der
Uber die erhdltlichen Lesegerate informiert wird. Die Aufteilung in die drei Ka-
tegorien Basic, Standard und Komfort stellt die Nutzer vor eine weitere Ent-
scheidung, die ihnen so einfach wie méglich gemacht werden sollte.

Dabei wirkt die »Unsicherheit« des Basislesegerats abschreckend und es wird
nicht klar, warum ein unsicheres Gerdt (berhaupt angeboten wird. Im Handel
ist die Gerateauswahl begrenzt und die Verkaufer sind eher nicht informiert.
Ein Grund dafir ist die geringe Nachfrage. Darliber hinaus entspricht die Instal-
lation von Treibersoftware nicht den Gewohnheiten der Birger, die eine Plug
and Play-Funktionalitat erwarten.

4.7 Die AusweisApp

Auch die Notwendigkeit einer Software wie der AusweisApp ist dem Nut-
zer nicht immer bewusst. Der Nutzer hat Probleme, die Software auf Anhieb
zu finden und ist verwirrt aufgrund der unterschiedlichen Online-Auftritte
(wie z.B. personalausweisportal.de, ausweisapp.bund.de, ccepa.de, bmi.bund.
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de, bsi.bund.de) rund um den neuen Personalausweis. Zum Einen wird der
Staat als Absender als Zeichen der Sicherheit erwartet, schlieBlich ist der neue
Personalausweis ein staatliches Dokument. Zum Anderen besteht Misstrauen
gegenlber den Absichten des Staats. Die Nutzer wollen nicht kontrolliert wer-
den und Datenschutz und Privatsphare sollen gewahrt bleiben.

Beim Download zeigen sich Irritation und Unzufriedenheit angesichts der Dat-
eigroBe, der Downloaddauer und des Inhalts des erhaltenen Datenpakets (u.a.
Integrity Tool, zu lange PDF-Anleitungen).

Die Notwendigkeit eines Software-Updates direkt nach der Installation ent-
spricht nicht den Nutzungsgewohnheiten. Die Nutzer erwarten durch den
Download einer Software ein sichtbares »richtiges« Programm mit umfangrei-
chen Funktionen und sind enttduscht wenn sie den Konfigurator entdecken.
Nicht selten haben Testnutzer zundachst angenommen, dass es sich dabei um
die gesamte AusweisApp handelt.

4.8 Aktivierung des Ausweises

4.8.1 Aktivierung im Biirgeramt

Haben die Burger die PIN bereits bei der Abholung im Blrgeramt gesetzt, wird
diese bis zur ersten Nutzung der Online-Ausweisfunktion oft vergessen. Die
Blrger erwarten mit dem PUK, wie bei Handys, eine neue PIN setzen zu kon-
nen - dies ist jedoch nicht moglich. Stattdessen missen sie zum Blrgeramt
gehen.

4.8.2 Aktivierung zu Hause

Mdéchten die Blrger den Ausweis zu Hause aktivieren, sind sie sowohl durch
die Wortwahl, als auch durch die Funktionen der PIN-Verwaltung verwirrt. Die
Benennung der unterschiedlichen PINs im Brief stimmt nicht mit denen in der
AusweisApp Uberein, wie in Kapitel 3.5.3 bereits erwahnt wurde. Bei der Wahl
der PIN gibt es keine eindeutigen Hinweise zu den Eigenschaften der zu set-
zenden PIN (Ldnge, Zeichenart, Sicherheitsstufe), die Blrger miissen »expe-
rimentieren«.

4.9 Nutzung des neuen
Personalausweises

Die Nutzer erwarten, dass die AusweisApp ein Portal bzw. ein »vollstandiges
Programm« mit Nutzungsmoglichkeiten und kein Hintergrundprogramm ist.
Das fuhrt dazu, dass das Zusammenspiel von Browser und AusweisApp erst
bei der Nutzung eines Dienstes verstandlich wird. Dabei ist die AusweisApp
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nur mit dem Internet Explorer und einigen Firefox-Browserversionen bedin-
gungslos kompatibel, wie bereits in Kapitel 3.5.5 erwahnt.

Wird ein Dienst genutzt, ist die Datenanfrage seitens der Diensteanbieter un-
klar: Warum benétigen die Diensteanbieter welche Daten und was geschieht
mit diesen? Wahlen die Nutzer die Angabe von aufgefiihrten Daten ab, ist das
Zeitlimit Uberschritten oder entfernt ein Nutzer den Ausweis vom Lesegeradt,
bricht der Vorgang mit einer nicht eindeutig nachvollziehbaren Fehlermeldung
ab.

Hdufig zeigten sich Testnutzer dartber verdrgert, dass ihnen Kontrolle tber
die eigenen Daten suggeriert, aber nicht gewahrleistet wurde. Dies ist darauf
zurtckzufahren, dass Nutzer zwar die Datenabfrage manuell verandern kon-
nen. Dass dann aber der Dienst nicht genutzt werden kann, wird erst durch die
abgebrochene Datenlibermittlung bzw. eine Fehlermeldung klar (bzw. nicht
klar, wenn die Datenidbermittlung ohne entsprechende Fehlermeldung termi-
niert wird).

Die fehlenden oder unzureichenden Fehlermeldungen stellen einen kritischen
Aspekt bei der Nutzung der AusweisApp dar; die Nutzer wissen nicht, ob ihre
Daten teilweise oder ganz tibermittelt wurden.

Durch diese Unklarheit bleibt bei den Nutzern ein Gef(ihlt der Unsicherheit und
ein Misstrauen in den Prozess. Somit verlieren die Nutzer an der Stelle geflihlt
die Kontrolle Gber ihre Daten. In der Studie »Selbstbestimmtes Handeln und
sichere Identitat« konnte festgestellt werden, dass Sicherheit und Vertrauen
sowie das Geflhl der Kontrolle wichtige Faktoren fir die Nutzung von Inter-
net-Diensten sind [1].

Dem Prozess der Authentifizierung und der Datentbermittlung fehlt Transpa-
renz, die den Nutzern ein Geflhl von Sicherheit und das nétige Vertrauen ver-
mitteln kénnte. Uber die erste erfolgreiche Datenilibermittlung tritt zwar ein
gewisser Versohnungseffekt mit der AusweisApp ein. Die wenigen Nutzungs-
moglichkeiten lassen die Nutzer jedoch bisher kaum einen Mehrwert erkennen
oder erleben.

»Und wo kann ich jetzt meine Daten anzeigen lassen?«
Dominik, 22

»lch will auf die Infos zugreifen, die auf dem Perso sind.«
Katharina, 26
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Abb. 20 Synthese 1

4,10 Fazit

Der Wissensstand der Blrger zum neuen Personalausweis ist gering und wird
von der medialen Berichterstattung beeinflusst. Die vorhandenen Informati-
onsquellen werden nicht als relevant erachtet, wecken das Interesse der Biir-
ger nicht und tragen zum Teil zur Verwirrung bei. Fir die Burger fehlt ein klar
erkennbarer Mehrwert, der zur Nutzung motiviert oder Begeisterung weckt.
Die Usability der Software ist verbesserungswiirdig und die Hirden der Nutz-
barkeit werden auf die Technologie »0Online-Ausweisfunktion« projiziert. Der
Eindruck mangelnder Kompetenz des Staates im Umgang mit Technologien
wird dadurch bekraftigt. AuBerdem haben die Prozessteilnehmer keine ge-
meinsame Sprache, eine einheitliche und verstandliche Wortwahl fehlt und
tragt zur Verunsicherung der Biirger bei. > Abb. 20, 21
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Abb. 21 Synthese 2

4.11 Bedurfnisse

Die Burger haben eine Vielzahl von Bedurfnissen, die adressiert werden mus-
sen, damit aktiv die Nutzung der Online-Ausweisfunktion gesteigert werden
kann. Informationen sollten die Blirger erreichen, ohne dass sie danach suchen
mussen. Diese sollten einfach und klar aufbereitet sein, so dass diese auch
Blrgern, die Uber kein oder wenig IT-Fachwissen verfliigen, verstandlich sind.
Gleichzeitig missen die Informationen aber auch auf das Wesentliche redu-
ziert sein, da nach der Analyse der durchgeflihrten Studie vielen Blrgern eine
grundsatzliche Lese- und Informationsdkonomie attestiert werden kann.

Nur wenige Birger informieren sich aktiv und tiefgehend. Konkrete Anwen-
dungsfelder und ein klarer Mehrwert muissen erkennbar sein, damit Anreize
entstehen, die neue Online-Ausweisfunktion zu nutzen. Eine positive Grund-
einstellung gegenuber dem neuen Personalausweis und der Online-Ausweis-
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funktion ist notig, insbesondere um die Skepsis gegeniber Datenschutz und
Sicherheit abzubauen.

Wahlmaoglichkeiten in Bezug auf die Online-Ausweisfunktion oder bei der Da-
teniibermittlung missen so gestaltet werden, dass sie ein gutes Gefuhl der
Selbstbestimmung hinterlassen und nicht verunsichern. Zusammenhdnge und
Prozesse mussen verstandlicher werden, damit z.B. die Bedeutung des PIN-
Briefs klar wird.

Eine zentrale Anlaufstelle im Internet fiir die Bereitstellung von Informationen
und Software wirde Verwirrung bei den Blrgern vermeiden. Dadurch kénnte
die noétige Konsistenz der Informationsbereitstellung gewadhrleistet werden.
Dies gilt insbesondere auch fur das Design und die Wortwahl. Einheitliche und
leicht verstandliche Begriffe waren hierfur grundlegend.

Der Absender der AusweisApp muss als eine offizielle Stelle wiedererkenn-
bar sein. Dies sollte konsistent fiir alle Informationskanadle und Berlhrungs-
punkte mit den Nutzern bertcksichtigt werden (Internet, Broschtre, PIN-Brief,
AusweisApp). Die Nutzer sollten durch die zentrale Anlaufstelle auch (ber die
Thematik »Lesegerate« informiert werden. Sie brauchen eine Hilfestellung,
um die Wahl zu vereinfachen, eine Vergleichbarkeit zu gewahrleisten und die
Beschaffungsorte aufzufinden. Weiterhin sollten Lesegerdte problemlos nach
dem Plug and Play-Prinzip installierbar sein.

Generell sollten samtliche Prozesse wiedererkennbar sein und analog zu be-
kannten Programmen ablaufen. Es sollte z.B. die neueste Software-Version
heruntergeladen werden oder das Setzen einer neuen PIN, nach Eingabe des
PUK so ablaufen wie aus analogen Situationen bekannt. Die Software muss
einfach zu installieren und intuitiv zu bedienen sein.

Der Nutzer erwartet auBerdem ein Programm mit Funktionen, bei dem er sofort
etwas ausprobieren kann und dadurch direkt ein positives Erlebnis haben kann.
Ein Vorschlag hierfur ist die Moglichkeit, sich die eigenen Daten auf dem neuen
Personalausweis anzeigen zu lassen. Das tragt zur Erfahrbarkeit des neuen
Personalausweises und damit einer Akzeptanzhaltung beim Nutzer bei.

Die Software sollte einen Zugang zur Welt der Online-Ausweisfunktion bieten
und Neugierde wecken. Der Nutzer muss, zumindest geflihlt, immer die Kont-
rolle behalten. Die Prozesse, wie z.B. die Datenubertragung, missen transpa-
rent, nachvollziehbar und sicher sein. Der Nutzer erwartet ein bequemes und
zuverlassiges Tool, das ihn Chancen nutzen lasst und ihm somit Vorteile ver-
schafft.
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5 Prototyp
5.1 Ideenfindung

Fir die ldeenfindung wurde unter anderem die Methode der »How might
we«-Question (HMW-Questions; »Wie kdnnten wir«-Fragen) genutzt, um auf
Grundlage der Bediirfnisse der Personas, konkrete Fragen zu den verschiede-
nen »Hurden« (vgl. Kapitel 4) zu erstellen. Mit den folgenden Fragen wurden
Ideen generiert.

Beispiele fir WKW-Fragen:

Wie kédnnen wir fur den Nutzer die Installation schnell und einfach gestalten?
Wie kdnnen wir dem Nutzer wirkliche Funktionen bzw. einen Mehrwert bieten?
Wie kénnen wir dem Nutzer eine Orientierung geben und ihn informieren?
Wie kdnnen wir dem Nutzer das Geftihl der Kontrolle Gber seine Daten geben?
 Wie kénnen wir das Vertrauen der Nutzer férdern?

Aus den Fragen ist eine Vielzahl von Ideen entstanden, die sich auf die gesam-
te Dienstleistung rund um den neuen Personalausweis sowie die AusweisApp
beziehen. Die Ideen zielen darauf ab, verschiedene Probleme zu I6sen. Eine
wichtige Erkenntnis aus den Vortberlegungen sowie Interviews dieser Stu-
die ist, dass insbesondere die erste Nutzung der AusweisApp entscheidend
ist. Hier trennen sich die Wege von potentiellen Nutzern und Nichtnutzern.
Deswegen sollte gerade die erste Nutzung so einfach wie moglich gestaltet
sein. Darauf wurde bei den Designentscheidungen fiir die neue Version der
AusweisApp ein besonderer Wert gelegt.

Wie in den Nutzertests der bestehenden AusweisApp deutlich wurde, win-
schen sich viele Nutzer einen groBeren Funktionsumfang in der AusweisApp.
Deswegen bestand die Herausforderung, dies in der neuen Version zu gewahr-
leisten, ohne sie zu Gberfrachten. Das gilt sowohl in Bezug auf Funktionen als
auch auf die visuelle sowie informationsarchitektonische Gestaltung.

Gleichzeitig wurde herausgearbeitet, dass Prozesse transparenter gestaltet

und nachvollziehbarer sein missen. Dem Nutzer soll eine Software mit einem
funktionalen, modernen Design geboten werden, das dem sicheren und se-
riosen Charakter der Software entspricht. An vielen Stellen ist eine visuelle
Unterstlitzung gerade auch zur Forderung des Verstandnisses komplexer
technischer Zusammenhdnge - etwa die Datenubermittlung - hilfreich. Wie
bereits erwahnt, wurde bei der Durchfihrung der Studie sichtbar, dass der
Nutzer einen groBeren Funktionsumfang erwartet. Es sollte deshalb nicht nur
eine Moglichkeit geben die Online-Ausweisfunktion auszuprobieren, sondern

61



- —
) X
‘g}gf.u

WSTALLATIONH
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dartber hinaus Funktionen, die einen Mehrwert schaffen und die Nutzung in-
teressant machen. Viele Nutzer der aktuellen AusweisApp-Version gaben an,
sich bei Unklarheiten alleine gelassen zu fihlen. Die neue Version legt deshalb
besonderen Wert auf einen selbsterklarenden Aufbau sowie auf Hilfselemente
an der Stelle, wo sie gebraucht werden.

Die konkreten Designentscheidungen und die durchlaufenen Iterationsschlei-
fen werden im folgenden Kapitel beschrieben.

5.2 Prototypen

Der Design Thinking-Prozess zeichnet sich dadurch aus, dass die entwickelten
Ideen mit der Hilfe von Prototypen durch die pradestinierten Nutzer getes-
tet und validiert oder verworfen werden (vgl. Kapitel 2.1.2). Eine Testphase
ist also fester Bestandteil des Prozesses und flhrt dazu, dass sich eine Idee
in mehreren sogenannten Iterationsschleifen von einem sehr abstrakten und
groben Testobjekt zu einem detailliert ausgearbeiteten Prototypen entwickelt.

5.2.1 Testvorgehen und Iterationen
Grundlegend beginnt eine Testphase mit der Frage: »Welche Aspekte einer
Idee missen durch den Nutzer auf ihre Anwendbarkeit Uberprift werden?«

und »Wie kénnen diese Aspekte mit dem kleinstmdéglichen Organisationsauf-
wand durch den Nutzer getestet werden?«
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Die Antworten auf diese Fragen kdnnen ganz unterschiedlich ausfallen. Dem-
nach erhalten Prototypen verschiedene Auspragungen. Wichtig ist, dass eine
Idee durch einen Prototypen fiir die Nutzer greifbar bzw. verstandlich wird, so
dass diese ihre Assoziationen, Gedanken, Fragen und Vorschlage dazu weiter-
geben kénnen.

Fir die Entwicklung und Ausarbeitung der Optimierungsvorschlage fir die
AusweisApp war es wichtig, einige Schritte und Aspekte der Installation, der
Benutzungsroutine und der Benutzeroberflache (kurz »Ul« flr User Interface)
zu analysieren und einzeln zu testen, bevor sie in einen umfassenden Prototy-
pen integriert werden konnten.

Fir die ersten Tests wurden Papier-Prototypen angefertigt. Hier wurden
die verschiedenen zu testenden Aspekte auf Papierseiten aufgezeichnet
und in einigen Fdllen wurden vorbereitete Papierelemente hinzugefligt, um
Programmabldufe (Workflows) zu simulieren.

Die Testnutzer bekamen so die Méglichkeit, die Anordnung sowie verschiedene
Gestaltungsvorschlage der Schaltflachen nach ihren Vorstellungen anzuord-
nen. Aus den Ergebnissen wurde versucht, einen Konsens zu bilden und diesen
fur die nachsten Tests zu nutzen, und ggf. neue Elemente bereitzustellen. Hier
liegt ein klarer Vorteil in der Erstellung von Prototypen aus Papier; schon wah-
rend des Tests konnen schnell weitere Elemente erstellt und so dem Testsze-
nario hinzugefiigt werden (vgl. Kapitel 2.2.3).

Fir die nachsten Schritte der Testphase wurden bereits durch Tests validierte
Aspekte mit Hilfe von Wireframing-Software visualisiert und konkretisiert. Im
Zuge der Entwicklung eines Software-Prototypen spricht man hier von einer
Steigerung der Fidelity, also der Wiedergabetreue des Prototypen (vgl. Kapitel
2.2.3).

Dies hilft auf der einen Seite, Fragen und Testaspekte zu konkretisieren, fihrt
aber oft auch dazu, dass Testpersonen ihre Aufmerksamkeit auf Details rich-
ten, welche sich noch in einem Skizzen-Status befinden. Aus diesem Grund wird
mit einer detaillierten Ausarbeitung und einer arbeitsintensiven Gestaltung
der Prototypen moglichst lange gewartet, bis die wichtigsten technischen und
strukturellen Fragen geklart sind.

Auch wadhrend der ersten, auf Papier-Wireframes basierenden Tests stehen
der Testperson ausgedruckte Alternativelemente zur Verfligung (vgl. Kapitel
2.2.3). Diese kann sie nach ihren Vorstellungen in die Entwirfe einflieBen las-
sen.

Erst nachdem grundlegende Fragen geklart und der Aufbau der Software
umrissen sind, werden die analogen Tests, die bisher in Papierform existier-
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ten, digitalisiert. Hierfir werden sogenannte klickbare Prototypen zum Test
bereitgestellt. Diese haben eine sehr hohe Wiedergabetreue und simulieren
die Funktionsweise der spateren Software durch ihre Interaktivitat. Sukzessiv
wurden hier alle vorher validierten Elemente in einem Testobjekt zusammen-
gefasst. Das besondere Augenmerk dieser Tests liegt auf dem Zusammenspiel
der Komponenten, der Verstandlichkeit der Prozesse in ihrer direkten Anwen-
dung, sowie Informationen die fur den Feinschliff der Gestaltung hilfreich sein
kénnen (vgl. Kapitel 2.2.4).

Grundlegend gilt fir alle Tests, dass den Testpersonen gerade so viel Informa-
tion gegeben wird, wie sie bendtigen, damit sie die vorgelegten Prototypen in
einen Sinnzusammenhang setzen konnen. Die Prototypen sollen fir sich selber
stehen und in der Zukunft auch ohne Anleitung getestet werden kénnen. Dabei
wurde flr jeden zu testenden Aspekt ein Prototyp erstellt.

Infolgedessen wurde versucht, moéglichst wenige Informationen bereitzustel-
len und die Testpersonen zu freien Meinungs- und FrageduBerungen zu brin-
gen. Sie wurden gebeten, bei Testdurchflihrung laut zu denken, um vermeint-
lich unwichtige Gedanken und Informationen aufzudecken und herauszufinden
was der Nutzer tatsdchlich denkt.

Die getesteten Komponenten werden nun einzeln beschrieben und die durch-
geflhrten Iterationen mit den dazu gehorigen Erkenntnissen skizziert.

5.2.2 Installation

Nachdem in Tests herausgefunden werden konnte, dass die im Installationspa-
ket enthaltene Flle an Dateien den Nutzer verwirrt, sollte getestet werden ob
eine Reduzierung der Dateien zur Ubersichtlichkeit des Gesamtpakets beitra-
gen kann. Hierfur wurden den Testpersonen Ausdrucke des aktuellen Installa-
tionspaketes und eines reduzierten Installationspaketes vorgelegt. Zusatzlich
wurde die Installationsdatei im Alternativ-Vorschlag mit der geldaufigen .exe-
statt der ungebrauchlichen .msi-Endung versehen.

Nach wenigen Tests konnte, durch die Kommentare der Testpersonen, festge-
stellt werden, dass diese die neue bersichtliche Variante bevorzugen wirden.
Die aus dem Installationspaket herausgestrichenen Anleitungs-PDFs sollten
inhaltlich - in Form von kontextbezogenen Hilfen - in die Installation und das
Programm integriert werden.

Weiterhin wurde im Bereich der Installation getestet, ob die Integration eines
Verlaufsbalkens (engl. sequence map) dem Nutzer wdhrend des Installations-
prozesses mehr Orientierung gibt und damit hilft den Uberblick zu bewahren.
Dies wurde mit Hilfe des iterierten Installations-Prototyps umgesetzt, der be-
reits als klickbarer Prototyp vorlag und den Testnutzer einen moglichst reali-
tdtsnahen Interaktionsfluss erfahren lieB.

Zuerst wurde der Installations-Prozess von den Testnutzern ohne Verlaufsbal-
ken, danach mit skizziertem Verlaufsbalken durchlaufen. Ausnahmslos befan-
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den die Testnutzer den Verlaufsbalken als Verbesserung. Manche Testnutzer
duBerten sogar, dass sie den Verlaufsbalken mittlerweile flr einen Standard
bei jeder Software hielten. > Abb. 23

5.2.3 Absender

In den Tests der AusweisApp wurde festgestellt, dass ein fehlendes Branding
der AusweisApp den Nutzer an der Seriositat der Software zweifeln lasst. Das
beruht auf der Tatsache, dass der Personalausweis ein staatliches Dokument
ist und die Online-Ausweisfunktion in staatlichem Auftrag entwickelt wurde.
Daher erwarten die meisten Nutzer den Staat als den Herausgeber der Aus-
weisApp.

Schon durch die Papierprototypen konnte getestet werden, ob eine grafische
Erganzung der AusweisApp durch staatliche Symbole das Vertrauen in die Aus-
weisApp starken kann. Dazu wurden verschiedene Karten mit Symbolen und
Logos staatlicher Instanzen mit dem Papier-Prototypen getestet. Diese wurde
hauptsachlich positiv aufgenommen. Dabei flihrte das Zeigen unterschiedli-
cher Motive auch zu unterschiedlichen Assoziationen seitens der Testper-
sonen. Das Symbol des Bundesadlers hat dabei den gréBten Stellenwert als
staatliches Symbol. Dieser sollte dezent aber sichtbar als Wasserzeichen in die
AusweisApp integriert werden.

AusweisApp Setup | ) 3
.

Installationseinstellungen
Klicken Sie auf "Weiter", um die Installation fortzusetzen.

Die AusweisApp wird installiert in:

:\Program Files (x A i \
Der Screenreader unterstiitzt Blinde und
Sehbehinderte bei der Nutzung der AusweisApp.

Die wichtigsten Informationen auf dem Bildschirm

D Verknupfung auf d werden per Sprachausgabe oder iiber die
Die AusweisApp aui Braillezeile ausgegeben.

GFiir alle Benutzer installie
[Ovie AusweisApp fiir Screenreader vorbereiten.

r Zurijckj r Weiter j rAbbrechen j

Start Lizenz- Installations-
/ vereinbarung einstellungen

Abb. 23 Installationsassistent
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5.2.4 Update

Nach der Installation der AusweisApp ist bisher noch eine direkte Aktualisie-
rung der Software notwendig. Viele Testnutzer wunderten sich, dass nicht au-
tomatisch die neueste Version der Software heruntergeladen wurde. Zudem
war das Aktualisierungs-Fenster nicht klar als Teil der AusweisApp zu erken-
nen. Auch das Logo der AusweisApp erzielte nicht den nétigen Wiedererken-
nungswert bei den Testnutzern.

Durch die Auswertung der ersten Nutzertests konnte festgehalten werden,
dass die optimierte AusweisApp grundsadtzlich in der aktuellen Version als
Download verfligbar sein soll. Diese Forderung der Nutzer musste nicht weiter
durch Prototypen getestet werden. Zudem soll in die AusweisApp eine Versi-
onsanzeige integriert werden, die anzeigt, dass die aktuelle Version installiert
ist bzw. dass eine neue Version zur Verfligung steht. Diese Anzeige wird im
Bereich »Einstellungen« zu finden sein.

Durch die Tests konnte herausgefunden werden, dass die angebotenen Aktua-
lisierungen klar benannt werden sollten, und dass das Aktualisierungs-Fenster
neben dem Logo durch seine Benennung »AusweisApp Aktualisierung« klar
gekennzeichnet werden muss, um die Verbindung zur AusweisApp deutlich zu
machen.

Die hier beschriebenen Optimierungen wurden besonders durch Testnutzer
der frihen AusweisApp-Testphase validiert. Hierzu wurde ihnen der bisheri-
ge Installations-Prozess in Erinnerung gerufen und diesem der neue Prozess
durch mindliche Erlduterung und Zeichnungen gegenubergestellt. Die Test-
personen erachteten die vorgeschlagenen Veranderungen fir sinnvoll, wes-
halb sie in den finalen Prototypen integriert wurden.

5.2.5 Wizard

Die ersten Prototypen wurden mit einer Start-Seite bzw. einem Home-Fenster
in der AusweisApp versehen. In diesem Bereich sollte der Nutzer begriiBt wer-
den und sich seine letzten Aktivitaten ansehen kénnen. In den Tests wurde
jedoch schnell klar, dass diese Start-Seite keinen klaren Mehrwert bietet und
deshalb von den Testnutzern insbesondere fir die haufige Anwendung als
»Uberflissig« wahrgenommen wurde. Es muss ein Mehrwert geboten werden,
der die Start-Seite begriindet.

In weiteren Tests wurde versucht herauszufinden, ob die Anreicherung der
Startseite durch ein Tutorial-Video und die Beispieldienst-Funktion einen
Mehrwert schaffen kdnnte. Allerdings wurde durch das Feedback der Testper-
sonen klar, dass es keinen Bedarf fur eine Startseite gibt, auch wenn die vor-
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geschlagenen Anreicherungen den Zuspruch der Testnutzer bekamen. Diese
sahen die vorgeschlagenen Anreicherungen eher in anderen Bereichen der
Software unterzubringen. So ordneten die meisten Testnutzer den Beispiel-
dienst auf der Diensteanbieter-Seite und das Tutorial-Video auf der Hilfeseite
ein.

Viele Testnutzer sahen den groBten Mehrwert des Tutorial-Videos und des
Beispieldienstes in der Einflhrung in die Software bei der Erstnutzung. Wie
bereits erwahnt, ist gerade die Erstnutzung kritisch anzusehen, da an dieser
Stelle auftretende Probleme potentielle Nutzer schon vor der eigentlichen
Nutzung abschrecken konnen. Daher ist es gerade zu jenem Zeitpunkt wichtig,
Erstnutzer »an die Hand zu nehmen« und durch die wichtigsten Prozessschrit-
te zu fuhren. Hierauf eingehend, wurde die Funktion eines sogenannten First-
User-Wizards angedacht und in die Prototypen eingebaut.

Die folgenden Tests brachten das klare Ergebnis, dass die durch andere Soft-
ware bekannte Routine des »Wizards« die richtige Herangehensweise ist. Die
Nutzer bemerkten besonders, dass sie Hilfe und Einleitung in die Software nur
zu Beginn und zur Eingewohnung der Nutzung bendétigten und dass der Wizard
mit der Moglichkeit der Deaktivierung dieser Tatsache Rechnung triige, was
den Bedurfnissen der erfahrenen Nutzer entspricht. > Abb. 24 5. 68

5.2.6 Hilfe

»lch will Hilfe an den Stellen, wo ich sie brauchel«
Denise, 27

Bereits nach den ersten Tests und Interviews konnte festgestellt werden, dass
die Nutzer bei der AusweisApp und im gesamten Prozess Hilfestellung und
Nutzerfihrung vermissen. Die AusweisApp setzt flr die Nutzung sehr viel Wis-
sen und Verstandnis fiur die zugrundeliegende Technik voraus, iber welches
die meisten Nutzer nicht verfugen.

So wurden durch die verschiedenen Prototypen hindurch auch mégliche Hilfe-
funktionen durchgespielt. Eine der wichtigsten Erkenntnisse war in diesem Zu-
sammenhang, dass die Nutzer sich winschen, Hilfe und Zusatzinformationen
direkt verfiigbar zu haben, und diese nicht erst auf einer Hilfe-Seite, in einem
Textdokument oder womaoglich im Internet suchen zu missen.

In den ersten Papier-Prototypen wurden den Testpersonen mehrere Varianten
von Hilfefunktionen vorgelegt. Unter anderem waren dies Dropdown-Menus,
Direkt-Links zum Hilfebereich und Mouse-Over Informationen. Letztere Funkti-
on wurde von den Testpersonen bevorzugt, da sie die gewtnschte Information
kontextbezogen zur Verfligung stellt. Flr die nachsten Prototypen wurde die-
se Hilfefunktion als Standard genommen.
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—1 Herzlich Willkommen zur ersten Benutzung L\
Threr AusweisApp. .

Was ist die AusweisApp?

Mit der AusweisApp konnen Sie die Online-Ausweisfunktion nutzen.
Gemeinsam mit einem Kartenleser bildet sie die Schnittstelie
zwischen Personalausweis und der Website eines Dienstanbieters.

C
::shaum Sie ein lolt_oit_'ns Video,
se zu
W pir s g s T
Dienstes? Online-Ausweisfunktion erlautert.
[>no —
Was brauche ich um die
Online-Ausweisfunktion zu nutzen? )
Um Missbrauch zu verhindern,
Um die online Ausweisfunktion nutzen zu konnen, benstigen Sie :Mnu\s?e gg Online
usweisfunktion erst nutzen,
= den neven Parssnalmmels nachdem Sie ihn aktiviert haben.

- ein Kartenlesegerdt
- eine Internetverbindung

Haben Sie Ihren Ausweis bereits aktiviert?

Falls Sie Inren Personalausweis
bereits aktiviert haben, konnen
Sie direkt einen Testdienst
ausprobieren.

|___ & Erste Schritte” Tutorial das nachste Mal wieder anzeigen ) —

Abb. 24 Wizard mit Tutorials

Ergdanzend zu den direkt verfiigbaren Informationen, wurde ein umfangreicher
Hilfebereich in die Software integriert. Hier kann der Wizard erneut gestartet
oder das Einflhrungsvideo erneut aufgerufen werden. Es findet sich zusatz-
lich eine Sammlung haufig gestellter Fragen, ein interaktives Schaubild des
Personalausweises mit weiterfiihrenden Informationen und ein Kontaktformu-
lar fr eine direkte Verbindung zum Blrgerservice und den zustandigen Infor-
mationsstellen.

Zusatzlich konnte durch die ersten Papier-Prototypen ein Bedarf nach einer
Statusanzeige fir das Lesegerat und den aufgelegten Personalausweis er-
kannt werden. Die Statusanzeige hilft in erster Linie neuen Nutzern dabei,
das Zusammenspiel der im Ausweisprozess bendtigten Komponenten besser
zu verstehen, und in der weiteren Nutzung einen besseren Uberblick ber
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Diensteanbiet: sweisverwaltung Einstellungen Hilfe

Hier finden Sie die Ubersicht aller Anbieter, bei denen Sie die Online- Ausweisfunktion nutzen kdnnen. Um einen Dienst
zu starten, klicken Sie bitte auf den entsprechenden Link. Sie werden dann direkt auf die Seite des des Anbieters
weitergeleitet.

~

vierst sehen [ ()
/,,,

: 2 . r P [ :
Anbieter Bereich v Dienst ;‘"" erer Testen Sie den
KBA Behsrde Punkte in Flensburg einsehen. - Beispiclditnﬂ
Deutsche 5 Testen Sie hier die Online-
Rentenversicherung Behsrde Thre Rentenakte einsehen. - Ausweisfunktion mit einem Beispieldienst.
Bei diesem Test werden Daten
Bremen.online Behérde Biirgersafe -> tibertragen, aber nicht gespeichert.
OnlineSho! Tenstleish T Lostschrit ertahcen Dafiir werden Sie auf die Website des
! Dt Dicnstielgrer togh £ -> j Beispieldienstes weitergeleitet.
openPetition Dienstleister Petitionen online unterzeichnen. - e e e —
ur Website ispiel es
DKB AG Bankinstitut Kontoerdffnung -
B tur fii Behérde Informationen zu IThren
A?.::?‘_lgfﬁﬁl-r i L Kindergeldbeziigen. -> I"v lauf Th onli
er rer Online
SCHUFA Dienstleister Login Kundenkonto - i
o —r—— Pr— - Ausweis Aktivitdten
ianz Versicherung in Kundenkonto Hinweis: Um sich den Verlauf anzeigen
Log *j 2zu lassen kénnen Sie den Verlauf -
Provinzial Versicherung Login Kundenportal -p Dienst nutzen. Dafiir miissen Sie sich
; = einmalig registrieren, da ohne Ihre
| Gothaer Versicherung Login Kundenportal -> Einwilligung keine Daten gespeichert
werden kénnen.
Aus Sicherheitsgriinden miissen Sie
sich einloggen, damit andere Nutzer
Ihre Daten nicht einsehen kénnen.
Zur Website des Verlauf-Dienstes
Warum ist es wichtig, dass ich
mich registriere?

Abb. 25 Liste der Diensteanbieter

mogliche Fehlerquellen zu erhalten. Die optimale Positionierung dieser Sta-
tusanzeige wurde in spdteren Tests ermittelt und wird im nachsten Abschnitt
beschrieben. > Abb. 25 5. 69

In den Nutzertests zur AusweisApp wurde festgestellt, dass den Nutzern oft
nicht klar ist, woflir und wie sie den neuen Personalausweis nutzen kénnen.
Die in Prototypen vorgeschlagene Diensteanbieterliste wurde hier von den
Testpersonen als Bereicherung angesehen. Die Liste wurde nach der Anregung
einiger Testpersonen durch eine einleitende Erkldarung ergdnzt, die deutlich
macht, dass der Dienst von der Webseite des Diensteanbieters gestartet wer-
den muss, erganzt.
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5.2.7 Anordnung und Wording der Navigation

»lch brauch da kein Lifestyle. Fande es sehr schon, wenn
es funktional ist und keinen Firlefanz macht! Serios und
direkt.« Simone, 33

Aufbau, Gestaltung und Benennung der einzelnen Navigationspunkte der Soft-
ware wurden in mehreren Phasen und Iterationsschleifen bis zum Stand des fi-
nalen Prototypens durch die Berlcksichtigung des Nutzerfeedbacks optimiert.
Durch das so genannte Cardsorting konnte herausgefunden werden, was Nut-
zer unter einzelnen Menlpunkten vermuten wirden (vgl. Kapitel Cardsorting).
Umgekehrt konnte getestet werden, wie die Nutzer einzelne Mentpunkte nach
Betrachtung der beinhalteten Funktionen benennen wirden.

Zudem wurden den Testpersonen mehrere Varianten der Menufiuhrung vorge-
legt. Die ersten Vorschlage, bei denen die Mendleiste linksbiindig angelegt war,
wurden bald durch eine Menlileiste ausgetauscht, die oberhalb der Men(fens-
ter angelegt wurde. Die Nutzer hatten die linksbindige Menufuhrung mit ei-
ner Prozess-Visualisierung in Verbindung gebracht. Die oben angelegte Leiste
wurde als Gbersichtlich und in ihrer Funktionsweise gewohnt beschrieben.

Die Reihenfolge und damit Wichtigkeit der Menlpunkte war zudem Gegen-
stand der Tests. Dabei stand die Frage im Vordergrund, welche Menlpunkte
von den Nutzern am meisten genutzt werden.

1. Diensteanbieter: Bei wiederholter Nutzung der AusweisApp ist die Liste mit
den Diensteanbietern eine Form von Portal, das einem eine Ubersicht und Zu-
gang gibt.

2. Neuer Personalausweis Verwaltung: Die Verwaltung des neuen Personal-
ausweises sollte nur selten notwendig sein, da die PIN-Anderung und Zertifi-
katsverwaltung voraussichtlich nicht taglich benutzt werden.

3. Einstellungen: Einstellungen nimmt man ggf. bei der Einrichtung des Pro-
gramms vor, sie sind aber nicht eigentliche Funktionen, die genutzt werden.

4. Hilfe: Die App sollt moglichst selbsterklarend sein und die Hilfe somit nur in
Ausnahmefallen bendtigt werden. Wird die Hilfe zu sehr in den Vordergrund
gerlckt, entsteht der Eindruck, dass sie auch zwingend notwendig ist.

Der Menilpunkt »Einstellungen« wurde auf die fir die Software relevanten
Funktionen reduziert und von den Personalausweiskonfigurationen getrennt.
Allerdings wurde auf Anregung der Testnutzer eine Schaltflache fir die Spra-
chenauswahl und die SchriftgréBe in das globale Layout der Software integ-
riert.
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Diensteanbiet: A isverwaltung Einstellungen Hilfe
Kartenl
Bezeichnung: ACR1281U | verfigbare Kartenleser ]
Hersteller: ACS
Treiber: ACR128 | Version V1.0.2

Abb. 26 Meniipunkte und Statusanzeige

Die Statusanzeigen flr das Lesegerat und den Personalausweis wurden im fi-
nalen Prototypen nur in die Menupunkte integriert, fur die das Lesegerat und
der Personalausweis tatsachlich benétigt werden.

Auch im Dialogfenster des Prozesses des gegenseitigen Ausweisens wurden
die Statusanzeigen noch tiber denrestlichen Bereichen des Layouts angeordnet.
So verschwand die in das globale Layout der Software integrierte Statusanzei-
ge am rechten unteren Fensterrand. > Abb. 26

Die erst fur den eigenen Menipunkt »Features« vorgesehene Funktion »Lay-
out verandern« wurde auf Grund des Nutzerfeedbacks wieder verworfen. Die
Testnutzer gaben groBtenteils zu verstehen, dass ihre Erwartungen an die
Software Ubersichtlichkeit, Einfachheit und Seriositat seien und eine Konfigu-
rierbarkeit des Layouts der Software nicht notwendig ist.

5.2.8 PIN aktivieren/ andern

»Warum sagt der mir denn nicht, dass ich meinen Perso
schon aktiviert habe?« isabelle, 32

»Nicht vertrauenswiirdig, wenn irgendein Murks eingege-
ben werden kann« Dirk, 34

Die vorgeschlagene Veranderung der Funktionen »PIN aktivieren« und »PIN
andern« wurde durch eine Visualisierung im ersten klickbaren Prototyp gegen-
getestet. Bei schon durchgefiihrter Aktivierung im Amt wurde die Flache »PIN
aktivieren« grau unterlegt. Sollte die Aktivierung noch nicht stattgefunden
haben, wurde die Flache »PIN dndern« grau unterlegt.

Die befragten Testpersonen sahen in dieser Optimierung eine groBe Verbes-
serung zur bisherigen AusweisApp. Diese Funktionsweise wurde auch in den
finalen Prototyp integriert.
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Durch einen Papier-Prototypen sollte getestet werden, ob die Nutzer eine Er-
stellungs- oder Merkhilfe fur die PIN wiinschen. Mehrere Optionen wurden hier
vorgeschlagen. Beispielsweise sollte ein hochladbares, in 10 Felder aufgeteil-
tes Bild dem Nutzer erméglichen, seine PIN mit Hilfe visueller Faktoren zu er-
stellen. Die Nutzer jedoch erwarten bei einer PIN eine Zahlenkombination und
bedurfen in der Regel keine Merk- oder Erstellungshilfe fir einen numerischen
Code. Lediglich ein Warnhinweis bei nicht sicheren numerischen Codes, wie
etwa 123456 oder 111111, sollte in die PIN-Anderung integriert werden.

5.2.9 Beispieldienst

»Da gebe ich echte Daten in einen Beispieldienst ein: Ein
behdordlicher Dienst, der nur dafiir eingerichtet ist, war
gut. Er muss aber unverbindlich und gefahrenlos sein.«
Philipp, 28

In Interviews und den ersten AusweisApp-Nutzertests konnte das Bedurfnis
der Nutzer, die eigenen Daten auf ihrem neuen Personalausweis zu sehen, und
die Online-Ausweisfunktion unverbindlich auszuprobieren, identifiziert wer-
den. Die aus dem BedUrfnis entstandene Idee eines Beispieldienstes wurde im
ersten Prototyp nur durch Platzhalter angedeutet. In den weiter entwickelten
Prototypen wurde dieser Beispieldienst detaillierter ausgearbeitet. Der Bei-
spieldienst gibt den Nutzern nicht nur die Moglichkeit, personliche Daten an-
zeigen zu lassen, indem sie die Online-Ausweisfunktion nutzen, sondern tragt
auBerdem zum Verstdandnis der Abldufe bei, die dabei ausfihrlich beschrieben
werden.

Die Kommentare der Testnutzer lieBen auf die Akzeptanz der Funktion schlie-
Ben. Allerdings lag die genaue Ausarbeitung des Beispieldienstes auBerhalb
des Rahmens dieses Auftrages. Zu kldren ist, wie die Skepsis der Nutzer ge-
geniber der Dateneingabe in einer spielerischen Anwendung reduziert wer-
den kann.

Der Hinweis, dass durch den Beispieldienst zwar Daten aufgerufen, aber nicht
gespeichert werden, wurde von einigen wenigen Testnutzern mit dem Kom-
mentar »das kann ich jetzt ja nicht nachpriifen« kommentiert. Entscheidend
ist, dass der Beispieldienst eine Form von Mehrwert gibt, die sich nicht auf die
reine Anzeige der personlichen Daten reduziert. Daher wurde angedacht, dass
die personlichen Daten genutzt werden, um Informationen im Stil von »Wuss-
ten sie schon, dass ...« zu geben. > Abb. 27
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Sie haben Ihren Testlauf mit dem Beispieldienst erfolgreich durchgefiihrt.
Inder Tabelle sehen Sie die auf Threm Ausweis gespeicherten Daten:

Name Mustermann
Vorname Franziska
Geboren 14.12.1982
Geburtsort GieRen
.
Adresse Meisenweg 2
87765 Monheim
Wissenswertes:

Sie wurden am 14.12.1982 in Gielen geboren. An diesem Tag wurden in Deutschland noch
5647 Kinder geboren. Jetzt sind Sie wohnhaft im Meisenweg 2 in 87664 Monheim. Thr
Wohnort ist 652 Km von Threm Geburtsort entfernt.

Woussten Sie schon, dass Monheim...Monheim entstand im 7./8. Jahrhundert. Im Jahr 870
wurde das Benediktinerinnenkloster im Ort gegriindet. Die Erhebung Monheims zur Stadt
erfolgte durch die Grafen von Oettingen vor dem Jahr 1340. Das Ackerbiirgerstddtchen war...

[ e ] |

Abb. 27 Beispieldienst

5.2.10 Verlauf

»Super, da kann ich dann nachschauen wenn, etwas
unklar ist. Wann hab ich was gemacht!« Anng, 23

»Ah, wie beim Online-Banking ... aber wie sind die Infor-
mationen dann geschiitzt?« Richard, 35

Die Idee einer Verlaufsfunktion wurde auf das Bed(irfnis nach Transparenz und
Nachvollziehbarkeit der Datenverteilung hin entwickelt. Verschiedene Aspek-
te der Idee wurden durch mehrere Prototypen getestet.

Wahrend der ersten Iterationsschleifen erhielt die Verlaufsfunktion, dahnlich
wie der Beispieldienst, einen Platzhalter auf der Startseite der Papier-Proto-
typen. Eine Speicherméglichkeit der Datentbermittlungen im Verlauf wurde in
den Prototypen, die das »Gegenseitige Ausweisen und sichere Datenibermitt-
lung« testeten als Option angeboten, um die Assoziationen der Testnutzer zu
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der vorgeschlagenen Verlaufsfunktion herauszufinden. Nachdem klar wurde,
dass die Startseite nicht ibernommen werden wirde, wurde die Verlaufsfunk-
tion in den Menupunkt »Diensteanbieter« integriert.

Die Skepsis der Nutzer gegenulber einer 6ffentlich zugdnglichen Verlaufs-
funktion bei Nutzung der AusweisApp durch mehrere Nutzer, konnte lber die
Erganzung durch einen Login-Bereich in den Verlaufsdient abgebaut werden.
Das Problem bei einem Login-Bereich ist, dass der Verlauf nur lokal gespei-
chert werden kann und ein ltickenloser Verlauf damit nicht sicher gestellt wird.
Fir eine Speicherung online ist jedoch theoretisch ein weiterer Dienst notwen-
dig, fur den ggf. auch eine Authentifizierung notwendig ist.

AuBerdem wurde die zentrale Speicherung der Daten als kritisch eingestuft.
Dennoch gilt auch hier, dass ein tatsdchlicher Mehrwert die Skepsis groBten-
teils Uberwiegt.

Alternativ zur Lésung durch einen Login-Bereich wurde die Umsetzung der
Verlaufsfunktion durch einen Email-Dienst, der dem Nutzer das Protokoll der
letzten Aktivitat zusendet und manuelles Speichern (Protokoll als PDF) in den
finalen Prototypen integriert. Beide Alternativen wurden in den bisherigen
Tests von den Nutzern positiv aufgenommen und hierdurch konnte die Idee
der Verlaufsfunktion validiert werden.

Zur optimalen Umsetzung der Verlaufsfunktion konnen noch keine klaren
Empfehlungen ausgesprochen werden, da bisher lediglich der Bedarf nach der
Funktion festgestellt wurde. Es sind weitere Uberlegungen sowie Ausarbei-
tungen zur tatsachlichen Gestaltung der Verlaufsfunktion notwendig.

5.2.11 Aus zwei Programmen wird ein Programm

In den Usability-Tests der ersten Studienphase wurde klar, dass die Aus-
weisApp nicht als eine zusammengehorige Software verstanden wird. Der
Konfigurator und die eigentliche AusweisApp (das Dialogfenster des Daten-
austausches) werden nicht miteinander in Verbindung gebracht und als zwei
unabhdngige Programme wahrgenommen.

Das Dialogfenster des Datenaustausches ist bis zur ersten Anwendung der
Online- Ausweisfunktion mit einem Diensteanbieter unbekannt. Besonders
fur Erstnutzer ist dies schwer verstandlich. Die Erwartungshaltung an ein voll-
standiges Programm mit klaren Funktionen wurde umgesetzt. Die Funktionen
umfassen nun:

- Direkter Zugang zu den Diensteanbietern
- Beispieldienst

- Verlaufsfunktion

- Umfangreiche Hilfe
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In diesem Zusammenhang wurde schon in den ersten Prototypen das Dialog-
fenster des Datenaustausches in den Rahmen der restlichen Software einge-
bettet, um die Zugehdrigkeit zu dem Programm, der AusweisApp, klar zu zeigen.
Hierdurch konnten Verwirrung und Unklarheit beim Nutzer abgebaut werden.
Nach Nutzerangaben gibt die optimierte AusweisApp so ein geschlosseneres,
»rundes« Bild ab, welches zur positiven Bewertung des neuen Personalaus-
weises und der Online-Ausweisfunktion beitragt.

5.2.12 Dateniibermittlung

In den Nutzertests zur AusweisApp konnten viele Testpersonen nicht erkla-
ren, wie der Prozess des gegenseitigen Ausweisens und der sicheren Daten-
Ubermittlung funktioniert. Vielen befragten Nutzern wurde gar nicht klar, dass
wahrend des Prozesses die Identitaten beider beteiligter Parteien, also sowohl
die der Diensteanbieter, als auch die der Nutzer verifiziert werden. Die beson-
dere Sicherheit und die groBe Kontrolle des Nutzers Uber seine Daten werden
durch die bisherige AusweisApp nicht ausreichend hervorgehoben. Von vie-
len Testnutzern wurden besonders Erklarungen und Begriindungen vermisst,
weshalb einzelne Daten angefragt werden bzw. weshalb Diensteanbieter die
Berechtigung haben, bestimmte Daten anzufragen. Aus diesen Erkenntnissen
heraus entstand die Idee, die Gestaltung des Prozesses der Datenlbermittlung
komplett zu Uberarbeiten. Hierfiir wurden drei Hauptarbeitsschritte festgelegt:

Erstens sollten alle Schritte in verstandliche Abschnitte unterteilt werden, so-
dass sich der Prozess dem Nutzer in allen Unterschritten erschlieBt. Zweitens
sollten Formulierungen und Begrifflichkeiten untersucht und fur ein leichtes
Verstdndnis der Nutzer optimiert werden. Drittens sollte eine Visualisierung
fur den Prozess entwickelt und in die Software integriert werden, welche die
Ubersichtlichkeit und die Transparenz des Prozesses unterstiitzt.

Die Metapher des Handschlags wurde als Analogie fr den Prozess des gegen-
seitigen Ausweisens und der sicheren Datenlibermittlung vorgeschlagen und
in ersten mindlichen Tests Uberprift. Nach der Beschreibung der Vorgange
durch diese Metapher und mit den folgenden Erklarungen wurde vielen Test-
personen der Prozess verstandlicher:

- Der Diensteanbieter stellt sich dem Nutzer vor und fragt ihn nach
seinen Daten - Er reicht ihm die Hand.

 Der Ausweis Uberpr(ft die Richtigkeit der genannten Daten.

- Der Nutzer kann entscheiden, ob er seine Daten preisgeben will.

- Die Eingabe der PIN wird gefordert.

 Der Ausweis Ubermittelt die Daten an den Diensteanbieter.

- Der Nutzer reicht dem Datenanbieter die Hand.

- Der Prozess der Datenlibermittlung war erfolgreich.

 Der Handschlag besiegelt das gegenseitige Ausweisen.
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Eine aus den ersten Tests resultierende Grundannahme war, dass eine gra-
phische Gegenuberstellung, anstelle der bisherigen sukzessiven Nennung der
beiden Parteien im Dialogfenster, zum Verstandnis beitragen wdurde.

In ersten Papier-Prototypen wurde hierauf aufbauend das Dialogfenster an-
gepasst. Sowohl Diensteanbieter als auch Nutzer wurden in der Visualisierung
durch jeweils eine Informationsflache reprasentiert. Zwischen diesen Flachen
wurde ein Aktionsfenster integriert, in dem sukzessiv die Schritte des Prozes-
ses durch eine Animation des Handschlags dargestellt werden.

Unterhalb dieser drei Fenster wurde eine Informationszeile eingefligt, in wel-
cher die Prozessschritte beschrieben und die notwendigen Aktionen der Nut-
zer durchgefiihrt werden. Zusdtzlich wurden Information zu den angeforderten
Daten hinzugefligt, Gber die die Nutzer sich die Begriindung der Datenanfrage
anzeigen lassen kénnen. > Abb. 28 S. 78

In den Tests zu diesen Prototypen wurden den Nutzern neben der Animation
des Handschlags alternative Vorschlage fir die Prozessvisualisierung vorge-
legt. Weiterhin wurden die Nutzer nach ihren Meinungen zur Anordnung und
Benennung der Flachen und Komponenten befragt. Auch fir die Begriindun-
gen der Datenanfrage wurden den Testpersonen verschiedene Design-Varian-
ten zur Auswahl bereitgelegt.

In einer konstanten Iterationsschleife wurden nach jedem Test Anregungen
der Testpersonen eingebaut und wiederum mit den ndchsten Testpersonen
geprift. Dementsprechend kénnen hier nicht alle Veranderungen beschrieben
werden. Die wichtigsten Ergebnisse dieser Tests konnten aber sinnvoll in die
ndchsten Prototypen eingebaut werden und sollen hier kurz skizziert werden.
Die unter den Informationsflachen angelegte Infomations- und Eingabezeile
wurde zentral zwischen die Informationsflachen gelegt.

Viele Testpersonen hatten angemerkt, dass die hier gegebenen Informationen
essentiell seien und dementsprechend auch in das Zentrum der Aufmerksam-
keit gertickt werden sollten. Zudem stellen die genannten Informationen die
verbale Entsprechung der Handschlag-Animation dar und sollten von dieser
nicht raumlich getrennt werden. Die Animation der Handschlag-Metapher wur-
de groBtenteils gut angenommen und den Alternativvorschlagen vorgezogen
(unter anderem wurden hier folgende Visualisierungen vorgeschlagen:

> Abb. 29 S. 79).

Weiterhin bemerkten einige Testpersonen, dass die Animation zwar fir Erst-
nutzer eine sinnvolle Erganzung der AusweisApp darstelle, diese aber fur er-
fahrene Nutzer nur noch als »Spielerei« wahrgenommen werden wiurde. Hie-
rauf aufbauend wurde die Moglichkeit, die Animation auszuschalten, in die
Einstellungen integriert.
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Die Informationen zur Begriindung der Datenanfrage werden nach Bericksich-
tigung des Nutzer-Feedbacks im endgliltigen Prototyp stets angezeigt. Viele
Testpersonen hatten angemerkt, dass diese Information grundlegend gewollt
ist und zur Vertrauensbildung gegeniiber dem Diensteanbieter beitragt. Au-
Berdem wurde die Streichung der Abwahlbarkeit einzelner Merkmale als Ver-
besserung wahrgenommen. Die in beiden Testphasen befragten Testpersonen
merkten an, dass durch die Reduktion der Wahlfreiheit des Nutzers auf die Ent-
scheidung, ob sie die Online-Ausweisfunktion nutzen wollen oder nicht, eine
mogliche Quelle fur Frustration und Skepsis, entfernt wurde.

Die Nutzer sahen die vorgespielte Wahlfreiheit lber zu (ibersendende Daten
als solche Quelle.

Wahrend der Tests sollte auch Gber die Positionierung der Time-Out-Anzeige
entschieden werden. Diese wurde in der Nahe der Verlaufsleiste angesiedelt,
um den Zusammenhang zwischen Prozess und verbleibender Zeit zu verdeut-
lichen. Zusatzlich wurde die Benennung der Anzeige von »Time-Out« in »ver-
bleibende Zeit« gedndert.

Der endgliltige Prototyp beinhaltet alle erarbeiteten Verbesserungsvorschla-
ge und sollte zum besseren Verstandnis der Prototypbeschreibung eingese-
hen werden. Der (berarbeitete Datenlbermittlungsprozess tragt besonders
bei Erstnutzern zum Verstandnis der Vorgange und damit zur Schaffung von
Transparenz und Vertrauen bei.

Die befragten Testpersonen waren sich nach Vergleich der bisherigen Aus-
weisApp mit dem optimierten Prototyp groBtenteils einig in ihrem Urteil; es
wurde ein Zugewinn an Ubersichtlichkeit, Verstandlichkeit und Transparenz
attestiert.

77



Dienstanbieters

HOME / thr Name ist die Ihre Adresse
CGrundvoraussetz benotigen wir u
Dialogfe"ster fur eine entstehend Ihnen unsere Ware
Zusammenarbeit. zukommen zu
lassen.
Zertifikat des Angefragte Daten auf

|lhrem Personalausweis

Unsere Ware ist
teilweise
altersbeschrankt.
Deswegen brauche
wir auch lhr Alter.

Wenn Sie mit der Uberprufung Ihrer Daten einverstanden sind,
geben Sie bitte lhre PIN ein und drucken OK um den Vorgang zu

starten. I[

0K

Gegenseitige Authentifizierung war erfolgreich!

Abb. 28 Handschlag
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6 Fazit und
Ausblick

Der Personalausweis ist, durch die Einflihrung des neuen Personalausweises
und der Online-Ausweisfunktion, eng mit anderen wichtigen Themen wie dem
Internet und Datenschutz verbunden, die im Alltag der Menschen immer wich-
tiger werden. Das haben auch die vielen interessanten Gesprache und Tests
zur Software AusweisApp gezeigt, die dem Projektteam spannende und detail-
lierte Einblicke gegeben haben.

Der Umgang mit dem Personalausweis ist ein sehr subjektiv gepragtes Thema,
zu dem die Biirger sich ganz unterschiedlich positionieren. Einige sind skep-
tisch, andere fast leichtfertig. Auf der einen Seite beruht das Misstrauen un-
ter anderem auf einem Mangel an technischem Wissen und der daraus resul-
tierenden Intransparenz, auf der anderen Seite sind geschaffene Mehrwerte
und Bequemlichkeit Ursachen fur den leichtfertigen Umgang mit dem Medium
Internet. Dies spiegelt sich auch in der Haltung der Blrger gegeniber der On-
line-Ausweisfunktion und der AusweisApp wieder: Die Meinungen divergieren
von Skepsis bis hin zu Beflrwortung.

Im Umfeld des neuen Personalausweises sind einige Problembereiche vor-
handen, die dazu flhren, dass die Blrger erst gar nicht dazu kommen, sich
mit den neuen Moéglichkeiten auseinanderzusetzen bzw. sie auszuprobieren.
Dies reicht von der allgemeinen Informationsverbreitung, der Beantragung
und Abholung auf dem Burgeramt, der Broschure, dem PIN-Brief bis hin zur
Auswahl von Lesegerdten. Bei der Abholung haben viele Biirger entschieden,
die Online- Ausweisfunktion zu deaktivieren. Die Biirger mit aktivierter Online-
Ausweisfunktion haben diese in den wenigsten Fallen ausprobiert.

Das Logo des neuen Personalausweises ist noch nicht geldaufig und wird nicht
zwangslaufig mit einer staatlichen Instanz in Verbindung gebracht. Dabei ver-
wirren insbesondere auch die verschiedenen Absender Blirgeramt, Bundesdru-
ckerei, Bundesministerium des Innern, Bundesamt fir Sicherheit in der Infor-
mationstechnik, OpenLimit oder auch CCePA, die kein einheitliches Auftreten
und keine gemeinsame Sprache haben. Es gibt nicht den einen vertrauenswdr-
digen Absender.

Beim Softwaretest haben sich nur wenige Testpersonen im Vorfeld mit der On-

line-Ausweisfunktion auseinander gesetzt; die meisten hatten sie deaktiviert.
Sie gaben an, dass sie aus eigenem Antrieb die Software nicht ausprobiert
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hatten. Es fiel schwer, den Testpersonen die komplexen technischen Hinter-
griinde zu vermitteln, die insbesondere die Sicherheit und den Datenschutz
garantieren sollen und auch IT-Experten meist nicht bekannt sind. Die Dauer
des Prozesses vom Download Uber die Installation und Konfiguration bis zur
Nutzung, hatte bei vielen Probanden zum vorzeitigen Abbruch gefliihrt waren
sie nicht von den Testleitern ermutigt worden weiter zu machen. Wurde der
Prozess zu Ende geflihrt, fehlte ein klar erkennbarer Mehrwert, der zur Nut-
zung motiviert oder Begeisterung weckt.

Die eigentliche Aufgabe der Verbesserung der Usability der AusweisApp kann
im Gesamtprozess dazu beitragen, die Verbreitung der Online-Ausweisfunktion
zu unterstitzen. Dazu wurden die Einblicke aus den Gesprdachen und den Soft-
waretests genutzt, um diese selbsterklarend zu gestalten und Orientierung zu
geben. Daflr wurde ein Programm mit neuer, wiedererkennbarer Oberflache
und neuen Funktionen geschaffen, das einen Zugang zur Welt der Online-Aus-
weisfunktion schafft.

Die neuen Funktionen umfassen im Wesentlichen:

- den direkten Zugang zu den Diensteanbietern,

-umfangreiche Hilfestellungen (Tooltips, FAQ, Wizard, Video),

- eine Verlaufsfunktion,

- einen Beispieldienst, der die Online-Ausweisfunktion erfahrbar
macht.

So wird der Nutzer beim Start der Software auf Wunsch mit Hilfe eines Wizards
in diese Welt eingefiihrt. Visualisierungen an wichtigen Stellen, wie bei der Da-
tenlbermittlung, tragen zum Verstandnis bei und starken damit das Vertrauen
der Nutzer.

Eine einheitliche und verstandliche Wortwahl ist ein weiterer wichtiger Aspekt
der neuen Version der AusweisApp. Diese Wortwahl muss moéglichst selbster-
klarend sein oder Begriffe mussen so erkldrt werden, dass sie leicht verstand-
lich sind. Dabei ist entscheidend, dass dies mit allen am Prozess beteiligten
Institutionen abgestimmt wird, damit dies nicht nur fir die Software, sondern
flr das gesamte Umfeld des neuen Personalausweises gilt. In diesem Zusam-
menhang ist auch eine gemeinsame Sprache anzustreben, um das Neuer-Per-
sonalausweis-Komplettpaket zu schntren.

Insbesondere gilt es, den Nutzern mit der neuen Version der AusweisApp An-
wendungsfelder fur ihren neuen Personalausweis und einen Mehrwert zu bie-
ten. Die Ausarbeitung von weiteren Funktionen der AusweisApp kann dazu
beitragen, dass der neue Personalausweis sein volles Potential entfalten kann.
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