
Schritte

Phasen

Stichprobe

Verwaltungsleistung nutzen [überwiegend am Computer]  

Prozess verstehen

eID verwenden [Smartphone]

Einloggen / Registrieren

Rückkehrende Nutzung

Antrag ausfüllen (Kopplung) PIN eingeben Daten einlesen
Erneuter oder wiederkehrender 

Anwendungsfall

(Modifizierung von Daten & Verwaltung von Anträgen)

Leistung finden

„Man muss erstmal reinkommen – ist technisch nicht so trivial. 
Das hat mit der Verbindung nicht funktioniert. Mit dem Support 
habe ich irgendwann herausgefunden, dass die App auf dem Mac 
sich nicht neu installiert hat und eine veraltete Version war. Dann 
habe ich das neu installiert und dann ging es auch.“

„Die Aktivierung und Nutzung der eID ging in 
20 Minuten. Da war ich überrascht, wie 
einfach das ging."

Pragmatische Profis 
Menschen, die sehr digital- affin sind und Experten- Wissen haben, 
wenn es um digitale Trends oder die digitale Beantragung von 
Verwaltungsleistungen geht.

Künftige Vielnutzer:innen 
Menschen, die digital- affin sind und sich vorstellen können, ihre 
Online- Aktivität zu steigern und mehr Online- Verwaltungsleistungen 
in der Zukunft zu nutzen.

„Gerade die Kopplung, … dass man das 
Smartphone als Kartenleser nimmt, hat ein 
gewisses Frustrationspotenzial – gerade weil 
die App auch keine Rückmeldung gibt, was 
falsch sein könnte. Also keine Tipps.“

„Kommt darauf an, wie technikaffin mein Freund 
ist. Die Vorgehensweise mit der eID ist schon recht 
benutzerfreundlich, aber man braucht schon ein 
wenig technisches Verständnis. So oder so, [ich] 
kann mir schon vorstellen, Zeit in die Hand zu 
nehmen und meinen Erfahrungsschatz zu teilen.“ 
 

„Wenn man sich damit einmal 
am Anfang 15-30 Minuten 
auseinandersetzt, dann ist es 
einfach.“

„Ich möchte, dass der Perso im alltäglichen 
Leben gehandelt wird, wie das kontaktlose 
Bezahlen. Ich muss ihn nur dagegen halten 
und dann geht das. Den Flow finde ich schon 
ziemlich gut.“

„Wäre schön, wenn da auch meine 
persönlichen Daten schon vorausgefüllt 
werden.“

„Dann habe ich auf den Knopf gedrückt und, 
oh Wunder, es hat funktioniert.“

„Vielleicht kann man deutlich sichtbar 
machen, dass die eID verfügbar ist und auch 
proaktiv bewerben wie: ‚Probiere es erstmal 
mit der eID, bevor du eine andere Option 
auswählst.‘ Dazu noch die Informationen, die 
man benötigt, wenn man es jetzt nutzt.“
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„Ich habe mich dann bald danach auf der 
Online- Ausweis- Seite angemeldet. Da war 
wenig Inhalt. Das wirkte alles sehr nüchtern.“
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„Bei der Kopplung habe ich auch schon einige 
Erfahrungen gemacht: Da bewegt man den 
Ausweis gar nicht und die Verbindung ist 
dennoch nicht stabil.“

Die eID gerät in Vergessenheit.

Nutzer:innen bevorzugen 
ein gewohntes und einfaches 
Identifikationsverfahren.

„Wenn ich ein Lesegerät hätte, würde ich 
die Funktion auch nutzen, aber ich kann ja 
nicht ohne.“

Diensteanbieter beeinflussen 
maßgeblich die Wahrnehmung der 
eID.
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Aktuelle eID- Lösung

„Ich brauchte bestimmt 10 Versuche, bis ich 
meine eID das erste mal richtig platziert hatte. 
Ich war auch verwirrt, dass ich eine NFC- 
Schnittstelle in meinem iPhone habe und habe 
dann gegoogelt, wo sie ist.“
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„Wenn Fehler passieren, dass man dann 
keinen kryptischen Fehlercode bekommt, 
sondern eine gute Erklärung, sodass man sich 
im Zweifel selbst helfen kann.“

„Es ist ein haptischer Prozess, den Perso dranzuhalten. 
Das hat man sonst selten, außer bei Apple Pay. Wenn 
man die eID- PIN schon aktiviert hat, kann man es ruhig 
auch nutzen.“

„Ich würde die eID auf jeden Fall empfehlen, 
weil es auch in der Zukunft mehr und mehr 
Services gibt, für die man es benutzen kann. 
Es ist mega wertvoll, weil ich mich sicher dem 
Staat gegenüber online ausweisen kann. 

Es ist eine Lebens- Online- Ausweisfunktion, die 
in allen Lebensbereichen helfen könnte.“

Die initiale Nutzung der eID 
ist komplex.

Die mangelnde Usability der AA2 
blockiert die Nutzung der eID.

    Nutzer:innen sind verunsichert, welche technischen Voraussetzungen benötigt werden.

„Auf der Seite steht dann, welche Daten der 
Dienstleister nutzt. Das ist mir schon sehr 
vertraut von Oauth- Verfahren, die ja viele 
Anbieter nutzen und das ist auch verständlich 
dargestellt.“

„Selbst wenn die App etwas kompliziert ist, 
ist es viel besser als wohin zu gehen. Das ist 
immer anstrengend.“

„Ich habe gegoogelt, was man mit der 
Online- Ausweisfunktion alles machen 
kann und die Use Cases gefunden, die 
ich vorher schon kannte.“

„Der Vorgang des Ausweises ging dann 
an sich sehr schnell – wenn man 
erstmal alles richtig platziert hat.“

„Also es war ein Spannungsmoment, weil es 
ungewohnt war, dass ich den Perso länger 
ans Handy halten musste, als ich das vom 
kontaktlosen Bezahlen gewohnt bin."

„Daten einlesen, ist aktuell auch schon so gut, 
einem werden noch einmal angezeigt, welche 
Daten genommen werden und dann die 
Freigabe. Ist schon ganz rund."

Stimmung der Nutzer:innen

„Hatte bei Elster den Vergleich, wie das 
ist, wenn man noch was über die Post 
bekommt. Oder auch VideoIdent – da 
finde ich, ist die eID schon deutlich 
angenehmer.“

„Ich freue mich, wenn neue Funktionen dazu 
kommen zum Online- Ausweisen, z.B. wenn ich 
mal eine neue Wohnung anmelden möchte.“

„Wenn es das mit der Ausweisfunktion 
gäbe und [es] für wenig Geld das Lesegerät 
bekäme, dann denke ich, wäre das 
wahrscheinlich die Zukunft!“

Hürden, die überwunden werden müssen

Hürden, die durch den DigitalService adressiert werden

Aktueller Stand der Überwindungsstrategien
„Ach so, da gibt es auch ein Programm für 
den Laptop? Ich denke bei dem Wort ‚App‘ 
immer an das Smartphone.“

„Ähm, also ich habe ja gerade die Transport- 
PIN geändert, oder? Habe ich jetzt dann die 
sechsstellige PIN? Ich bin mir nicht so sicher.“

„Was muss ich denn jetzt machen, um die 
Geräte zu koppeln?“

„3 Jahre später... und ich muss 
schon wieder scannen.“

„Ja, ich habe das Symbol schon gesehen, 
aber habe keine Assoziation dazu. Keine 
Erinnerung!“

     Intuitive Nutzer:innen- Führung durch eindeutige Informationen und kohärente Kommunikation über Kanäle hinweg

Usability verbessern
– eID nur auf dem Smartphone 
nutzen
– Klare Nutzer:innen- Führung 
abbilden
– Fehlermeldungen mit 
Handlungsoptionen

Mehr und wiederkehrende Services 
anbieten
– Digitale Unterschrift mit eID 
etablieren
– Vor- Ort- Auslesen von Daten
– OZG- Momentum nutzen
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Wahrnehmung vereinheitlichen
– Web- Komponente zur Einbindung 
zur Verfügung stellen
– Portal für Entwickler:innen mit 
Informationen und Branding 
Komponenten

Nutzer:innen bei 
Einrichtung der eID 
unterstützen
– PIN- Setzen bei 
Ausweisabholung
– Personalisierte Schritt- für- 
Schritt Anwendung

Mögliche Ansätze zur stärkeren Nutzung des Online- Ausweises 

Verwaltungsleistung nutzen [überwiegend am Computer]

Abschicken(Bezahlen) Eingangsbestätigung Rückfragen Bescheinigung erhalten Bescheinigung ablegen(eID einrichten)

„Ich wünsche mir visuelle Ähnlichkeiten 
der Dienstleistungen, damit ich mich 
nicht ständig umstellen muss.“

„Warum können nicht alle Dienste unter einer 
Schirmherrschaft sein? Ein gemeinsames Portal 
für alle existierenden Serviceleistungen, das 
wäre toll – übersichtlich dargestellt mittels einer 
gesammelten Benutzeroberfläche. Dort habe ich 
dann einen Account mit allen Daten, die sicher 
und seriös geschützt sind. Meine Daten sind 
immer da und sie werden automatisiert ergänzt 
bei den Formularen, wo es Sinn ergibt.“

„Ich bin eine sehr fauler Mensch. Ich 
möchte mich nicht ewig erkundigen und 
rum lesen. Ich möchte halt alles 
beieinander.“

„Ich suche die offiziellen Links der Stadt 
und fange dann an, diese zu scannen und 
zu überprüfen, um mein Anliegen zu 
finden. Die Seiten sind immer sehr voll mit 
Content, da muss man sich erst einmal 
zurecht finden.“ 

„Soll übersichtlich sein, keine langen Texte.
Wenn ich mehr Hilfe/Info brauche, dann kann das 
hinter einem kleinen Icon sein.“

„Vieles ist auch in juristischer 
Fachsprache – das nervt schon 
etwas, weil es schwer zu 
verstehen ist.“

„Ich möchte nicht überall ständig mein 
Namen eingeben, und bestätigen dass 
ich 18 bin. Idealerweise möchte ich 
meine IBAN da noch drin ist. Ich möchte 
es halt einfach haben!“

„Ich möchte Transparenz und Unterstützung bei 
der Dienstleistung und keine Nachteile durch 
fehlendes Fachwissen.“

„Es wäre schön, wenn kein zusätzlicher 
Dienstleister dazwischen geschaltet wäre 
(Absprung nicht so schön) und die Identifikation 
direkt durchgeführt werden kann.“

„Transparente Ansicht meiner eingelesenen 
Daten und selbst über die finale Freigabe 
entscheiden, ist wichtig.“

„Würde mir wünschen, dass da dann steht, 
wie lange das dauert oder dass der Antrag 
eingereicht ist.“

„Schnelle Kommunikation, z.B. beim 
Nachreichen von Dokumenten - durch die 
aktuellen postalische Abläufe dauert das 
sehr sehr lang.“

„Bei einer Behörde habe ich schon einmal 
eine Email hingeschickt, dann musste ich 
was vorbeibringen und dann habe ich etwas 
per Post zurück bekommen.“

„Ich würde das irgendwie speichern, auf 
meinem Desktop, falls ich die App nicht 
mehr habe, ist das trotzdem vorhanden. 
Lade es runter, dann ist es in meiner Leiste 
und dann speichere ich das in einer Datei - 
ich kann das mit dem Handy und Computer 
synchronisieren. Das würde ich auf jeden 
Fall auch auf dem PC oder irgendwo 
speichern wollen.“
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In den Köpfen hat sich festgesetzt: der 
digitale Behördenauftritt ist schmerzhaft.
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Bürger:innen blicken in den (Online)- 
Angeboten der Verwaltung nicht durch.

„Ein zentraler Punkt wie ,EIN 
Nutzerkonto‘ – das wäre 
wünschenswert: Schnell an einem 
Punkt finden wo dieser Service 
möglich ist; Wo ich mich direkt auch 
identifizieren kann.“

(App runterladen)

„Wenn ich das jetzt einmal machen würde [beim 
NKB anmelden] dann möchte ich da so viel wie 
möglich drin haben. Dann würde ich das auch 
nutzen, wenn ich die App schon hab.“

"Es wäre doof, wenn ich die Bescheinigung 
sofort bekommen würde, ohne Passwort, 
dann könnte da jeder zugreifen.“

„Ich würde googeln was man braucht.“

„Aufs Handy runterladen ist eine Hürde … 
nur dann runterladen, wenn ich sie 
regelmäßig nutzen könnte und würde.“

„Jetzt ist nochmal alles zusammengefasst 
und ich kann das jetzt extra nochmal 
bestätigen, dass alles seine Richtigkeit hat.“

„Wahrscheinlich schickt mir Deutschland 
jetzt per Post erstmal ein Formular zurück 
und ich muss das dann 2 mal 
unterschreiben. Wünschen würde ich mir, 
dass ich 2 Tage später eine Bestätigung 
bekomme.“

„Am liebsten in der Apple- Wallet drin bei 
meinen Ausweispapieren. Nutze es mit 
allem, meinen Bankkarten, Kinoticket, allem. 
Ich nutze Apple- Wallet wo es geht. Habe mit 
2 Knopfdrücken alles was ich an wichtigen 
Daten habe.“

„Gute Frage. Ich weiß gar nicht, wie ich das 
nicht auf dem PC speichern würde. Bin 
immer noch sehr an den PC gebunden.“
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„Mein Lebensziel ist es, das Portemonnaie 
nicht mehr zu brauchen.“

„Ich möchte das nutzen, um dann auch mit 
den Behörden kommunizieren zu können.“

Identifizieren (Absprung)

Digitaler Ablageort für Dokumente 
und Nachweise ist aktuell der 
Computer.

Nachweise in der Wallet werden als Ersatz für 
das physische Dokument  wahrgenommen.

„Ich würde das Smartphone nehmen und den 
App- Store öffnen und den Namen "Bürger:in- 
App" eingeben.“

„Ich lege meinen Ausweis bereit.“

„Hier muss ich mir selber eine PIN ausdenken, 
die ich mir merken können muss.“

„Ah, schön das Konfetti.“

„Wenn ich das öfter mache 
geht das zack zack zack.“

„Ich glaube, viel einfacher kann 
man das nicht machen.“

„Finde ich eine sympathischere Lösung als 
Biometrie oder VideoIdent oder so.“

„Glaube meine Mutter könnte das nicht 
machen, müsste ich helfen.“

„Kennt man von WhatsApp- Web das mit dem 
QR- Code – viel besser kann man es nicht 
machen.“

„Ja doch, stimmt, den PIN- Brief hab ich! 
Aber was damit gemeint ist wurde mir 
erst klar durch das, was du gesagt 
hast.“

„Das finde ich sehr gut, dass ich 
mich hier auch mit den QR- Code 
anmelden kann.“

„Ich finde das gut! So aufwendig ist die Registrierung 
ja jetzt auch nicht – und die macht man 
wahrscheinlich ja auch nur einmal.“

„Man wird gut durchgeleitet – man wird hier an die 
Hand genommen und gut durchgeführt.“

„Ich würde sagen: Ich kann mich jetzt 
an dem PC einloggen.“

„Der Wechsel zwischen 
Smartphone und Computer war 
jetzt nicht schwierig.“

„Ich würde PIN- Brief nicht suchen; eher 
‚verloren, vergessen‘ klicken.“

„Wenn es so leicht ist wie in diesem Prozess, will ich 
es gerne komplett in der App machen.“

Die Schritte stellen eine prototypische Abfolge dar. Je nach 
Service können die einzelnen Schritte leicht variieren. 

Avisierte eID- Lösung (bereits getestet) 

„Die eID weiterempfehlen? Klar, 
der Weg ist absolut richtig, die paar 
Kinderkrankheiten sind ja kein Grund, das 
Verfahren zu diskreditieren.“

„Digitale Brieftasche auf jeden Fall. Das 
wäre was Spannendes: so ein Postfach wo 
alles drin ist. Oder so eine Datenverwaltung, 
auch Zeugnisse, Schufa- Auskunft – so 
digitale Aktenhaltung und dann mit der eID 
abgesichert, dass wäre günstig (gut).“

„Ich möchte immer den aktuellen Stand 
sehen können: In Bearbeitung- Status oder 
Infos, dass etwas falsch ist und ich aktiv 
werden muss.“

„Finde ich gut, dass da noch eine 
Zusammenfassung ist - wenn ich jetzt zum 
Beispiel geheiratet hätte, dann ist da ein 
neuer Name und ich müsste das noch 
umändern.“

Implikationen für Produkt- Ausbaustufen

„Ich möchte bei einem Anbieter bleiben und nicht 
abspringen und wechseln müssen irgendwohin - mit 
einer einfachen Nutzerführung, die selbsterklärend 
und robust ist.“

„Mir ist wichtig, dass die Dienstleister- Optionen eine 
gewisse Seriosität ausstrahlen und dass der Datenschutz 
gewährleistet ist. Ich brauche einen Ansprechpartner, 
wenn ich Hilfe brauche – einfache und unkomplizierte 
Hilfestellungen. Ich möchte einfach, stressfrei und 
unkompliziert alles abhaken und zu flexiblen Zeiten auf 
meine Daten zugreifen können.“
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Die Kommunikation mit der Verwaltung ist 
aufwendig und langwierig.

Methode

Die dargestellten Erkenntnisse basieren auf der Kombination aus 
qualitativen Tiefeninterviews und Beobachtungen von 
Nutzer:innen während der eID Nutzung.

Insgesamt wurden > 85 qualitative Tiefeninterviews á ca. 45 
Minuten mit Nutzer:innen durchgeführt. Es wurden die 
Nutzungsfreundlichkeit der bestehenden eID- Lösung analysiert und 
prototypische Weiterentwicklungen getestet.

Die abgebildeten Zitate illustrieren die in der Analyse gewonnenen 
Erkenntnisse zu aktuellen Schmerzpunkten bei der Nutzung der eID 
im Kontext digitaler Verwaltungsleistungen sowie notwendige 
Ansätze zur Verbesserung. 

„Bestmöglich bekomme ich den ,Antrag‘ 
dann nochmal per E- mail, denn die habe 
ich ja irgendwo angegeben. Oder in der 
App. Solange ich weiß, wo ich es finde.“

„Das kenne ich alles aus anderen 
Log- Ins und Konten.“

„Ja das wäre ja easy jetzt, Namen, Passwort 
und dann ist das fertig.“

„Generell würde ich empfehlen, 
Behördendienstleistungen online 
durchzuführen. Ich höre so oft von meiner 
Tante: ‚Dann muss ich dahin laufen und so 
lange warten...‘ Dann habe ich ihr gezeigt, wie 
sie das [Ummeldung der Wohnung] online 
machen kann. Wir haben das dann 
zusammen gut hinbekommen.“

„Wenn es Funktionen für die eID gäbe, würde ich 
es auch mehr nutzen, um Behördenprozesse 
digital durchzuführen.“

Legende

Nutzungsreise
eID

„Ich würde das auf jeden Fall mehr nutzen, 
wenn ich damit Behördengänge vermeide.“

Bürger:innen

Fragen? → useid@digitalservice.bund.de
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„Ich würde es in meinem PC abspeichern… 
Gute Frage ich weiß gar nicht wie ich das auf 
den Handy speichern würde. Bin immer 
noch sehr auf dem PC gebunden.“


