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Zusammenfassung

Dieser Bericht dokumentiert die Ergebnisse einer umfassenden Studie zur Feststellung der
Gebrauchstauglichkeit (Usability) des Unionsregisters. Die ISO 9241-10 definiert Usability als das
~Ausmap, in dem ein Produkt, System oder ein Dienst durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten
Anwendungskontext genutzt werden kann, um bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend

zZu erreichen”.

Zur Sicherstellung einer differenzierten Bewertung der Gebrauchstauglichkeit des
Unionsregisters kam eine sorgféltig abgestimmte Kombination verschiedener Evaluationsmethoden zum
Einsatz. Durch Fragebogenverfahren wurde in einer grof3zahligen empirischen Erhebung der subjektive
Eindruck zur Gebrauchstauglichkeit durch eine reprasentative Stichprobe aus Nutzern (Anwender und
Administratoren des Unionsregisters) erfasst. Mit der System Usability Scale und dem ISONORM-Inventar
wurde hierbei auf wissenschaftlich fundierte und praxisbewdhrte Fragebogenverfahren zurtick-
gegriffen. In einer Kontextuellen Analyse wurde in Interviews mit ausgewdahlten Administratoren und
Beobachtungen am Arbeitsplatz typische Nutzungsszenarien des Unionsregisters erkundet und
bezliglich der Unterstiitzung durch das System bewertet. Die Durchfihrung einer Heuristischen Analyse
(Expert Review) auf der Basis etablierter Usabilityprinzipien zielte auf die Identifikation von

Usabilitybarrieren bei der Arbeit mit dem Unionsregister.

Die eingesetzten Evaluationsansatze konvergieren einheitlich in ihren Ergebnissen und
verweisen auf eine hochgradig mangelhafte Usability des Unionsregisters sowohl fir requldre Nutzer als

auch fur Administratoren.

Die héchst optimierungsbeddirftige Usability des Unionsregisters steht einer effektiven,

effizienten und zufrieden stellenden Arbeit mit dem System nachhaltig entgegen.
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1. Beschreibung des
Evaluationsgegenstands

Das Unionsregister wird seit dem Jahr 2012 als zentrales Verwaltungsinstrument fir
Emissionsberechtigungen in allen 28 EU-Mitgliedsstaaten sowie in Island, Norwegen und Liechtenstein
verwendet. Das Unionsregister 18st seither die nationalen Register der einzelnen Mitgliedsstaaten ab.
Das Unionsregister kann grob mit einem Online-Banking-System verglichen werden und dient dem
Transfer von Emissionszertifikaten zwischen Konten. Mitarbeiter, die mit der Administration der Konten
betraut sind, zeichnen u.a. fir die Prifung von Kontoantragen sowie die Nutzerunterstitzung (Support)

verantwortlich.

Alle Kyoto-Register sind durch das International Transaction Log (ITL) miteinander verbunden.
Das ITL pruft Transaktionen auf die Einhaltung von Standards, die durch das Kyoto-Protokoll

vorgegeben werden.

Das Unionsregister selbst besteht aus zwei Hauptbereichen. Im sogenannten EU-Bereich werden
samtliche Konten des EU-Emissionshandelssystems (EU-ETS) verwaltet. Europdische
Emissionsberechtigungen kdnnen ausschlieflich auf Konten im EU-Bereich gehalten werden. Im
sogenannten Kyoto-Bereich fihren Mitgliedstaaten u.a. ihre National- bzw. Nachweiskonten im Rahmen

des Kyoto-Protokolls.

Der Zugang zu nichtdffentlichen Bereichen des Unionsregisters erfordert eine vorherige
Registrierung im European Commission Authentication Service (ECAS). Das ECAS ist ein
Authentifizierungssystem der Europdischen Kommission und dient der Identifizierung von Nutzern

unter Rickgriff auf eine Zwei-Faktor-Authentifizierung.

Zur Anmeldung im Unionsregister werden Nutzer stets zum ECAS weiter- und nach der
Authentifizierung zuriickgeleitet. Nutzer kdnnen im Register unterschiedliche Rollen mit
unterschiedlichen Berechtigungen einnehmen. Als Kontoinhaber missen Nutzer nicht im System
angemeldet sein und haben daher nur Zugang zu den 6ffentlichen Bereichen. Sie handeln ausschlieplich
durch ihre Kontobevollmachtigten (KB), die wiederum Transaktionen oder Kontodnderungen
veranlassen kénnen. Jedem Konto missen mindestens zwei und maximal sechs Kontobevollmachtigte
zugewiesen werden. Alle Kontobevollmachtigten bendétigen eine URID (Unique Registry Identification

Number) die ihnen nach der Registrierung im ECAS zugeteilt wird.
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Die meisten Transaktionen — mit Ausnahme der Handlerkonten — kénnen nur zu
Vertrauenskonten (VK) durchgefiihrt werden. Diese mussen hierfir dem jeweiligen Konto friihzeitig
hinzugefligt worden sein. Transaktionen zwischen Vertrauenskonten kénnen erst sieben Tage nach dem
Hinzufligen durchgefihrt werden und missen von einem weiteren Kontobevollmachtigten bestétigt

werden.

Fir Kontobevollmachtigte sind im Register vor allem zwei Ansichten relevant. In der
Kontolistenansicht werden sédmtliche Konten angezeigt, fir die sie als Kontobevollmdachtigte zugewiesen
wurden. Von hier aus kdnnen sie die Details der jeweiligen Konten aufrufen und Transaktionen
veranlassen. In der Aufgabenlistenansicht werden solche ausstehenden Transaktionen bzw.

Kontodanderungen aufgelistet, fir die sie eine Bestatigung bzw. Ablehnung veranlassen kénnen.
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2. Ziel der Evaluation

Die im vorliegenden Dokument zusammengefasste Studie verfolgt das Ziel, festzustellen, in wie
weit das Unionsregister fir die intendierte Zielgruppe Mindestkriterien der Gebrauchstauglichkeit
(Usability) erfillt. Die ISO 9241-10 definiert Usability als das ,,Ausmap, in dem ein Produkt, System oder
ein Dienst durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten Anwendungskontext genutzt werden kann,

um bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen”.

Effektivitdt wird in der ISO 9241-10 definitorisch beschrieben als ,Die Genauigkeit und
Vollstdndigkeit, mit der Benutzer ein bestimmtes Ziel erreichen.” Effizienz wird ebenda als ,,Der im
Verhdltnis zur Genauigkeit und Vollstdndigkeit eingesetzte Aufwand, mit dem Benutzer ein bestimmtes
Ziel erreichen” definiert. Zufriedenheit wird schlieflich als ,,Freiheit von Beeintrdchtigung und positive
Einstellung gegendber der Nutzung des Produkts” beschrieben. Den Untersuchungsgegenstand
~Produkt, System oder Dienst” bildet im vorliegenden Fall das Unionsregister, ,Nutzer” bilden die beiden
Zielgruppen Administratoren bzw. Anwender des Unionsregisters, der Anwendungskontext ist durch
deren jeweilige Nutzungssituation (etwa: ,,Kontobevolimachtigte”) und den jeweils zu erreichenden

Zielen gegeben.

3. Methodisches Vorgehen

Zur Erfassung der Usability des Unionsregisters sind zundchst Messmethoden festzulegen, die

eine valide und reliable Erhebung des Konstruktes Gebrauchstauglichkeit gestatten.

Um ein mdglichst umfassendes Bild Gber die Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters zu
erheben, wurde auf eine Methodenkombination bestehend aus dem Einsatz eines webbasierten
Fragebogenverfahrens, die Durchfihrung kontextueller Interviews (Contextual Inquiry) mit
reprasentativ ausgewdahlten Nutzern des Unionsregisters und die Erstellung eines kurzen, beispielhaften
Expert Reviews (Heuristische Analyse) zurlickgegriffen. Die Ergebnisse der genannten Methoden
werden in dem vorliegenden Bericht zundchst getrennt aufgefiihrt und in einer zusammenfassenden

Bewertung der Usability des Unionsregisters zusammengefihrt.
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3.1 Methodenubersicht

Die Fragebogenmethode eignet sich insbesondere zur Gewinnung belastbarer (oftmals
quantitativer) Daten zur subjektiven Nutzerwahrnehmung der Gebrauchstauglichkeit eines interaktiven
Systems. Bei Durchflihrung einer webbasierten Erhebung kénnen durch Fragebogenverfahren auch
grope Stichprobenumfdnge in eine Untersuchung einbezogen werden. Zur Messung im Rahmen der
vorliegenden Studie wurden die Fragebogenverfahren System Usability Scale (Brooke, 1996) und
ISONORM (Primper & Anft, 1994; Primper, 1997) verwendet (vgl. Abschnitt 4.1.2). Wahrend die System
Usability Scale das Konstrukt Usability in einem globalen Summenscore operationalisiert, differenziert
der ISONORM-Fragebogen die in der ISO 9241-110 genannten Grundsdtze der Dialoggestaltung und
gestattet aus den Fragebogendaten die Ableitung von Scores fiir die Dialogprinzipien
Aufgabenangemessenheit, Selbstbeschreibungsfdhigkeit, Lernférderlichkeit, Steuerbarkeit,
Erwartungskonformitét, Individualisierbarkeit und Fehlertoleranz (vgl. Abschnitt 4.1.3). Dariber
hinausgehend wurden Fragen zur Erhebung von Hintergrundinformationen tber die Nutzungssituation

der Teilnehmer (vgl. Abschnitt 4.1.1) gestellt.

Kontextuelle Interviews stellen eine Form der teilnehmenden Beobachtung und Befragung von
Nutzern in ihrem typischen Umfeld der Arbeitsdurchfiihrung dar. Sogenannte User Researcher begleiten
Personen bei der Bedienung interaktiver Systeme oder bei der Durchfliihrung reprasentativer
Arbeitsabldufe. Interviews werden hierbei mit dem Ziel gefiihrt, beobachtete Vorgdnge umfassend
nachzuvollziehen und/oder Interpretationen mit befragten Benutzern zu validieren. Im Unterschied zu

den oben genannten quantitativen Fragebogenverfahren fokussieren Kontextuelle Interviews primar auf

die Erfassung qualitativer Informationen zur Arbeitsaufgabe und des Nutzungskontextes.

Bei einer Heuristischen Evaluation bewerten mehrere Usability-Experten unabhdngig
voneinander die Gebrauchstauglichkeit eines interaktiven Systems anhand wissenschaftlich fundierter
Usability-Prinzipien, sogenannter Heuristiken. Ziel ist die Feststellung, ob bzw. an welchen Stellen die
Gestaltung einer Benutzungsschnittstelle von etablierten Usability-Prinzipien abweicht. Identifizierte
Findings werden von den involvierten Usability-Experten konsolidiert, diskutiert und im Hinblick auf den
eingeschatzten Schweregrad bewertet. Im Unterschied zu Fragebogenmethoden oder Kontextuellen
Interviews ist ein Expert Review eine benutzerfreie Methode, die ohne den Einbezug reprasentativ
ausgewahlter Nutzer auskommt und dezidiert auf die Identifikation von Usabilitybarrieren ausgerichtet

ist.
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Der zuvor skizzierte Methodenkanon ist auf das Erkenntnisziel — die umfassende Bewertung der
Usability des Unionsregisters — abgestimmt und erlaubt durch eine sorgféltige Integration der
Ergebnisse sowohl eine dezidierte Bericksichtigung der Nutzerperspektive als auch eine profunde

Konformitatsbewertung der Nutzungsschnittstelle mit etablierten Usability-Prinzipien.

3.2 Zielgruppe des Systems

Bei der Zielgruppe kann eine Differenzierung zwischen den nationalen Administratoren und
Anwendern des Unionsregisters (etwa: Kontobevolimachtigte von Handelsplattformen, Banken oder
gropen Unternehmensgruppen) vorgenommen werden. Wahrend far Administratoren eine
hochfrequente Nutzung des Unionsregisters angenommen werden kann, wird fir Anwender von einer

eher sporadischen Nutzung ausgegangen.

4. Fragebogenerhebung

Zur quantitativen Erhebung der subjektiven Nutzereindriicke zur Gebrauchstauglichkeit des
Unionsregisters wurde eine grof3zahlige Befragung mit einem web-basierten Inventar, bestehend aus
den in Abschnitt 3.1 genannten Fragebogen, durchgefihrt. Zur Teilnahme an der Befragung wurden
etwa 4.000 Nutzer (Kontobevollmdéchtigte, verwaltet von Deutschland, Administratoren aller EU-Mitgliedstaaten)
des Unionsregisters via E-Mail eingeladen. Die Einladung erfolgte von dem E-Mail-Account des Leiters
der Deutschen Emissionshandelsstelle im Umweltbundesamt am Nachmittag des 4. November 2015; eine
Teilnahme war bis zum 15. November 2015 mdglich. Mit einer weiteren E-Mail an den angeschriebenen

Adressatenkreis wurde am 11. November 2015 nochmals an die Teilnahme erinnert.

Durch die Verwendung eindeutiger, computergenerierter Tokens wurden Mehrfachteilnahmen
gleicher Personen an der Befragung ausgeschlossen. Bei dem Versenden der oben genannten Einladung
wurden zwei unterschiedliche Links zu dem webbasierten Fragebogen - jeweils fir Administratoren und
Anwender des Unionsregisters — verwendet. Entsprechend kann bei der Auswertung eine eindeutige
Zuordnung der Antworten zu den Nutzergruppen Administratoren und Anwender vorgenommen
werden. Das eingesetzte Inventar, d.h. die Gesamtheit der prdsentierten Items des Fragebogens, war

grundsatzlich flr beide Teilnehmergruppen vollstandig gleich.
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Der Fragebogen wurde auf einem geschiitzten Server der Ergosign GmbH in Saarbriicken
verfligbar gemacht; die erhobenen Daten wurden in einer Datenbank, ebenfalls installiert auf einem

geschitzten Server in Saarbriicken, gespeichert.

Insgesamt nahmen 430 Personen aus der Gruppe der Anwender und 82 Personen aus der
Gruppe der Administratoren an der Befragung teil. Von der Gruppe der Anwender liegen 410
vollstdndige Datensatze vor, flr die Gruppe der Administratoren konnten 71 gltige Félle in die
Auswertung einbezogen werden. Ein Fall wurde als ungultig aus dem Datensatz entfernt, wenn die
Bearbeitung des Fragebogens im Verlauf seitens des Teilnehmers abgebrochen wurde und damit kein
vollstdandiger Datensatz vorliegt. Wie in Abschnitt 4.1 ausgefihrt, besteht das eingesetzte Inventar aus
drei Teilen. Sofern die Daten eines Teilnehmer fir einen Teil vollstandig waren, wurden die
entsprechenden Daten flr diesen Teil in die Auswertung mit einbezogen. So liegen beispielsweise fir
den zweiten Teil des Inventars 75 (Administratoren) bzw. 414 (Anwender) vor. Unter Berlcksichtigung
des Umfangs der angeschriebenen Nutzergruppe von etwa 4.000 Personen ist der Ricklauf mit etwa

12% ungewdhnlich hoch.

Mit einer Stichprobengréf3e von N=481 vollstandigen Datensatzen (Teil 1-3 des Inventars, vgl.
Abschnitt 4.1) von Teilnehmern der Befragung kann die Ableitbarkeit reprdsentativer Aussagen auf der

Basis der erhobenen Daten als sichergestellt angesehen werden.

41 Inventar

Das eingesetzte Inventar besteht aus drei inhaltlichen Teilen:

» Teil 1: Hintergrundinformationen zur Nutzungssituation der Teilnehmer (vgl. Abschnitt 4.1.1)
» Teil 2: System Usability Scale (vgl. Abschnitt 4.1.2)
e Teil 3: IsoNORM-Fragebogen (vgl. Abschnitt 4.1.3)

Mit Ausnahme einer Frage, die eine numerische Eingabe der Teilnehmer erforderte, konnten die
Fragen aus Teil 1 durch Auswahl aus vorgegebenen Antwortalternativen beantwortet werden. Teil 2 und
Teil 3 bestanden jeweils aus Fragen mit finf Antwortalternativen (Aussagen mit zugeordneter Likert-

Skala, Teil 2) bzw. 7-stufigen Antwortoptionen zu bipolaren Aussagen des ISONORM-Fragebogens (Teil 3).
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Insgesamt waren die Fragen des Inventars auf vier Bildschirmseiten aufgeteilt: die Items des
ISONORM-Fragebogens wurden auf zwei Bildschirmseiten dargestellt, um exzessives Scrollen bei der
Beantwortung zu vermeiden. Wurden einzelne Fragen einer Seite nicht beantwortet, so wurden
Teilnehmer durch eine Meldung darauf hingewiesen und zur vollstandigen Beantwortung aufgefordert.
Entsprechend resultieren ungdltige Falle ausschlieflich aus dem vollstandigen Abbruch der Bearbeitung;
ein Auslassen der Beantwortung einzelner Fragen war nicht méglich. Um eine zligige Beantwortung des
Inventars sicher stellen zu kénnen, wurde auf die Aufnahme von offenen Fragen mit Freitext-Antworten

verzichtet.

Das Inventar wurde sowohl in deutscher wie in englischer Sprache angeboten, die praferierte
Sprache wurde durch die Teilnehmer gewahlt. Zur Beantwortung war ein Zeitaufwand von etwa zehn bis
zwdlIf Minuten notwendig. In Anhang 1 dieses Berichtes werden Bildschirmabzlige aller Einzelseiten des

Inventars aufgefihrt.

411 Nutzungssituation der Teilnehmer

Items aus Teil 1des Inventars dienten der Erfassung der Nutzungssituation der Teilnehmer. Die
resultierenden Antworten wurden mit dem Ziel der erleichterten Einordnung erhaltener Befunde
erhoben. Nachfolgend werden die Fragen von Teil 1 aufgefiihrt und die resultierenden Ergebnisse

deskriptiv aufbereitet.

Start-Sprache

® EN ® DE

Abbildung 1: Startsprache Administratoren
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Abbildung 2: Startsprache Anwender

Der Vergleich der Abbildungen 1und 2 zeigt im Hinblick auf die Start-Sprache des Inventars eine
deutliche Mehrzahl deutschsprechender Teilnehmer fir die Gruppe der Anwender (94%). Im Gegensatz
hierzu steht zu einem sehr deutlich Gberwiegenden Anteil (83%) die englische Sprachwahl fir die

Gruppe der teilnehmenden Administratoren.

Frage: Wie geiibt sind Sie im Umgang mit der Software?

Abbildung 3: Wie gelibt sind Sie im Umgang mit der Software? (Administratoren)
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Abbildung 4: Wie gelibt sind Sie im Umgang mit der Software? (Anwender)

Die Frage ,,Wie gelibt sind Sie im Umgang mit der Software?” zielt auf eine Selbsteinschatzung
der Kompetenz des eigenen Umgangs mit dem Unionsregister fir die Gruppen der Administratoren und
Anwender. Den Teilnehmern wurde zur Qualifikation der eigenen Einschatzung eine Auswahl aus sieben
Stufen vorgegeben. Wenig Uberraschend qualifizieren sich Administratoren mehrheitlich als sehr gelibt
bzw. auf den Ubungsstufen deutlich dber der vier als neutraler Mitte (Mittelwert: 5.28 von 7,

Standardabweichung: 1.63).

In der Gruppe der Anwender gibt hingegen lediglich der kleinste Anteil der Teilnehmer an, ,,sehr
gelibt” im Umgang mit dem Unionsregister zu sein, der Mittelwert liegt hier unterhalb der neutralen
Mitte bei 3.66 (Standardabweichung: 1.70).
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Frage: Seit wann nutzen Sie das Unionsregister?

Teilnehmer wurden gebeten in einem numerischen Freitextfeld anzugeben, seit wie vielen
Monaten sie das Unionsregister nutzen'. Teilnehmer der Gruppe der Administratoren geben an, das
Unionsregister im Mittel seit 31.22 Monaten zu nutzen (Standardabweichung: 10.83). Das Minimum der

angegebenen Monate flir Administratoren liegt bei 7; das Maximum bei 48 Monaten.

Teilnehmer der Gruppe der Anwender geben an, das Unionsregister im Mittel seit 30.44
Monaten zu nutzen (Standardabweichung: 10.98). Das Minimum der angegebenen Monate liegt fur

Anwender bei einem Monat; das Maximum bei 40 Monaten.

Frage: Welche Aussage zur Nutzungshaufigkeit trifft fir Sie am ehesten zu?

Wie in Abbildung 5 und 6 dargestellt, zeigen die Nutzungshaufigkeiten des Unionsregisters fir
Administratoren und Anwender gegensatzliche Muster: Wahrend Administratoren erwartungskonform in
der weit Uberwiegenden Mehrheit die Software tdglich nutzen, wird das Unionsregister von etwa drei

Viertel der Anwender seltener als einmal im Monat eingesetzt.

Aus Usability-Perspektive resultieren aus der geringen Nutzungsfrequenz durch Anwender
besondere Anforderungen an das Unionsregister: so sollte sich eine selten genutzte Software unter
anderem durch eine hohe Selbstbeschreibungsfédhigkeit, Erwartungskonformitat, Lernférderlichkeit,
Fehlertoleranz und Einprdgsamkeit auszeichnen. Die deutlich verschiedenen Nutzungsfrequenzen legen
die Prifung einer Individualisierbarkeit des User Interface zum Unionsregister nahe: Wahrend die
Bedienung sich fir die haufig nutzende Gruppe der Administratoren durch Effizienz auszeichnen sollte,
dirften fur die niederfrequent nutzende Gruppe der Anwender Metriken wie Lernférderlichkeit,
Einprdgsamkeit oder Erlernbarkeit bei der Bewertung des Unionsregisters eher im Fokus stehen. Wie in
Abschnitt 4.1.3 ausgefiihrt bietet das Unionsregister in Bezug auf die angeflihrten Metriken jedoch keine

akzeptable Unterstitzung.

' Das Unionsregister ist seit Juni 2012 online verfligbar. Fir Teilnehmer, die die obige Frage im Sinne einer
Nutzung des Vorgdngersystems verstanden und entsprechend eine ldangere Nutzungsdauer als 40 Monate angaben,
wurde jeweils eine Nutzungsdauer von 40 Monaten angenommen.
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Abbildung 5: Welche Aussage zur Nutzungshdufigkeit trifft am ehesten zu? (Administratoren)

Abbildung 6: Welche Aussage zur Nutzungshdufigkeit trifft am ehesten zu? (Anwender)
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Frage: Wenn Sie das Unionsregister nutzen: Wie lange dauert die Nutzung fiir gewéhnlich?

Die deskriptive Analyse der Nutzungsdauer des Unionsregisters zeigt keine Unterschiede
zwischen den Gruppen Administratoren und Anwender. Beide Gruppen schliefen die Nutzung far
gewdhnlich innerhalb einer Stunde ab, benétigen selten etwa eine Stunde fir die Bearbeitung und

setzen das Unionsregister nur selten langer als eine Stunde ein.

Abbildung 7: Wenn Sie das Unionsregister nutzen: Wie lange dauert die Nutzung fir gewdhnlich?
(Administratoren)
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Abbildung 8: Wenn Sie das Unionsregister nutzen: Wie lange dauert die Nutzung fir gewdéhnlich?
(Anwender)
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4.1.2 System Usability Scale (Sus)

Die System Usability Scale (Sus) ist ein Fragebogeninventar zur Erhebung des subjektiven
Eindrucks der Gebrauchstauglichkeit eines interaktiven Systems. Die System Usability Scale wurde 1996
von Brooke publiziert und in einer auperordentlich hohen Anzahl wissenschaftlicher und praktischer
Studien eingesetzt. Der Sus gilt heute als das in der Usabilityforschung am hadufigsten eingesetzte
Instrument zur Erhebung der Usability aus Sicht von Nutzern. Der Sus weist herausragende Validitats-
und Reliabilitatswerte auf (Sauro, 2011) und zeichnet sich durch seinen lediglich zehn Fragen
umfassenden Umfang auch durch eine besondere Erhebungsékonomie aus: Probanden driicken auf
einer funfstufigen Skala ihre Ablehnung bzw. Zustimmung zu zehn Aussagen Uber das System aus.
Beispiel: I feel very confident in using this system” (Antworten auf 5-Punkte Likert-Skala: strongly

disagree ... strongly agree).

In der durchgefihrten Erhebung wurde die von Sauro (2011) empfohlene positive
Formulierungsvariante von Fragen der System Usability Scale verwendet. Da fir Nutzer keine
Alternative zum Einsatz des Unionsregisters durch Administratoren und Anwender besteht, wurde die
Originalformulierung der ersten Sus-Frage ,,/ think that | would like to use this system frequently* als

“Ich benutze das System gerne regelmdfig” formuliert.

Ein Vorteil des Susist in der einfachen Interpretierbarkeit des aus dem Sus resultierenden Sus-
Scores zu sehen: Der aus den Antworten zu Sus-Fragen errechnete Sus-Score kann in 41 Inkrementen
zwischen O und 100 variieren, wobei O den theoretisch niedrigsten Score und 100 den héchstmdglichen

Sus-Score darstellen.

In einer vielbeachteten Arbeit publizierte Sauro (2011) Sus-Scores aus insgesamt 446 Studien
mit mehr als 5.000 Teilnehmern. Hieraus leitete er Benchmark-Werte zur interpretativen Einordung
erhaltener Sus-Scores ab. Hierbei differenzierte der Autor neben einem mittleren Score tber alle

einbezogenen Studien auch Mittelwerte flir Scores unterschiedlicher Systemklassen.

Abbildung 9 (aus Sauro, 2011, p. 49) zeigt eine Ubersicht verschiedener Studien, die — (iber 446
Erhebungen hinweg (GLOBAL) — einen Sus-GLOBAL Mittelwert von 68 (Standardabweichung: 12.5)
berichten. Eine naheliegende Einordnung des Unionsregisters in das in Abbildung 9 vorgestellten
Schema ist die Klasse Internal SW: ,,Internal-productivity software: Customer Service and Network

Operations applications” (Sauro, 2011, p.49).

Es liegt somit nahe, den fir das Unionsregister erhobenen Sus-Score mit dem relevanten

Benchmark-Score (Internal SW) von 76.7 bzw. mit Sus-GLOBAL zu vergleichen.
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Global 68.0 125 446
B2B 67.6 9.2 30
B2C 74.0 7.1 19
Web 67.0 134 174
Cell 64.7 9.8 20
HW 71.3 111 26

Internal SW 76.7 8.8 21
IVR 79.9 7.6 22
Web/IVR 59.2 55 4

Abbildung 9: Mittelwerte, Standardabweichung und Anzahl einbezogener Studien zur

Bestimmung des Sus-Scores fiir unterschiedliche Systemklassen

Abbildung 10 zeigt die erhobenen Sus-Scores fur das Unionsregister, differenziert fur die

Gruppen Administratoren und Anwender.

100

50

25

B Administratoren B Anwender

Abbildung 10: Mittelwerte der Sus-Scores fur Administratoren und Anwender
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Administratoren

Fir Administratoren liegen 75 vollstandige Datensdtze vor. Der mittlere Sus-Score nach
Auswertung des Sus fir Administratoren liegt bei 43.3 (Standardabweichung: 18.6). Das
Konfidenzintervall (95%) liegt zwischen 39.02 und 47.58. Das Minimum der Sus-Scores fir
Administratoren liegt bei dem Wert 5, das Maximum bei 90. Abbildung 11 zeigt eine sortierte Ubersicht
der Gesamtheit erhaltener Sus-Individualscores flir Administratoren. Eine Analyse von Cronbach’s Alpha
zur Bestimmung der internen Konsistenz einer Skala zeigt einen als sehr gut bis ausgezeichnet zu
klassifizierenden Wert von 0.885: es kann demnach von einer hochreliablen Messung ausgegangen

werden.
Anwender

Far Anwender liegen 414 vollstandige Datenséatze vor. Der mittlere Sus-Score nach Auswertung
des Sus flr Anwender liegt bei 40.4 (Standardabweichung: 19.4). Das Konfidenzintervall (95%) liegt
zwischen 38.48 und 42.22. Das Minimum der Sus-Scores fir Anwender liegt bei dem Wert O, das
Maximum bei 100. Abbildung 12 zeigt eine sortierte Ubersicht der Gesamtheit erhaltener Sus-
Individualscores flr Anwender. Eine Analyse von Cronbach’s Alpha zur Bestimmung der internen
Konsistenz einer Skala zeigt einen als ausgezeichnet zu klassifizierenden Wert von 0.914: es kann

demnach von einer hochreliablen Messung ausgegangen werden.

Abbildung 11: Sortierte Liste der individuellen Sus-Scores flir Administratoren
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Abbildung 12: Sortierte Liste der individuellen Sus-Scores fir Anwender

4.1.21Vergleich mit Benchmarkdaten

Wie bereits durch die deskriptiven Daten im vorangegangenen Abschnitt nahegelegt, liegen die
Sus-Scores sowohl fir Administratoren als auch fir Anwender sehr deutlich unter den publizierten

Mittelwerten verfligbarer Benchmarkdaten.

Ein Vergleich des Benchmarks flr Internal SW mit dem Sus-Score von Administratoren verweist
auf den ersten Perzentilrang, d.h. 99% der in der Studie von Sauro einbezogenen Sus-Scores sind hdher

als jene der erhobenen Scores fir Administratoren des Unionsregisters.

Ein Vergleich des Benchmarks fiir Internal SW mit dem Sus-Score von Anwendern verweist
ebenso auf den ersten Perzentilrang, d.h. 99% der in der Studie von Sauro einbezogenen Sus-Scores

sind héher als jene der erhobenen Scores fir Anwender des Unionsregisters.

Wird als Benchmark nicht der Wert flr Internal SW, sondern der niedrigere Wert Sus-GLOBAL
nach Sauro (2011) herangezogen, so liegen die entsprechenden Perzentilrange des Scores fir
Administratoren bei 7.5 bzw. fir Anwender bei 5.9. Abbildung 13 veranschaulicht das Ergebnis durch
eine Positionierung der Sus-Scores fur Administratoren und Anwender auf einem Graphen fir die

Perzentilrange von Sus-GLOBAL (Sauro, 2011).
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Abbildung 13: Positionierung der Sus-Scores fir Administratoren und Anwender in einem

Perzentilgraphen fir Sus-GLOBAL nach Sauro (2011)

Insgesamt weisen damit die erhobenen Sus-Scores fiir das Unionsregister sowohl in Bezug auf
die Gruppe der Administratoren als auch der Anwender auf eine — in Schulnoten ausgedriickt -
ungentigende Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters fiir beide Nutzergruppen hin und stellen die
niedrigsten Sus-Scores dar, die die Autoren der vorliegenden Studie bislang erhoben haben. Die
vorgestellten Sus-Scores sind insbesondere auch wegen der in Abschnitt 4.1.1 ausgefiihrten geringen

Nutzungsfrequenz des Unionsregisters durch Anwender als bedenklich einzustufen.
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4.1.3 ISONORM Fragebogen

Der im vorangegangenen Abschnitt diskutierte Sus-Score bildet den subjektiven Eindruck zur
Usability eines Systems anschaulich auf einen eindimensionalen Wert ab. Dieser angesprochenen
Anschaulichkeit steht jedoch als Problem gegeniber, dass niedrige Sus-Scores zwar auf das Vorliegen
eines Problems hinweisen — die Eindimensionalitdt jedoch keine weitere Differenzierung der konkreten
Usabilityprobleme gestattet. Der ISONORM-Fragebogen begegnet diesem Mangel durch eine explizite
theoretische Fundierung im Sinne einer Operationalisierung des Normentwurfs 9241-10. Er stellt hierbei
in seinen sieben Dimensionen einen direkten Bezug zu den sieben Dialoggrundsatzen der ISO 9241 fur

die Gestaltung kognitionsergonomisch addquater interaktiver Systeme her:

Aufgabenangemessenheit: Ein interaktives System ist aufgabenangemessen, wenn
es den Benutzer unterstitzt, seine Arbeitsaufgabe zu erledigen, d. h. wenn
Funktionalitdt und Dialog auf den charakteristischen Eigenschaften der
Arbeitsaufgabe basieren, anstatt auf der zur Aufgabenerledigung eingesetzten
Technologie.

Selbstbeschreibungsfahigkeit: Ein Dialog ist in dem Mafe
selbstbeschreibungsféhig, in dem fir den Benutzer zu jeder Zeit offensichtlich ist,
in welchem Dialog, an welcher Stelle im Dialog er sich befindet, welche Handlungen
unternommen werden kdnnen und wie diese ausgefiihrt werden kénnen.

Erwartungskonformitat: Ein Dialog ist erwartungskonform, wenn er den aus dem
Nutzungskontext heraus vorhersehbaren Benutzerbelangen sowie allgemein
anerkannten Konventionen entspricht.

Lernforderlichkeit: Ein Dialog ist lernforderlich, wenn er den Benutzer beim
Erlernen der Nutzung des interaktiven Systems unterstitzt und anleitet.

Steuerbarkeit: Ein Dialog ist steuerbar, wenn der Benutzer in der Lage ist, den
Dialogablauf zu starten sowie seine Richtung und Geschwindigkeit zu beeinflussen,
bis das Ziel erreicht ist.

Fehlertoleranz: Ein Dialog ist fehlertolerant, wenn das beabsichtigte
Arbeitsergebnis trotz erkennbar fehlerhafter Eingaben entweder mit keinem oder
mit minimalem Korrekturaufwand seitens des Benutzers erreicht werden kann.

Individualisierbarkeit: Ein Dialog ist individualisierbar, wenn Benutzer die Mensch-

System-Interaktion und die Darstellung von Informationen andern kénnen, um diese
an ihre individuellen Fahigkeiten und Bedirfnisse anzupassen.
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Zur Erhebung von Evidenz hinsichtlich der Erflllung bzw. Verletzung der aufgefihrten sieben
Gestaltungsgrundsatze in Bezug auf das Unionsregister wurde in Teil 3 des Inventars auf die Short
Version des ISONORM-Fragebogen nach Primper und Anft (1994; Primper, 1997) zurlickgegriffen. Die
Short Version des ISONORM erfasst jeden der sieben Gestaltungsgrundséatze durch drei ltems, insgesamt
umfasst die eingesetzte Fassung des ISONORM damit 21 Items. Die Items sind tatigkeitsnah formuliert und
stellen in einem sieben-stufigen bipolaren Frageformat jeweils positive und negative Aussagen
gegenulber. Die Antwortoptionen zwischen den beiden Polen sind von ,,---" bis ,+++" und weisen eine
neutrale Mitte auf. Fir den ISoNORM-Fragenbogen liegen Untersuchungen vor, die dessen

testtheoretische Gite als valides und reliables Messinstrument belegen.

Um die Bearbeitungszeiten des verwendeten dreiteiligen Inventars in der vorliegenden Studie
moglichst kurz zu halten — und damit die Ricklaufanzahl gliltiger Fragebogen zu erhéhen —, wurde auf

den Einsatz der verfligbaren Langfassung des ISONORM verzichtet und auf die Kurzform zurlckgegriffen.

Aus der Gruppe der Administratoren liegen 71 glltige Félle fir den ISONORM-Fragenbogen vor;
aus der Gruppe der Anwender liegen 410 glltige Félle vor. Die Betrachtung der Einzelscores fir die
sieben Dimensionen des ISONORM flr Administratoren zeigt ein Cronbach’s Alpha von 0.93, die interne
Konsistenz der Messung kann damit als ausgezeichnet klassifiziert werden. Fur die Gruppe der
Anwender liegt Cronbach’s Alpha bezogen auf die Einzelskalen des ISONORM bei dem ebenfalls als
ausgezeichnet zu klassifizierendem Wert der internen Konsistenz von 0.91. Die berichteten Kennwerte
sprechen damit sowohl fir die Gruppe der Administratoren als auch der Anwender fir eine hochreliable

Messung.

Zur Darstellung der Ergebnisse der Einzelscores fiir die sieben Dimensionen des ISONORM wird
nachfolgend auf Netzdiagramme zurick gegriffen. Der mégliche Minimalwert fiir eine Dimension liegt
bei1(,---"), der mdgliche Maximalwert bei 7 (,,+++"). Die neutrale Mitte bildet eine Bewertung mit 4.
Abbildung 12 zeigt die Mittelwerte der sieben Dimensionen des ISONORM-Fragebogens fiir die Gruppe der

Administratoren in einem Netzdiagramm.
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Abbildung 14: Netzdiagramm Ergebnis ISONORM (Administratoren)

Wie aus Abbildung 14 hervorgeht, erreicht keine der Einzelskalen des ISONORM den neutralen
Wert 4 in der Skalenmitte — die gemessenen Mittelwerte liegen ausschlieflich unterhalb von 4 zwischen

2.95 (Steuerbarkeit) und 3.70 (Aufgabenangemessenheit).

In Abbildung 15 ist das entsprechende Netzdiagramm fir die Gruppe der Anwender dargestellt.
Auch hier liegen die Werte ausnahmslos unterhalb des neutralen Wertes von 4. Den héchsten Wert
bildet die Dimension ,,Aufgabenangemessenheit” (Mittelwert: 3.98), der niedrigste Wert zeigt sich bei
der Dimension Selbstbeschreibungsfdhigkeit (Mittelwert: 3.33). Auch wenn die Werte der einzelnen
IsoNORM-Dimensionen flr die Gruppe der Anwender etwas hdher als jene der Administratoren liegen, so

bleiben sie insgesamt jeweils klar in einem Bereich unterhalb der neutralen Mitte.
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Abbildung 15: Netzdiagramm Ergebnis ISONORM (Anwender)

Die Bewertung der Administratoren gemessen mit dem Sus wiesen insgesamt etwas hdhere
Werte aus, beim ISONORM liegen hingegen die Werte der Anwender etwas hdher. Insgesamt bleiben die
Bewertungen jedoch auf einem vergleichsweise niedrigen Niveau. Abbildung 16 zeigt die Scores der

Einzeldimensionen des ISONORM in einer vergleichenden Ubersicht.

ISONORM

Aufgabenangem. Selbstbeschreibung. Erwartungskonf. Lernférderlichkeit Steuerbarkeit Fehlertolenanz Individualisierbar.

B Administratoren B Anwender

Abbildung 16: Einzeldimensionen des ISONORM (Administratoren und Anwender)
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Fir den ISONORM-Fragebogen liegt keine umfassende Sammlung von Benchmark-Werten — wie
dies fir den Sus der Fall ist — vor. Um dennoch eine anschauliche Einordnung der erhaltenen Daten zu
gestatten, bietet sich der Vergleich mit Ergebnissen einer dlteren Studie von Primper (1997) an. In
dieser Studie berichtet Primper fir Word 4.0 unter MS-DOS ISONORM-Scores, die in etwa mit denen des
Unionsregisters vergleichbar sind. Bereits fiir Word 5.0 unter MS-DOS werden in der angesprochenen

Studie jedoch deutlich bessere Werte berichtet (Priimper, 1997).

4.1.4 Korrelation zwischen Sus und ISONORM

Die mit dem ISONORM-Fragebogen erhaltenen Ergebnisse sind konsistent mit den Resultaten des
Einsatzes der System Usability Scale und verweisen auf ein deutliches Optimierungspotential der
Usability des Unionsregisters. Die Korrelationen (Pearson Test) zwischen dem summierten Wert der
sieben ISoNORM-Dimensionen und dem Sus-Score sind jeweils statistisch héchst bedeutsam (p < 0.001).
Die positiven Korrelationskoeffizienten liegen fir die Gruppe der Administratoren bei 0.78 (Abbildung
17) und fur die Gruppe der Anwender bei 0.61 (Abbildung 18) und sprechen damit fir eine

konvergierende Validitat der eingesetzten Messinstrumente.
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Abbildung 17: Zusammenhang der Ergebnisse des Sus und ISONORM (Administratoren)
Anmerkung: Der ISONORM weist sieben Dimensionen auf; jede Dimension wird durch drei Items

operationalisiert. Da der Maximalwert eines Items sieben betragt (,,+++"), resultiert ein Maximum fur
den Summenscore der Einzeldimensionenvon7 3 +7 =147,
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Abbildung 18: Zusammenhang der Ergebnisse des Sus und ISONORM (Anwender)

4.2 Zusammenfassung

Die Ergebnisse zu den Einzeldimensionen des ISONORM konkretisieren den globalen Sus-Score
durch den Verweis auf die Gestaltungsprinzipien der ISO 9241. Hierbei resultierten fir alle
Dimensionen der ISONORM und beide Nutzergruppen jeweils Scores unterhalb des neutralen Wertes von
4. Um die kognitionsergonomischen Schwachstellen des Unionsregisters auf einem héheren
Detaillierungsgrad zu erkunden und auch inhaltlich auf die Prinzipien abzubilden, wurde eine
Kontextuelle Analyse sowie ein Expert Review des Unionsregisters vorgenommen. Die Ergebnisse

dieser methodischen Ansatze werden in den beiden folgenden Kapiteln erldutert.
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5. Kontextuelle Analyse

5.1 Methode

Bei einer kontextuellen Analyse (Contextual Inquiry) werden reprasentative Nutzer eines
Systems in ihrem typischen Arbeitsumfeld beobachtet und in Form semi-strukturierter Interviews
befragt. Ziel ist die Gewinnung vertiefter Einsichten in die mit dem Unionsregister verbundene

Nutzungssituation.

Der Fokus der durchgefiihrten Kontextuellen Analyse des Unionsregisters richtete sich auf die
Gruppe der Administratoren, da diese die Anwendung hochfrequent nutzen und somit in besonderer
Weise von Usabilitybarrieren betroffen sind. Die niedrigen Sus-Scores der Gruppe der Anwender in
Verbindung mit der sehr sporadischen Nutzung (vgl. Abschnitt 4.1.1) weisen darauf hin, dass flr diese

Gruppe zumindest vergleichbar ausgeprdgte Ergebnisse zu erwarten sind.

Zur Durchfiihrung von Interviews mit Mitarbeitern der Deutschen Emissionshandelsstelle wurde
ein Interviewleitfaden zur Strukturierung der Interviews vorbereitet. Inhaltlich umfasste der
Interviewleitfaden die Themengebiete Nutzer (Berufsbild, Erfahrung, ...), Kontext (Arbeitsplatz,
technische Ausstattung, ...), Ausristung (verwendete Hilfsmittel sowie unterstitzende Software),
Workflow (typische Aufgaben, benutzte Funktionalitaten), Probleme und Winsche. Der Leitfaden

thematisierte explizit auch Fragen zur Identifikation positiver Aspekte des Unionsregisters.

5.1.1 Kontextuelle Interviews

Die semi-strukturiert durchgefiihrten Interviews fanden am 27. Oktober 2015 mit drei
Mitarbeitern der Deutschen Emissionshandelsstelle in den Birordumen des Umweltbundesamtes in
Berlin statt. Die mittlere Dauer der Interviews lag bei ungefahr einer Stunde. Die Interviews wurden von
zwei Mitarbeitern der Ergosign GmbH durchgefiihrt; eine Person fertigte hierbei als Note-Taker Notizen

zu den Gesprachsinhalten an.
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5.1.2 Ergebnisse

51.21Nutzer

Nutzerrollen

e Alle Interviewpartner nutzten das Unionsregister in der Rolle von nationalen Administratoren.

Interviewpartner 1

» Interviewpartner 1 arbeitet seit zwei Jahren als Blirosachbearbeiterin im mittleren Dienst
des Umweltbundesamtes in Berlin. Ihr Erfahrungsgrad in der aktuellen Tatigkeit wird in der
Selbsteinschatzung als Fortgeschritten eingestuft, die eigene Computerkompetenz wird als

gut bis sehr gut kategorisiert. Sie arbeitet seit zwei Jahren tdglich mit dem Unionsregister.

Interviewpartner 2

e Interviewpartner 2 ist seit elf Jahren als Blrosachbearbeiterin im gehobenen Dienst des
Umweltbundesamtes tatig. Der Erfahrungsgrad beziglich der aktuellen Tatigkeit wird durch
Interviewpartner 2 als Fortgeschritten bis Experte eingestuft, die eigene
Computerkompetenz wird selbst als gut eingeschatzt. Sie arbeitet seit drei Jahren tdglich

mit dem Unionsregister.

Interviewpartner 3

e Interviewpartner 3 arbeitet seit elf Jahren als Blrosachbearbeiter im gehobenen Dienst des
Umweltbundesamtes. Der eigene Erfahrungsgrad in der aktuellen Tatigkeit wird als
Fortgeschritten bis Experte eingestuft, die eigene Computerkompetenz wird als gut

eingeschatzt. Er arbeitet seit drei Jahren tdglich mit dem Unionsregister.

5.1.3 Kontext

Arbeitsplatz

« Alle Interviewpartner arbeiten jeweils in ruhigen Einzelburos.

Technische Ausstattung
e Alle Interviewpartner arbeiten mit 23-Zoll Monitoren. Die Web-Applikation des Unionsregisters
wird jeweils mit einer aktuellen Version des Browsers Firefox getffnet, das Browserfenster wird

bei der Arbeit in der Regel bildschirmfillend gedffnet.

Team
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« Die Mitarbeiter arbeiten in einem Team, bestehend aus drei bis vier Sachbearbeitern/
Sachbearbeiterinnen und einer Biirosachbearbeiterin zusammen. Die Blirosachbearbeiterin
arbeitet den Sachbearbeitern zu. Das Team organisiert die Arbeitsverteilung selbstandig;
Kunden sind Sachbearbeitern nach dem Anfangsbuchstaben des zugehdrigen Firmennamens

zugeteilt.

Kundenservice
e Es gibt einen reguldren telefonischen Kundenservice. Dieser hat jedoch keinen Zugang zum
Unionsregister und kann daher lediglich allgemeine Antworten geben. Kunden kontaktieren aus

diesem Grunde Sachbearbeiter haufig direkt.

5.1.4 Ausristung / Unterstitzungssysteme

Vorgangsbearbeitungssoftware DOMEA
» Die Vorgangsbearbeitungssoftware DoOMEA dient behdrdenweit zur Dokumentation aller

Vorgdnge.

Anlagenliste in Excel

« Die sogenannte Anlagenliste in Excel ist eine Multiusertabelle und dient als zentrale Datenbank
flr Sachbearbeiter. Die Anlagenliste dient als Verbindungsstiick zwischen
Vorgangsbearbeitungssoftware und Unionsregister. Sie verknipft u.a. Aktenzeichen (nicht im
Unionsregister verfligbar bzw. suchbar) mit Kontonummer, Firmenname und jeweils zugehdérigen
Bevollmé&chtigten, da das Register diese Ubersicht nicht leistet. Die Anlagenliste enthélt auch
Angaben Uber Bevollmachtigte und vorgelegte Bescheinigungen (Ausziige aus Handelsregister,
beglaubigte Ausweiskopien, Flihrungszeugnisse) sowie Fristen zu jedem Konto (was das

Unionsregister ebenfalls nicht leistet).

5.1.5 Workflow

Interviewpartner 1

« Hauptaufgabe von Interviewpartner 1ist die Zuarbeit fir Sachbearbeiter, insbesondere bei der
Erstellung und dem Versand von Antragsformularen und Aktivierungsschlisseln. Die
Bilrosachbearbeiterin wurde eigens deswegen eingestellt, weil das Unionsregister diese

Prozesse nicht automatisiert unterstitzt.

* Benutzte Bereiche im Unionsregister sind vor allem Aufgabenliste, Konten und Verwaltung >

Nutzer.
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Erstellung und Versand von Antragsformularen: Bei Antragen, z.B. flr das Hinzufligen,
Austauschen und Ldschen von Kontobevollmé&chtigten, missen Antrdge generiert und als PDF
zusammen mit einem Anschreiben per E-Mail an Kunden zuriickgeschickt werden. Dieser
Vorgang ist zur Herstellung der Rechtsverbindlichkeit notwendig (durch Unterschrift per Post
oder signierte E-Mail Gber die virtuelle Poststelle der Behdérde). Die Zahl der Antrage variiert je
nach Jahreszeit (20-30 Antrége pro Tag im Winter; 5-10 Antrdage pro Tag im Sommer). Die
Antrdage werden selbstandig bearbeitet, der zustandige Sachbearbeiter Gberprift das Schreiben
an den Kunden, anschliefend werden diese versendet. Startpunkt ist die Aufgabenliste, in der
ein zu bearbeitender Antrag ausgewahlt wird. In der Detailansicht wird im Kommentarfeld der
Kontoinhaber vermerkt, da dieser nicht sichtbar ist (Anmerkung: Sachbearbeiter sind anhand
des Anfangsbuchstabens des Kontoinhabers zugeteilt, s.0.); spater werden hier auch das
Aktenzeichen und der Versand des Antrages vermerkt. Danach werden alle Daten des Antrags
kopiert, in der Software Word in eine Vorlage eingefiigt und formatiert. Aus der Anlagenliste
wird das Aktenzeichen kopiert und eingefligt. Aus dem Word-Dokument wird ein PDF generiert
mit Dateiname inkl. Aufgabennummer, Art der Anderung, Name des Kontobevollméchtigten,
Aktenzeichen. Es wird zudem in Word ein Anschreiben erstellt, welches auch einen Hinweis auf
ggf. zusatzlich bendétigte Dokumente enthdlt (hierzu wird in der Anlagenliste nachgesehen).
Nach Uberpriifung des Schreibens durch den Sachbearbeiter wird dieses per E-Mail versandt,
der Vorgang dem entsprechenden Sachbearbeiter in der Aufgabenliste zugewiesen und der
Vorgang in DOMEA dokumentiert. Wird eine englische Korrespondenzsprache des Antragstellers
vermutet (z.B. wegen des Vorliegens einer auslandischen Adresse), wird im User Interface auf
Englisch umgestellt, um fir den PDF-Antrag die Daten in Englisch zu kopieren (der Vorgang
muss aber neu ge6ffnet werden, weil die Sprache des Ul nur auf der Startseite des

Unionsregisters umgestellt werden kann).

Interviewpartner 2

Hauptaufgaben von Interviewpartner 2 sind Nutzerbetreuung, Antragsbearbeitung und
Kontenverwaltung. Ihre Ublichen Tatigkeiten hierbei sind das Er6ffnen von Konten, das
Schliefen von Konten, Hinzufligen und Entfernen von Kontobevollmdchtigten von Konten, die
Bestatigung des Austausches von Kontobevollmdachtigten, die Bestédtigung der
Geschdftsangaben von Kontoinhabern, die Aktualisierung von Angaben des
Luftfahrzeugbetreibers/der Anlagen, die Aktualisierung von Angaben des Kontoinhabers,
Aktualisierung von Angaben zur Person, das Versenden von Aktivierungsschlisseln fir den

Kontozugang sowie die Umschreibung von Konten (bei Betreiberwechsel).

Benutzte Bereiche im Unionsregister sind vor allem Aufgabenliste, Konten, Transaktionsliste,

Verwaltung > Nutzer.
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Bearbeitung von Antrdgen: Die Aufgabenliste wird geladen und der Antrag ausgewdhlt. Die
Details des Antrages werden Uberprift und bestatigt bzw. abgewiesen. Nach Hinzuflgen eines
neuen Kontobevollmdchtigten wird eine manuell generierte £-Mail als Bestdtigung an alle

Kontobevollmdchtigten verschickt.

Uberpriifung von Konten: In einem Zyklus von drei Jahren wird jedes Konto tiberpriift. Wichtig
ist hierbei vor allem, ob alle erforderlichen Dokumente der Firma (z.B. Handelsregisterauszug)
und alle erforderlichen Dokumente der Bevollméachtigten (z.B. beglaubigte Kopie des
Personalausweises und des Flihrungszeugnisses) vorliegen. Der gesamte Prozess ist nicht im
Unionsregister integriert und wird im Wesentlichen unter Rickgriff auf die Excel-Anlagenliste

durchgefihrt.

Interviewpartner 3

Hauptaufgaben von Interviewpartner 3 sind Nutzerbetreuung, Antragsbearbeitung und
Kontenverwaltung. Ubliche T&tigkeiten hierbei sind die Eréffnung von Konten, das SchlieBen von
Konten, das Hinzufligen und Entfernen von Kontobevollmé&chtigten von Konten, die Bestatigung
des Austauschs von Kontobevollméchtigten, die Bestdtigung der Geschaftsangaben der
Kontoinhaber, die Aktualisierung von Angaben des Luftfahrzeugbetreibers/der Anlage, die
Aktualisierung von Angaben des Kontoinhabers, die Aktualisierung von Angaben zur Person, der
Versand von Aktivierungsschlisseln fir den Kontozugang sowie die Umschreibung von Konten

(bei Betreiberwechsel).

Benutzte Bereiche im Unionsregister sind vor allem Aufgabenliste, Konten, Transaktionsliste,

Verwaltung > Nutzer.

Bearbeitung von Antrdgen: Bei vielen Antragen generiert der Sachbearbeiter zundchst eine
Aufgabenliste in Excel aus der Auftragsliste, um Kommentare, Status und Workflow besser
abbilden und flexibel Daten kopieren zu kdnnen. In der Aufgabenliste wird dann jeweils nach
Aufgabennummer oder Antragsteller gesucht (die vorher kopiert wurden). Die Details des
Antrages werden Uberprift und der Antrag dann bestatigt oder abgewiesen. Nach Bearbeitung
eines Antrages kopiert der Sachbearbeiter die Kontonummer und sucht anschliefend im
Unionsregister unter ,,Konten". Hier vollzieht er nach, ob die Anderungen wirklich umgesetzt
wurden. Nach Hinzufligen eines neuen Kontobevolimdchtigten wird eine manuell generierte E-

Mail an alle Kontobevolimachtigten geschickt.
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5.2

Aktivierungsschlissel versenden: Nach dem Hinzufligen eines Bevollmdchtigten zu einem Konto
wird im Bereich Konto des Unionsregisters nachgesehen, ob die betroffene Person einen
Aktivierungsschlissel braucht. Danach erfolgt der Aufruf des Nutzers in der Nutzerverwaltung.
Die relevanten Daten und der Aktivierungsschlissel werden kopiert und in eine Excel-Tabelle
eingefigt. Danach wird die postalische Adresse im Bereich Konto gesucht und in die Excel-
Tabelle eingetragen. Die Blrosachbearbeiterin sichtet die Excel-Liste taglich und erstellt

entsprechende Schreiben, die per Post verschickt werden.

ldentifizierte Usability Issues

Performance
[Erhoben bei Interviewpartner 1, 2, 3] Alle Interviewpartner beklagten sich nachhaltig Gber die
unzureichende Performance des Unionsregisters. Die geduferte Kritik gilt vor allem den langen

Lade- bzw. Ausflihrungszeiten von Suchen im System.

Navigation

[Erhoben bei Interviewpartner 1, 2, 3] Alle Interviewpartner bemangelten, dass der Zurdck-
Button des Browsers innerhalb des Unionsregisters nicht funktioniert und zu Fehlermeldungen
fahrt.

[Erhoben bei Interviewpartner 1, 2, 3] Wird von einer Suchergebnisliste in eine Detaildarstellung
gesprungen, so fehlt in der Detaildarstellung ein Zurlick-Button — dies beméngelten alle
Interviewpartner. Aus diesem Grund muss Uber die Hauptnavigation die entsprechende
Suchseite erneut ausgewahlt, die relevanten Suchparameter erneut eingestellt und die Suche

erneut geladen werden, um wieder zur Suchergebnisliste zu gelangen.

Fehlende Funktionen / nicht berlicksichtigte Prozesse
[Erhoben bei Interviewpartner 1, 2, 3] Der Postversand von Antragsformularen wird durch das

Unionsregister in keiner Weise vorbereitet oder unterstutzt.

[Erhoben bei Interviewpartner 1] Das Unionsregister berlicksichtigt die verschiedenen
Landessprachen der Antragsteller im Antragsprozess nicht. (Die Blirosachbearbeiterin gibt an,
die Sprache ausschlieplich nach der Provenienz der Firmenadresse zu raten. Anschliefend wird
das User Interface auf die jeweilige Landessprache umgestellt, um Daten in dieser Sprache

kopieren zu kénnen — dies ist zudem nur auf der Startseite des Unionsregisters méglich)
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[Erhoben bei Interviewpartner 1, 2, 3] Der Postversand des Aktivierungsschlissels wird durch

das Unionsregister in keiner Weise vorbereitet oder untersttzt.

[Erhoben bei Interviewpartner 2] Ein Prozess zur effektiven und effizienten Uberpriifung von
Konten fehlt im Unionsregister vollstdndig (unter anderem wird deshalb mit Screenshots der
Kontenliste eines Kunden gearbeitet — es wird markiert, welche Konten bereits Gberprift

wurden; die Anlagenliste in Excel bildet aktuell einen grofen Teil des fehlenden Prozesses ab).

[Erhoben bei Interviewpartner 2, 3] Es gibt keine zentrale Verwaltung der
Kontobevollmdachtigten in Bezug auf den Firmenaccount: Bevollmachtigte werden jedem Konto
separat zugefiigt. Dies macht es schwierig/fehleranfillig die Ubersicht zu behalten. Die Suche

nach Kontobevollmachtigten ist zudem nur sehr unkomfortabel moglich.

Weitere geduperte Probleme der Sachbearbeiter

[Erhoben bei Interviewpartner 1, 3] In der Detailansicht eines Antrages (aufgerufen aus der
Aufgabenliste) ist nicht ersichtlich, welche der Felder auch von Kunden zu sehen sind. Vor allem
der Sichtbarkeitsstatus des Kommentarfelds ist unklar — dies ist potentiell kritisch:

Sachbearbeiter hinterlegen hier auch interne Kommentare.

[Erhoben bei Interviewpartner 3] In der Detailansicht eines Antrages (aufgerufen aus der
Aufgabenliste) werden Kommentarfelder benutzt, um interne Vermerke zu machen, die das
Unionsregister nicht berlcksichtigt (z.B. Aktenzeichen). Da dieses Feld in der Listenansicht nicht

angezeigt wird, ist dieser Workaround jedoch sehr unkomfortabel.

[Erhoben bei Interviewpartner 3] Fehlermeldungen des Unionsregisters sind oft kryptisch und in

der Ursache nicht nachvollziehbar.

[Erhoben bei Interviewpartner 3] An genau einer Stelle bietet das System die automatische
Erzeugung eines PDF an (Kontoerdffnung) — allerdings fehlt das Feld flir eine Unterschrift, die

Funktion ist somit unbrauchbar.

[Erhoben bei Interviewpartner 3] Es kann nur nach eingehenden oder ausgehenden
Transaktionen separat gesucht werden - eine gleichzeitige Suche wird nicht unterstitzt. Die
gleichzeitige Suche wiirde aber notwendig gebraucht, um eine Saldenlbersicht zu erzeugen. Die
Saldentbersicht wird oft bendtigt, da Kontoauszlge nur flr den Zeitraum eines Monats
generiert werden kdnnen. Der Interviewpartner nutzt als (nicht zufrieden stellenden)
Workaround momentan die Ausflihrung verschiedener Suchen in Verbindung mit einer

anschliefenden manuellen Aufbereitung der Daten in Excel.
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[Erhoben bei Interviewpartner 3] Stammdaten werden zwischen EcAs und dem Unionsregister

nicht abgeglichen und differieren daher haufig.

Usability Issues aus Sicht der Kunden

[Erhoben bei Interviewpartner 1, 2, 3] Die durch die EU-Registerverordnung bestimmten und
mitunter komplexen Prozesse werden durch das Unionsregister nicht eindeutig kommuniziert.
Hieraus resultieren fir Kunden verschiedene Probleme, die ursdchlich fir viele Fehler sind.

Folgende Beispiele fur solche Probleme wurden in den kontextuellen Interviews genannt:

o Das Hinzufligen eines Kontobevolimachtigten ist aufgrund der fehlenden Hilfestellungen
oft problematisch, vor allem wird Unterschied zwischen ,,weiteren” und ,,zusédtzlichen”

Kontobevollmachtigten nicht verstanden.

o Haufig werden die falschen Kontobevollmdchtigten ersetzt, da die Zuordnung der

angebotenen Buttons nicht eindeutig ist.

o Das Anstofen von Transaktionen bereitet Probleme, da den Kunden die Bedeutung der

Vertrauenskontoliste nicht klar kommuniziert wird.

o Vermehrt werden Transaktionen nicht ausgeldst, da die nétige Bestatigung durch den
zweiten Bevollmachtigten nicht erfolgt, dies jedoch durch das System nicht klar

kommuniziert wird.

[Erhoben bei Interviewpartner 1] Da nur ein offener Antrag pro Konto mdglich ist, kommt es bei
Fehlern durch Kunden zu erheblicher Mehrarbeit fir den Sachbearbeiter: Ein Antrag muss
immer erst vom Sachbearbeiter abgelehnt werden, bis ein neuer, korrigierter Antrag durch den

Kunden gestellt werden kann.

[Erhoben bei Interviewpartner 2] Vor allem fiir Sachbearbeiter resultieren die
Unzuldnglichkeiten in einer Vielzahl telefonischer Nachfragen. Interviewpartner 2 duperte:,,In

Stofzeiten gibt es Tage, an denen ich nicht vom Telefon wegkomme.”

[Erhoben bei Interviewpartner 2] Es existiert im Unionsreqister keinerlei kontextsensitive Hilfe

fur Kunden.

Anmeldung und Registrierung von Kunden
[Erhoben bei Interviewpartner 3] Das Zusammenspiel von ECAS und dem Unionsregister fir die
Anmeldung ist fir Kunden nicht verstandlich und fihrt haufig zu Problemen bei der Anmeldung

und Registrierung.
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5.3

Benachrichtigungen an die Kunden

[Erhoben bei Interviewpartner 1, 3] Benachrichtigungen, die per E-Mail automatisch durch das
System an Nutzer gesendet werden, sind den Sachbearbeitern nicht bekannt und kdnnen weder
eingesehen noch bearbeitet werden. Kunden beschweren sich bei den Sachbearbeitern tGber

fehlende Informationen und Texte in falscher Landessprache.

[Erhoben bei Interviewpartner 2] Kunden werden nicht automatisch an Fristen erinnert — diese
werden als Folge hdufig vergessen. Da sehr hohe Strafen drohen, telefoniert Interviewpartnerin

2 oft mit Kunden, um diese zu warnen.

ldentifizierte Erfordernisse und
Bedurfnisse

Aufgaben

[Erhoben bei Interviewpartner 1, 2, 3] Alle Interviewpartner sehen eine direkte Anzeige von

Firma und Kontonummer in der Aufgabenliste als erforderlich an.

[Erhoben bei Interviewpartner 2, 3] In der Aufgabenliste sollte der Name des Initiators eines

Antrags direkt suchbar sein.

[Erhoben bei Interviewpartner 1] In der Aufgabenliste sollte die Bearbeitung eines Antrages

direkt per Button gestartet werden kdnnen.

[Erhoben bei Interviewpartner 2] Die angezeigten Felder in der Aufgabenliste sollten individuell
konfiguriert werden kdnnen. Zumindest aber sollte die Mdglichkeit gegeben werden, nutzlose

Felder (z.B. Beschreibung) ausblenden zu kdnnen.

[Erhoben bei Interviewpartner 3] In der Aufgabenliste sollte nach dem Kontoinhaber gesucht

werden kdnnen.

[Erhoben bei Interviewpartner 3] ] In der Aufgabenliste sollte nach dem Bearbeiter gefiltert

werden kdnnen.

[Erhoben bei Interviewpartner 1] In der Detailansicht eines Antrages sollten Name und E-

Mail-Adresse des Antragstellers angezeigt werden.
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Weitere Winsche

e [Erhoben bei Interviewpartner 1] Eine brauchbare Nutzerverwaltung mit Anmeldedaten, History

(wie beispielsweise fehlgeschlagenen Logins), etc. wird gewinscht.

» [Erhoben bei Interviewpartner 3] Eingabemdglichkeit und Anzeige des Aktenzeichens auch im

Unionsregister wird gewinscht.

» [Erhoben bei Interviewpartner 3] Eine kontextsensitive Hilfe fir Administratoren und fir Kunden

wird dringend gefordert.

» [Erhoben bei Interviewpartner 2, 3] Eine Abbildung des Prozesses zur Daten- und

Kontenlberprifung wird fir das Unionsregister gewlinscht.

» [Erhoben bei Interviewpartner 2] Der Interviewpartner winscht sich das Deutsche
Emissionshandelsregister zurtick, welches durch das Unionshandelsregister verpflichtend
abgeldst wurde. Das Deutsche Emissionshandelsregister wurde im Unterschied zum

Unionshandelsregister als ausgereift und sehr praktikabel empfunden.

5.3.1 Positive Aspekte

» [Erhoben bei Interviewpartner 1, 2, 31 Kein Aspekt des Unionsregisters wurde von den

Interviewpartnern explizit positiv herausgehoben.
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5.4 Zusammenfassung

Die Ergebnisse der Kontextuellen Analyse bestatigen den durch die Fragebogen erhaltenen

Eindruck einer mangelhaften Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters mit grofem Nachdruck.

Waéhrend der Sus-Score diesen Eindruck zundchst in einem sehr niedrigen globalen Maf fir
beide Nutzergruppen (Administratoren, Anwender) illustrierte, belegten die Resultate des ISONORM eine
unzureichende Usability fir beide Gruppen durch den Verweis auf niedrige Scores fir alle
Gestaltungsprinzipien der Iso 9241. In der Kontextanalyse konnten in Beobachtungen und Interviews
konkrete Belege daflir gefunden werden, dass das Unionsregister in der vorliegenden Form gravierende
Usability-M&ngel aufweist. Die Performanz der Anwendung ist unzureichend, es fehlen zentrale
Funktionalitdten, Automatisierungsmechanismen werden nicht angeboten, die Integration des Systems
in Bezug auf andere Tools ist mangelhaft, es liegt eine vergleichsweise hohe Fehleranfélligkeit vor,
Hilfesysteme flir Nutzer oder Kunden fehlen. Durch die Verwendung einer externen Anlagenliste in Excel
wird versucht, fehlende Funktionalitat zu ergénzen — allerdings weist dieser Workaround ein sehr hohes

Fehlerpotential auf.

Zur eingehenden Inspektion des User Interface zum Unionsregister wurde im Rahmen der
Analyse ein Expert Review durchgeflhrt. Die resultierenden Ergebnisse werden im folgenden Kapitel

dargestellt.
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6. Expert Review

Das vorliegende Expert Review wurde methodisch in Form einer Heuristischen Evaluation
durchgeflihrt. Bei einer Heuristischen Evaluation bewerten mehrere Usability-Experten unabhéangig
voneinander die Gebrauchstauglichkeit eines interaktiven Systems anhand wissenschaftlich fundierter
Usability-Prinzipien. Als Basisheuristiken wurden die in Kapitel 3 dieses Berichtes angesprochenen
Gestaltungsprinzipien der Iso 9241 zu Grunde gelegt und — wo notwendig — durch weitere Usability-
Richtlinien erganzt. Ziel des Expert Reviews ist die Feststellung, an welchen Stellen die Gestaltung der
Benutzungsschnittstelle des Unionsregisters von etablierten Usability-Prinzipien abweicht. Hierfiir

wurden nicht alle Teile des Unionsregisters untersucht, sondern nur ein kleiner, beispielhaft ausgewahlter Bereich.

Die identifizierten Findings wurden von zwei Usability-Experten der Ergosign GmbH konsolidiert,
diskutiert und im Hinblick auf den eingeschatzten Schweregrad bewertet. Findings kénnen grundsatzlich
positiv oder negativ sein. Zur Klassifikation der Findings wurde das im folgenden Abschnitt erlduterte

Schema eingesetzt.

6.1 Ubersicht der Klassifikationen

Die Findings des Expert Reviews wurden nach dem nachfolgenden Schema klassifiziert:

Geringfiligiges Problem

Nutzer werden bei der Arbeitsdurchfihrung kurzzeitig aufgehalten. Eine
nachhaltige Usabilitybarriere liegt jedoch nicht vor.

Ernsthaftes Problem

Es liegt flr Nutzer bei der Arbeitsdurchflihrung eine Usabilitybarriere vor;
diese kann jedoch in der Regel mit noch vertretbarem Aufwand

selbstdndig beseitigt und die jeweilige Arbeitsaufgabe abgeschlossen
werden.

Kritisches Problem
Nutzer scheitern durch die identifizierte Barriere bei der Bearbeitung

typischer Arbeitsaufgaben oder fiihlen sich bei der Arbeitsdurchfiihrung
nachhaltig beeintrachtigt, es liegt ein gravierendes Usabilityproblem vor.

>< Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



Positiver Aspekt

Ein Produktaspekt wird positiv hervorgehoben und sollte beibehalten
werden.

Gute Idee

Vorschlag, der das Benutzererlebnis (User Experience) deutlich verbessern
kdnnte.

Information

Finding, das einen neuen Blickwinkel hinzufligt oder eine bestehende
Annahme unterstreicht.
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6.2 ldentifizierte Findings

Nachfolgend werden die aus dem Expert Review resultierenden Findings sortiert nach dem
eingeschéatzten Schweregrad aufgelistet. Die Sortierung erfolgt nach absteigendem

Schweregrad, beginnend mit als kritisch eingestuften Findings.

Kritisches Problem
® Nutzer scheitern durch die identifizierte Barriere bei der Bearbeitung

typischer Arbeitsaufgaben oder fiihlen sich bei der Arbeitsdurchfiihrung
nachhaltig beeintrachtigt, es liegt ein gravierendes Usabilityproblem vor.
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6.2.1 Sprachwechsel nur auf Startseite moglich

Abbildung 19: Sprachwechsel ausschlieflich auf der Startseite mdglich

Verletzte Heuristiken

® Selbstbeschreibungsfdhigkeit; Aufgabenangemessenheit; Effizienz

Beschreibung

Die Funktion zum Wechseln der Sprache bleibt fiir Benutzer ohne Deutschkenntnisse
unverstandlich — es wird vorausgesetzt, dass zumindest das Wort ,,Deutsch” gelesen werden
kann. Ein weiteres Problem besteht darin, dass diese Option zwar stets angeboten wird, jedoch
lediglich auf der Startseite funktional ist. Diese Problematik ist durchaus schwerwiegend, da
technische Administratoren auf einen Sprachwechsel wahrend bestimmter Prozesse
angewiesen sind, um z.B. fir englischsprachige Kunden Dokumente erstellen zu kdnnen. Derzeit

mussen hierfiir Arbeitsschritte unterbrochen und anschliefend von neuem ausgefiihrt werden.
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6.2.2 Mangelnde Selbstbeschreibungsfahigkeit bei der
Aufgabenbearbeitung 1

Abbildung 20: Mangelnde Selbstbeschreibungsfahigkeit bei der Aufgabenbearbeitung

Verletzte Heuristiken

® Erwartungskonformitt; Lernférderlichkeit; Selbstbeschreibungsfihigkeit

Beschreibung

Die angebotene Funktionalitat ist verwirrend und in ihren Effekten unvorhersehbar. Die
Funktionsweise von Kontrollelementen wird oft erst nach einem ,,Ausprobieren” klar. Beispiel: In
der Aufgabenliste existieren zwei Mdglichkeiten zur Selektion einer Aufgabe. @ Ein Klick auf die
Aufgabenbezeichnung markiert diese gelb und 6ffnet im darunterliegenden Fenster weitere
Informationen zur Aufgabe. ® Die Checkbox-Option erméglicht es Nutzern, eine bzw. mehrere
Aufgaben gleichzeitig zu markieren, um diese z.B. Gbernehmen oder zuweisen zu kénnen. Die

Funktionsweise der Kontrollelemente und deren Zuordnung zu weiteren Optionen ist unklar.
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6.2.3 Mangelnde Selbstbeschreibungsfdahigkeit bei der
Aufgabenbearbeitung 2

Abbildung 21: Mangelnde Selbstbeschreibungsfahigkeit bei der Aufgabenbearbeitung 2

Verletzte Heuristiken

® Selbstbeschreibungsfadhigkeit; Lernférderlichkeit; Erwartungskonformitat

Beschreibung

Zur Bearbeitung einer Aufgabe muss diese in der Aufgabenliste mit einem Klick auf die
Aufgabenbezeichnung selektiert werden @. Daraufhin wird eine neue Ansicht im darunter
liegenden Fenster geladen ®. Hier kénnen Benutzer nun {iber die Aufgabennummer ® eine
komplett neue Ansicht mit weiteren Funktionen aufrufen. Diese Vorgehensweise widerspricht
gangigen Standards und ist nicht intuitiv erkennbar. Die Beschriftungen der Kontrollelemente
tragt hier zur weiteren Verwirrung bei, da diese sowohl die Reaktion des Systems nicht

vorherzusagen vermdégen als auch unginstig positioniert sind.
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6.2.4 Fehlende ,,Zuruck"-Funktion

Abbildung 22: Fehlende ,, Zurlick"-Funktion

Verletzte Heuristiken

® Effizienz; Fehlertoleranz; Erlernbarkeit; Konsistenz;
Erwartungskonformitat

Beschreibung

Mit Ausnahme der Konto-Ansicht fehlt in allen weiteren Ansichten eine ,, Zuriick*“-Funktion @.
Das Betédtigen des Zuriick-Buttons im Browser fiihrt zur Fehlermeldung @ und leitet
anschliefend zur Startseite. Das Fehlen der ,,Zurlick"-Funktion wiederspricht gangigen
Standards und flihrt daher haufig zu der angesprochenen Fehlermeldung. Hierdurch wird das

Erkunden des Systems zusatzlich erschwert.
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6.2.5 Vermeidbare Nutzerinteraktion

Abbildung 23: Vermeidbare Nutzerinteraktion

Verletzte Heuristiken

® Aufgabenangemessenheit; Effizienz

Beschreibung

Sind Benutzer als Administratoren angemeldet, so wird ihnen beim Offnen der Aufgabenliste
bzw. Kontoansicht zunachst eine leere Ansicht prasentiert. Erst nach Betatigen der
Suchfunktion (auch ohne Suchbegriffe) werden die aktuellen Ergebnisse angezeigt. Dies stellt
eine zusatzliche Nutzerinteraktion dar, die vermieden werden kénnte. Dieser Mangel ist
besonders schwerwiegend, weil Administratoren diese Suche (ohne Suchbegriff) — wie die

kontextuellen Interviews ergaben - bis zu einhundert Mal taglich durchfiihren mussen.
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6.2.6 Kryptische Fehlermeldungen

Abbildung 24: Kryptische Fehlermeldungen

Verletzte Heuristiken

® Selbstbeschreibungsfahigkeit; Aufgabenangemessenheit;
Lernférderlichkeit

Beschreibung

An vielen Stellen des Unionsregisters geben Fehlermeldungen keine Informationen tber die
Art des Fehlers oder zu Mdglichkeiten, den Fehler zu beseitigen. Fehlercodes oder
Klassenbezeichnungen aus der technischen Umsetzung sind fir Nutzer grundséatzlich

irrelevant.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.7 Ungeeigneter Date-Picker

Abbildung 25: Ungeeigneter Date-Picker

Verletzte Heuristiken

® Aufgabenangemessenheit

Beschreibung

Der vorausgewadhlte Wert fir das Geburtsdatum im Date-Picker ist stets der aktuelle Tag. Es
besteht keine Mdéglichkeit, das Jahr schnell zu wechseln. Benutzer missen sich entweder durch
die Monate klicken @ oder das Datum im geforderten Format direkt eingeben. Die Schriftfarbe
fiir die Formatvorgabe @ hebt sich jedoch nicht geniigend vom Hintergrund ab und bleibt daher
schlecht lesbar. Bei einer Kontrastanalyse ® bestéatigt sich die Problematik der gegebenen

Farbkombination.

>< Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.8 Fehlende Validierung von Eingabedaten

Abbildung 26: Fehlende Validierung von Eingabedaten

Verletzte Heuristiken

® Aufgabenangemessenheit; Fehlervermeidung

Beschreibung

Eingabedaten werden im Unionsregister nicht an allen Stellen validiert. Im gezeigten Beispiel
wére es zu zumindest méglich, zu priifen, ob die Eingabe dem verlangten Format entspricht @.
Da diese Daten fur eine Bewilligung des Antrags von technischen Administratoren evaluiert

werden mussen, kann sich die Feststellung und Korrektur eines Tippfehlers tGber Tage hinziehen.

x Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.9 Uberflissige Abfrage von Daten

Abbildung 27: Uberfliissige Abfrage von Daten

Verletzte Heuristiken

® Effizienz; Aufgabenangemessenheit

Beschreibung

An verschiedenen Stellen des Unionsregisters wird die Eingabe von Daten gefordert, obwohl
diese automatisch abgeleitet oder erganzt werden kénnten. Im gezeigten Beispiel sollte es
ausreichen, lediglich die UrRID @ bzw. das DEHSt-Aktenzeichen anzugeben @. Anhand dieser

kénnten Nutzer bzw. Anlagen eindeutig identifiziert werden.

x Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.10 ,,Verschwindende" Kontrollelemente 1

Abbildung 28: "Verschwindende"” Kontrollelemente

Verletzte Heuristiken

® Selbstbeschreibungsfdhigkeit; Erwartungskonformitdt; Lernfoérderlichkeit;
Konsistenz

Beschreibung

Sind Aktionen im gezeigten Zustand nicht mdéglich, ,verschwinden” die zugehdérigen
Kontrollelemente. Im obigen Bild ist es unter bestimmten Bedingungen md&glich, eine gegebene
Transaktion zu bestatigen. Der hierfir bendétigte ,,Bestatigen”-Button fehlt jedoch. Dies
entspricht nicht den gangigen Standards. Es wird auch nicht klar, warum eine Aktion aktuell
nicht mdéglich ist. Unerfahrenen Benutzern stellt sich die Frage, ob sie an der richtigen Stelle im
System sind. Dieser Umstand wird dadurch verstéarkt, dass an anderen Stellen des

Unionsregisters Buttons durch ,,Ausgrauen” deaktiviert werden.

>< Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.11,Verschwindende” Kontrollelemente 2

Abbildung 29: “Verschwindende" Kontrollelemente 2

Verletzte Heuristiken

® Selbstbeschreibungsfdhigkeit; Erwartungskonformitdt; Lernforderlichkeit;
Konsistenz

Beschreibung

Je nachdem, welche Auswahl Benutzer vornehmen, ,,verschwinden” Kontrollelemente mitunter
komplett. Standardmapig wird bei einer Kontoerdffnung ein Dropdown-Meni zur Auswahl von

Zeitrdumen angeboten @. Wird jedoch als Kontotyp z.B. ein ,,Anlagenkonto” angew&hlt, so wird
das Feld fiir den Zeitraum ausgeblendet ®. Ein solches Vorgehen entspricht nicht den géngigen
Standards und ruft bei Benutzern Irritationen hervor. Es kann der Eindruck eines Bedienfehlers

bzw. eines technischen Problems entstehen.

x Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.12 Lange Ladezeiten und fehlende Ladeanzeige

Abbildung 30: Lange Ladezeiten und fehlende Ladeanzeige

Verletzte Heuristiken

® Selbstbeschreibungsfadhigkeit; Aufgabenangemessenheit; Effizienz;
Transparenz

Beschreibung

Datenbankabfragen im System dauern fiir gewdhnlich sehr lange, es fehlen jedoch Indikatoren
zur Visualisierung der Prozessdauer (z.B. durch einen Fortschrittsbalken). Gerade bei
Administratoren missen zumeist grof3e Datenmengen geladen werden — dies fiihrt zu langen
Ladezeiten. Da Administratoren sehr haufig Ansichten wechseln und diese jeweils neu laden
mussen, fihren die resultierenden (in der Dauer nicht klar antizipierbaren) Wartezeiten zu

deutlichen psychischen Beanspruchungen.

x Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.13 Ungeeignete Farbkodierung fur Benutzer mit
Farbsehschwache

Abbildung 31: Ungeeignete Farbkodierung fir Benutzer mit Farbsehschwache

Verletzte Heuristiken

® Lesbarkeit

Beschreibung

Die verwendeten Farbcodes sind fir Benutzer mit Rot-Grin-Sehschwdche kaum zu
unterscheiden. In den obigen Darstellungen wurde zur Veranschaulichung eine Deuteranopie
(Verbreitung: etwa 1% bei Mannern) durch Farbfilter simuliert. Zur besseren Vergleichbarkeit

wurden unter @ die Originalfarben belassen und unter @ die Filter eingefiigt.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.14 Geldschte Eingaben nach fehlerhaftem Input

Abbildung 32: Geldschte Eingaben nach fehlerhaftem Input

Verletzte Heuristiken

® Fehlertoleranz; Aufgabenangemessenheit

Beschreibung

Bei der Eingabe einer fehlerhaften UrRID @ werden im gezeigten Beispiel die restlichen
Formularfelder ebenfalls geléscht @. Benutzer miissen samtliche Eingaben erneut vornehmen,

dies stellt einen zusdatzlichen Aufwand dar.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.15 Fehlertoleranz bei Suchanfragen

Abbildung 33: Fehlertoleranz bei Suchanfragen

Verletzte Heuristiken

® Erwartungskonformitdt; Fehlertoleranz; Aufgabenunterstitzung

Beschreibung

Die Suche des Unionsregisters ist nicht fehlertolerant. Eine Suche mit Teilen eines Begriffes
liefert keine Ergebnisse @. Ein Suchbegriff muss vollstdndig und fehlerfrei sein @. Dies

entspricht nicht gangigen Standards und ist hoch fehleranfallig.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.16 Fehlende Konsistenz bei Kontrollelementen 1

Abbildung 34: Fehlende Konsistenz bei Kontrollelementen 2

Verletzte Heuristiken

® Erwartungskonformitdt; Konsistenz; fehlende Unterstitzung; Effizienz

Beschreibung

Die Darstellung und Positionierung von Kontrollelementen mit gleicher Funktionalitat variiert
fortlaufend. Das Wechseln der Positionssequenz von Primér- und Sekundéaraktion steigert die

Fehlerwahrscheinlichkeit und verlangsamt den Arbeitsprozess.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.17 Unubersichtliche Tabellendarstellung

Abbildung 35: Unibersichtliche Tabellendarstellung

Verletzte Heuristiken

® Aufgabenangemessenheit

Beschreibung

Administratoren kdnnen im Unionsregister Berechtigungen fir unterschiedliche Rollen
verwalten. Hierfiir wird die obige Ansicht zur Verfiigung gestellt @. In der Standardeinstellung
werden alle Rechte und alle Rollen in einer Tabelle aufgelistet. Die Optionsvielfalt erschwert
jedoch die Orientierung in der Tabelle, beispielsweise ist die Beschriftung der Spalten nach dem
Scrollen nicht mehr sichtbar. Erst durch Filter kénnen die Optionen eingegrenzt werden @ - die
Standardansicht ist hingegen nicht gebrauchstauglich.

>< Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.18 Mangelnde Unterscheidbarkeit von Screenelementen

Abbildung 36: Mangelnde Unterscheidbarkeit von Screenelementen

Verletzte Heuristiken

® Erwartungskonformitdt; Konsistenz; Selbstbeschreibungsfdhigkeit

Beschreibung

Unterschiedliche Screenelemente werden gleichartig dargestellt. Es besteht kein visueller
Unterschied zwischen Tabs @, Labels ® und Buttons ©. Oft wird erst durch Ausprobieren klar,

welche Elemente interaktiv sind.

x Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.19 Mangelnde Eindeutigkeit der Zugehdrigkeit von
Kontrollelementen

Abbildung 37: Mangelnde Eindeutigkeit der Zugehdrigkeit von Kontrollelementen

Verletzte Heuristiken

® Selbstbeschreibungsfdhigkeit; Lernfoérderlichkeit

Beschreibung

Die Zugehérigkeit von Bedienelementen zu Bereichen ist im Unionsregister an verschiedenen
Stellen unklar. Im gezeigten Beispiel ist beispielsweise nicht unmittelbar erkennbar, ob die
Button-Reihe @ zu KB1® oder KB2 © gehért. Dies hat in der Praxis zur Folge, dass Benutzer des
Systems z.B. Kontobevollmdchtigte versehentlich sperren, dies nicht bemerken und eine

Supportanfrage stellen.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.20Unklare Gruppierung von Kontrollelementen

Abbildung 38: Unklare Gruppierung von Kontrollelementen

Verletzte Heuristiken

® Erwartungskonformitdt; Aufgabenangemessenheit

Beschreibung

Die Gruppierung von Aktionen im Unionsregister ist wenig nachvollziehbar und widerspricht den
Erwartungen von Nutzern. Im obigen Bild befinden sich die Links zu den Kontodetails direkt
neben den Links zum Sperren von Konten. Das Aufrufen von Kontodetails ist bei den meisten
Benutzern eine der haufigsten Interaktionen. Das Sperren von Konten ist lediglich in
Ausnahmeféllen notwendig und hat durchaus weitreichende Konsequenzen. Der Link zur
Detailansicht sollte daher prominenter dargestellt werden. Die Platzierung des Links zur

Kontosperrung ware dagegen in einer Unteransicht angemessen untergebracht.

>< Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.21 Inkonsistente Verwendung von Sprachoptionen 1

Abbildung 39: Inkonsistente Verwendung von Sprachoptionen 2

Verletzte Heuristiken
® Erwartungskonformitdt Selbstbeschreibungsféhigkeit; Konsistenz

Beschreibung

Die Systemsprache wechselt teilweise sowohl innerhalb als auch zwischen Dialogen @. Im
gezeigten Beispiel ist dies besonders schwerwiegend: der Unterschied zwischen diesen
aufeinanderfolgenden Dialogen besteht lediglich im Wort ,,zusétzlich"®. Aufgrund des
Sprachwechsels kdnnen Nutzer leicht annehmen, dass es sich bei beiden Dialogen um den

selben handelt.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



Im ndchsten Abschnitt folgen alle als ernsthaftes Problem identifizierten Befunde.

Ernsthaftes Problem

Es liegt fir Nutzer bei der Arbeitsdurchfiihrung eine Usabilitybarriere vor;
diese kann jedoch in der Regel mit noch vertretbarem Aufwand
selbstandig beseitigt und die jeweilige Arbeitsaufgabe abgeschlossen
werden.

Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.22 Inkonsistente Verwendung von Sprachoptionen 2

Abbildung 40: Inkonsistente Verwendung von Sprachoptionen

Verletzte Heuristiken

Konsistenz; Effizienz;, Erwartungskonformitt

Beschreibung

An manchen Stellen des Unionsregisters werden die Sprachen Deutsch und Englisch gemischt
verwendet. Im gezeigten Beispiel ist dies besonders schwerwiegend da — bis auf den Eintrag
.Deutschland” — alle Landernamen unter dem englischen Namen aufgefihrt werden. Einsortiert
wird ,,Deutschland” nach ,,France”, also nach MapBgabe von ,,Germany". Die alphabetische
Sortierung ist an dieser Stelle wenig hilfreich. Ein schnelles Auswahlen mittels eines Shortcuts

z.B. . d" fur ,Deutschland” bzw. ,,g" fir ,Germany" ist an dieser Stelle nicht mdéglich.

>< Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.23Unzureichende Unterscheidbarkeit von Aktionen

Abbildung 41: Unzureichende Unterscheidbarkeit von Aktionen

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitt; Lernférderlichkeit; Konsistenz

Beschreibung

Gleich aussehende Bedienelemente sind teilweise mit unerwarteten Funktionalitdten verbunden.
Das Vorhersagen von Aktionen wird dadurch erschwert. Beispiel: fast alle Elemente in der
Navigationsleiste 6ffnen eine neue Ansicht @, jedoch gibt es Ausnahmen, bei denen eine Datei
heruntergeladen werden kann @. Die Positionierung einer solchen Funktion in der

Navigationsleiste widerspricht gdngigen Standards.

Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.24Plattformwechsel bei der Authentifizierung

Abbildung 42: Plattformwechsel bei der Authentifizierung

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitt; Selbstbeschreibungsfahigkeit; Effizienz

Beschreibung

Bei der Anmeldung im Register werden Benutzer zum European Commission Authentication
Service (ECAS) weitergeleitet und anschliefend wieder zurlickgefiihrt. Der Wechsel zwischen
den Plattformen @ erweist sich immer wieder als problematisch. Er stellt zum einen — auch
wegen des Designwechsels — einen Bruch in der Nutzererfahrung dar, zum anderen unterbinden
einzelne Browser (z.B. Firefox) eine automatische Weiterleitung: diese muss erst explizit erlaubt
werden. AupBerdem bleiben Benutzer trotz Log-out im Unionsregister weiterhin im ECAS
angemeldet. Dies fiihrt dazu, dass sich ein Nutzer gleichzeitig an- und abmelden kann @.
Benutzer miissen ihre Daten in beiden Systemen hinterlegen, Anderungen in einem System (z.B.

Telefonnummer) werden nicht automatisch in das andere ibernommen.

>< Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.25Unzureichende Unterscheidbarkeit von Signalfarben

Abbildung 43: Unzureichende Unterscheidbarkeit von Signalfarben

Verletzte Heuristiken

Selbstbeschreibungsfahigkeit; Erlernbarkeit

Beschreibung

Eingesetzte Signalfarben &hneln sich trotz unterschiedlicher Funktion sehr stark. @ signalisiert
einen Fehler; ® hebt hingegen die selektierte Aufgabe hervor. Beide Farben &hneln sich sehr
stark und kénnen dadurch leicht verwechselt werden. Die eigentliche Funktion einer Signalfarbe

geht dadurch verloren.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.26Fehlende Konsistenz bei der Verwendung von Farben

Abbildung 44: Fehlende Konsistenz bei der Verwendung von Farben

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitdt; Erlernbarkeit, Konsistenz

Beschreibung

Die Verwendung von Farben ist nicht an jeder Stelle nachvollziehbar. Im gezeigten Beispiel
werden zwei unterschiedliche Selektionsfarben eingesetzt. Bei @ werden aktive bzw. selektierte

Elemente blau hervorgehoben. Bei ® deutet gelb auf die aktuell selektierte Aufgabe hin.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.27 Ungunstiger Tooltip-Indikator

Abbildung 45: Unglinstiger Tooltip-Indikator

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitat; Lernférderlichkeit; Lesbarkeit;

Beschreibung

Elemente, fiir die ein Tooltip vorliegt, werden mit einer gepunkteten Linie unterstrichen @. Ein
solcher Tooltip-Indikator entspricht nicht den gangigen Standards und kann dariber hinaus
leicht mit einem Link verwechselt werden @. Fiir Benutzer mit Sehschwéchen ist der

Unterschied kaum erkennbar.

x Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.28Unzureichende Zuordnung zwischen Nutzerinteraktion
und Systemreaktion

Abbildung 46: Unzureichende Zuordnung zwischen Nutzerinteraktion und Systemreaktion

Verletzte Heuristiken

Lernférderlichkeit; Selbstbeschreibungsfahigkeit

Beschreibung

Nach der Selektion einer Aufgabe mittels Checkbox @ kénnen Benutzer diese den
Kontobevollmichtigten zuweisen @. Hierfiir wird im Fenster darunter eine neue Ansicht geladen
©. Diese Ansicht unterscheidet sich nicht salient von der vorherigen und ist je nach Scroll-
Position flir den Nutzer ggf. nicht sichtbar, da die Veranderung im unteren Teil des Fensters
(below the fold) stattfindet. Die Reaktion des Systems kann somit leicht Gbersehen werden. Fir
Benutzer, die den Umgang mit dem System gerade erlernen, bleibt in diesem Fall das weitere
Vorgehen unklar.

x Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.29Fehlende Konsistenz bei Kontrollelementen 2

Abbildung 47: Fehlende Konsistenz bei Kontrollelementen 1

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitit; Konsistenz

Beschreibung

Links werden in zumindest drei verschiedenen Varianten dargestellt (Kombinationen aus
unterstrichen/nicht unterstrichen und Farben). Es ist flir Nutzer unklar, ob der Unterschied in
der Darstellung auch mit funktionalen Unterschieden einhergeht. Erlernbarkeit und

Einpragsamkeit des Unionsregisters werden dadurch beeintrachtigt.

x Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.30Uberfllssige Nutzerinteraktion

Abbildung 48: Uberflissige Nutzerinteraktion

Verletzte Heuristiken

Effizienz; Aufgabenunterstitzung, Erwartungskonformitt

Beschreibung

Bei der Kontoeréffnung missen Angaben zum Kontoinhaber hinterlegt werden. Hierfir wird
zundchst abgefragt, ob der Kontoinhaber bereits im System registriert ist. Eine Kontoeréffnung
ist auch ohne vorheriges Log-In im System mdglich. Sind Benutzer nicht eingeloggt, so wird an
dieser Stelle nur eine Auswahloption angeboten @. Diese muss explizit angewé&hlt werden, um
die Inhaberdaten eingeben zu kénnen. Wird nichts angewahlt und auf ,,Weiter” @ geklickt, fiihrt
dies zu einer Fehlermeldung ©. Die Abfrage @ ist an dieser Stelle tiberfliissig — eine Alternative
existiert nicht. Dartiber hinaus kénnte durch ein Ausgrauen des ,,Weiter“-Buttons (disabled) @
die Fehlermeldung vermieden werden. Weiter ist das Auslésen einer Aktion bereits bei der
Selektion eines Radiobuttons nicht erwartungskonform und kann zur Verunsicherung von
Benutzern beitragen.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.31 Fehlende Kennzeichnung inaktiver Bedienelemente

Abbildung 49: Fehlende Kennzeichnung inaktiver Bedienelemente

Verletzte Heuristiken

Selbstbeschreibungsfdhigkeit; Erwartungskonformitat;

Beschreibung

Inaktive Bedienelemente werden nicht als solche gekennzeichnet. Im gezeigten Beispiel ist es
nicht mdéglich, einen anderen Reiter anzuwéhlen. Ein ,Ausgrauen” der Reiter wirde an

dieser Stelle Eindeutigkeit herstellen.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.32Unzureichende Sichtbarkeit relevanter Informationen

Abbildung 50: Unzureichende Sichtbarkeit relevanter Informationen

Verletzte Heuristiken

Selbstbeschreibungsfahigkeit; Fehlervermeidung

Beschreibung

Relevante Informationen werden auf Screens des Unionsregisters oft erst nach Scrollen
sichtbar. Im gezeigten Beispiel fehlt im oberen Teil des Screens der Hinweis auf eine fehlerhafte

Eingabe. Benutzern bleibt unklar, dass ein Fehler vorliegt.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.33 Fehlende Alignierung

Abbildung 51: Fehlende Alignierung

Verletzte Heuristiken

Aufgabenangemessenheit; Asthetik & Ubersichtlichkeit

Beschreibung

An verschiedenen Stellen des Unionsregisters ist keine Alignierung von Screenelementen
erkennbar. In der obigen Abbildung wurde ein Raster der Screenelemente erstellt: an den
Kanten aller Elemente wurden horizontale und vertikale Linien eingezeichnet. Die Vielzahl
unmittelbar benachbarter Linien zeigt, dass ein wesentlich einfacheres Raster zur Realisierung

einer Ubersichtlicheren Darstellung leicht umgesetzt werden kdnnte.

>< Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.34Kopplung von Suchen & Exportieren

Abbildung 52: Kopplung von Suchen & Exportieren

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitdt; Aufgabenangemessenheit;
Selbstbeschreibungsfahigkeit

Beschreibung

Die gezeigte Kopplung zweier konzeptionell unterschiedlicher Funktionen stellt ein Problem dar.
Der Screen suggeriert, dass ein Exportieren der Suchergebnisse ohne nochmaliges Suchen nicht
moglich ist. Eine derartige Kombination entspricht nicht den géngigen Standards und fiihrt zur
Verwirrung von Nutzern. Es bleibt unklar, ob diese Option einer gewohnten Exportfunktion

entspricht.

x Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.35Fehlende Konsistenz bei der Kennzeichnung aktiver
Tabs

Abbildung 53: Fehlende Konsistenz bei der Kennzeichnung aktiver Tabs

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitdt; Konsistenz
Beschreibung

Aktive Reiter werden im System in unterschiedlicher Weise gekennzeichnet. Auch variieren

Schriftattribute der Reiterbeschriftung (standard vs. kursiv).

Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.36Unzureichender Einsatz von Weiffraum

Abbildung 54: Unzureichender Einsatz von Weiffraum

Verletzte Heuristiken

Aufgabenangemessenheit; Asthetik & Ubersichtlichkeit

Beschreibung

An vielen Stellen im System wird auf den strukturierenden Einsatz von Weif3raum verzichtet.
Abstdnde zwischen Screenelementen scheinen so meist willklrlich und folgen keinem
erkennbaren Raster. Dadurch wird ein schnelles Absuchen einer Ansicht erschwert,

Gruppierungen sind nicht klar erkennbar.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.37 Fehlende Eindeutigkeit der Benennung von Aktionen

Abbildung 55: Fehlende Eindeutigkeit der Benennung von Aktionen

Verletzte Heuristiken

Selbstbeschreibungsfahigkeit; Konsistenz

Beschreibung

Der Unterschied zwischen ,,Zuriick” und “Abbrechen” @ bzw. zwischen ,Bestatigen” und
.Weiter” @ wird im gezeigten Beispiel nicht deutlich. Auch bleibt unklar, warum ein Teil der
Aktionen deaktiviert ist. An anderen Stellen ,,verschwinden" deaktivierte Buttons komplett. Es

liegt eine Inkonsistenz vor.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.38Unterschiedliche Darstellung von Pop-Up-Fenstern

Abbildung 56: Unterschiedliche Darstellung von Pop-Up-Fenstern

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitit; Konsistenz

Beschreibung

Die Darstellung von Pop-Up-Fenstern variiert innerhalb des Unionsregisters. In den meisten
Féllen wird der Hintergrund bei Pop-Up-Fenstern nicht ausgegraut @. An anderen Stellen wird
davon abgewichen @. Hierbei wechselt mitunter die Anordnung von Primar- und Sekundéaraktion
oder es wird ein ,,Schliefen”-Button oben rechts verwendet. Eine Systematik ist nicht zu
erkennen.

x Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.39Unklare Benennung von Formularfeldern

Abbildung 57: Unklare Benennung von Formularfeldern

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitdt; Selbstbeschreibungsfdhigkeit; Konsistenz

Beschreibung

Im gezeigten Beispiel bleibt unklar, ob der Vor- oder Nachname des Nutzers als Eingabe
gefordert wird. Dies ist auch deswegen verwirrend, weil an anderen Stellen zwischen Vor- und

Nachname klar differenziert wird.

X Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters



6.2.40 Fehlerhafte Kennzeichnung aktiver Ansichten

Abbildung 58: Fehlerhafte Kennzeichnung aktiver Ansichten

Verletzte Heuristiken

Selbstbeschreibungsfdhigkeit; Erwartungskonformitat

Beschreibung

An verschiedenen Stellen des Unionsregisters korrespondiert die Kennzeichnung der aktiven

Ansicht in der linken Navigationsleiste nicht mit der tatsachlich geéffneten Ansicht. Wie in der
obigen Abbildung gezeigt, kann es vorkommen, dass — obwohl die Transaktionsliste aufgerufen
wurde — in der Navigationsleiste die Kontoantragsliste hervorgehoben wird. Hierbei scheint es

sich um einen Implementierungsfehler zu handeln.
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6.2.41 Zu lange Textzeilen

Abbildung 59: Zu lange Textzeilen

Verletzte Heuristiken

Aufgabenangemessenheit; Lesbarkeit; Asthetik & Ubersichtlichkeit

Beschreibung

Die Zeilenldnge dargestellter Texte im Unionsregister passt sich der Fensterbreite an. Dies fihrt
bei maximiertem Browserfenster zu sehr langen Textzeilen. Eine angemessene Zeilenldange ist
ein wesentlicher Faktor flir gute Lesbarkeit. Zu lange Zeilen wirken sich negativ aus und sollten

daher vermieden werden.
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6.2.42 Abbrechen bei Enter-Befehl

Abbildung 60: Abbrechen bei Enter-Befehl

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitt

Beschreibung

Das Dricken der Eingabetaste auf der Tastatur (Enter) bewirkt im oben gezeigten Screen
entgegen der Erwartung ein Abbrechen des aktuellen Prozesses. Beim Wechsel des Kontotyps
wird zudem das Captcha neu geladen. Beides entspricht nicht den gangigen Standards und

erhoht die Frustration bei Benutzern.
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Abschliefend folgen alle als geringfigiges Problem klassifizierten Befunde

Geringfiigiges Problem

Nutzer werden bei der Arbeitsdurchflihrung kurzzeitig aufgehalten. Eine
nachhaltige Usabilitybarriere liegt jedoch nicht vor.
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6.2.43Missachtung gangiger Standards

Abbildung 61: Missachtung gangiger Standards

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitét; Asthetik & Ubersichtlichkeit;

Beschreibung

Navigationslinks weisen mitunter ungiinstige Zeilenumbriiche auf. Z.B. kann bei @ das Wort

.Berichte" als eigenstandiger Link interpretiert werden.

Die Erlauterung des Pflichtfeld-Symbols befindet sich, stets sichtbar, in der Haupt-
Navigationsleiste ®. Diese Positionierung entspricht nicht den géngigen Standards und liegt bei

der Eingabe von Daten nicht im Fokus der Benutzer.

Die Bedeutung und der Zweck des Windradsymbols in der Navigationsleiste ® bleiben unklar. Es

ist nicht erkennbar, in welcher Weise das Symbol fir Nutzer relevant sein kénnte.
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6.2.44Fehlende Kennzeichnung inaktiver Elemente

Abbildung 62: Fehlende Kennzeichnung inaktiver Elemente

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitdt; Selbstbeschreibungsfdhigkeit

Beschreibung

Deaktivierte Felder sind nicht durchgdngig als solche zu erkennen. Im gezeigten Beispiel ist das
Feld nicht editierbar, obwohl es als aktiv dargestellt wird und der Cursor in das Feld gesetzt

werden kann.
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6.2.45Nicht-konforme Positionierung von Checkboxen

Abbildung 63: Nicht-konforme Positionierung von Checkboxen

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitdt; Konsistenz;

Beschreibung

Die Platzierung von Checkboxen rechts vom Label entspricht nicht den Ublichen Richtlinien. Die
Richtlinien der am weitesten verbreiteten Betriebssysteme (Windows, OSX, Linux) schreiben alle
eine Positionierung links neben der Beschriftung vor. Fir die meisten Benutzer ist die obige
Anordnung ungewohnt. Darliber hinaus wechselt die Positionierung innerhalb des Systems und

stellt somit auch ein Konsistenzproblem dar.
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6.2.46Unzureichende Unterscheidbarkeit von Screen-
Elementen

Abbildung 64: Unzureichende Unterscheidbarkeit von Screen-Elementen

Verletzte Heuristiken

Erwartungskonformitit; Konsistenz

Beschreibung

Unterschiedliche Screen-Elemente werden gleichartig dargestellt. @ zeigt Informationen tiber
aktuell angemeldete Benutzer an und kann nicht selektiert werden. ® meldet Benutzer im
Register ab. Beide Elemente werden gleich dargestellt, es ist nicht sofort erkennbar, welches

davon eine Aktion ausfiihren kann und welches nicht.
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6.2.47 Zu kurze Formularfelder

Abbildung 65: Zu kurze Formularfelder

Verletzte Heuristiken

Aufgabenangemessenheit; Lesbarkeit

Beschreibung

Einige Formularfelder sind zu kurz fir die geforderten Eingaben. Dadurch wird die Lesbarkeit
der Daten erheblich reduziert. AuBerdem kénnen bei Benutzern Zweifel Gber das gewlnschte

Format der einzugebenden Daten entstehen.
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6.2.48 Zulange Formularfelder
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Abbildung 66: Fehlen selbstbeschreibender Formularfelder

Verletzte Heuristiken

Selbstbeschreibungsfdhigkeit

Beschreibung

Die Lange von Eingabefeldern informiert nicht Gber die Art bzw. L&dnge der einzugebenden
Daten. Im gezeigten Beispiel ist die Feldldnge zu lang: es werden Grundséatze der

Selbstbeschreibungsfahigkeit missachtet.
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7. Zusammenfassende Bewertung

Die aus dem Expert Review resultierenden Erkenntnisse folgen der bereits durch das Inventar
und die kontextuelle Analyse deutlich gemachten Bewertung des Unionsregisters als Anwendung mit
ungenigender Usability. Die berichteten Mangel stehen einem effektiven, effizienten und
zufriedenstellenden Arbeiten mit dem Unionsregister nachdricklich entgegen. Die Anzahl von
insgesamt 48 in der Ergebnisdarstellung des durchgefliihrten Expert Reviews berichteten Findings ist als
hoch einzustufen. Von besonderer Bedeutung ist in diesem Zusammenhang, dass lediglich sechs der

Findings als geringfligiges Problem, jedoch jeweils 21 als ernsthaftes oder kritisches Problem eingestuft
werden (vgl. Abbildung 67).

Haufigkeit

geringfligig ernst kritisch

Abbildung 67: Klassifikation der Findings nach eingeschatzten Schweregraden
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9. Anhang

Bildschirmabzug Teil 1 des Inventars (UK)
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Bildschirmabzug Teil 1 des Inventars (D)
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Bildschirmabzug Teil 2 des Inventars (UK)
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Bildschirmabzug Teil 2 des Inventars (D)
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Bildschirmabzug Teil 3 des Inventars (UK)
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Bildschirmabzug Teil 3 des Inventars (UK)

101
Gutachten zur Gebrauchstauglichkeit des Unionsregisters





