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Wichtigstes in Klirze

Das Mandat

Im Auftrag der Bundeskanzlei realisierte gfs.bern zwischen 2005 und 2009
jahrliche Befragungen, in denen jeweils die Einschatzung und die Bekanntheit
von E-Government rund um die Inhalte der Website www.ch.ch untersucht
wurden. 2009 wurde das Konzept deutlich erweitert und in der Folge wurden
auch Indikatoren erhoben, die summarisch Einschatzungen zu E-Government
aller Verwaltungsebenen ermdglichen. Neu ist die Geschéaftsstelle E-
Government Schweiz, welche im Informatikstrategieorgan Bund (ISB)
angesiedelt ist, Auftraggeberin der Studie ,E-Government und Bevolkerung”.
Zentrale Indikatoren rund um Bedlrfnisse und die Zufriedenheit mit dem
Internet-Angebot der Behorden auf Stufe Bund, Kantone und Gemeinden sollen
vergleichbar zur Studie aus dem Jahr 2009 erhoben werden. Hinzu kommen
spezifische Fragen zu Gesundheitsinformationen in Zusammenarbeit mit dem
Bundesamt fir Gesundheit (BAG) und zu SuisselD in Zusammenarbeit mit dem
Staatssekretariat fur Wirtschaft (SECO). Diese Indikatoren wurden 2011
erstmals erhoben.

Im Rahmen dieser Studie wurden 1'002 reprasentativ. ausgewahlte
Einwohnerlnnen der Schweiz mit einem Telefonanschluss befragt, die tber 18
Jahre alt sind und mindestens eine der drei hauptsachlichen Landessprachen
beherrschen. Die Befragung fand zwischen dem 8. und dem 27. Juli 2011 statt.

Breitere und mobilere Internet-Nutzung
allgemein hilft E-Government nur bedingt

85% der Bevdlkerung verfligen Uber einen Zugang zum Internet. Der Zugang
von zuhause aus ist nochmals deutlich angestiegen. Auffallend ist ein
steigender Trend der Internet-Nutzung bei alteren Menschen. Stark verbreitert
hat sich auch der Zugang Uber Smartphones. 22% besitzen ein solches Geréat
und 12% der Bevolkerung nutzen damit auch das Internet, um nach
Informationen zu suchen. 2009 griffen erst 5% der Wohnbevolkerung effektiv
mobil auf das Internet zu.

Diese Verbreiterung férdert nicht grundséatzlich die Nutzung von E-Government
Angeboten. Suchen Personen mit Internetzugang lediglich eine Information von
den Behdrden, greifen sie deutlich weniger auf elektronische Hilfen und
namentlich auf das Internet zurlick als in den Vorjahren. Das gilt ebenso beim
Bezug einer offentlichen Dienstleistung. Erstmals ist auch hier das Internet
weniger attraktiv geworden.



Grafik 1:

Trend Filter: Vorgehen bei offentlichen Dienstleistungen:
mit Internet

"Wenn Sie allgemein an 6ffentliche Dienstleistungen wie zum Beispiel Steuern oder das Melden von Fahrzeugen denken: Wie
wirden Sie vorgehen, wenn Sie von den Behorden etwas Bestimmtes brauchen oder wenn Sie mit den Behorden

kommunizieren wollen? Wirden Sie persdnlich am Schalter vorbeigehen, einen Brief schreiben, ein E-Mail schreiben, das
World Wide Web benutzen oder telefonieren?"
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Sinkende Zusatzbediirfnisse aber stabile
Bediirfniserfiilllung von E-Government

Die Bekanntheit einer Internetsite war friher eine wesentliche Grundlage, um
auch Nutzung zu erzielen. Heute sind die eigenen Erfahrungen bei friheren
Nutzungen, Suchmaschinen und neu auch Smartphone-Apps von Relevanz.
Offensichtlich steigt aber die Bekanntheit der Internetauftritte auf den
verschiedenen staatlichen Ebenen, vor allem der Gemeinde-Websites. Diese
werden immer bekannter und bleiben diejenigen Behordenauftritte, die am
meisten genutzt werden. Die Zufriedenheit unter den Nutzenden von Kantons-
und Gemeinde-Websites bleibt addiert ausgesprochen hoch. Sinkend sind
allerdings die Anteile, welche sehr zufrieden sind. Insgesamt ist das kein
alarmierender Befund, wir werten ihn aber als Ernlchterung gegentber E-
Government, weil die Kantonsauftritte in der Regel besonders zentrale Online-
Dienstleistungen anbieten.

Die Akzeptanz einer Auswahl zentraler und tendenziell auch komplexer
Angebote haben wir 2011 zum zweiten Mal erfragt. Mehrere dieser Angebote
wurden im Mittel 2009 noch deutlich gewlinscht. Samtliche vergleichbaren
Werte sind jedoch rlckldufig. Unter den Internetnutzenden gab es einen
wachsenden Anteil von Personen, welche entschieden entsprechende
Dienstleistungen nicht wiinschten. Dies passt zur sinkenden Internet-Nutzung
bei Dienstleistungen generell.



Grafik 2:

Trend Filter: Wunsch Online-Angebote: Mittelwerte

"Betrachten wir das Angebot noch etwas detaillierter. Bitte sagen Sie mir flr folgende Online-Angebote, ob Sie sie wiinschen
oder nicht. 10 bedeutet dabei, dass Sie ein solches Online-Angebot stark wiinschen, 0 bedeutet, dass Sie das Online-Angebot
Uberhaupt nicht wiinschen. Mit den Werten dazwischen kénnen Sie Ihre Meinung abstufen."

in Mittelwerten Wohnbevolkerung mit Internet-Zugang
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Zeitlich auffallend stabil sind dagegen die Einschatzungen, ob das Internet-
Angebot der Behorden insgesamt die Bedlrfnisse erflllt. Weiterhin gibt eine
Mehrheit von 62% (2009: 58%) an, das Angebot entspreche mehr oder
weniger den Bedlrfnissen. Lediglich 12% (2009: 13%) sehen das eher oder
Uberhaupt nicht so. Je innovationsfreudiger die befragten Personen sind, desto
zufriedener sind sie mit dem Angebot. Am unzufriedensten sind Personen,
welche selbst keinen Internetzugang haben und/oder wollen oder das Internet

kaum nutzen.



Grafik 3:
Trend Bediurfnisentsprechendes Internet-Angebot

"Entspricht das Internet-Angebot (E-Government-Angebot) der Behdrden ganz allgemein lhren Bedirfnissen? Entspricht das
Angebot...?"

in % Wohnbevdlkerung
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Gesundheitsinformationen: Suchmaschinen
entscheiden lber Informationsqualitat -
Gesundheitsportal verspricht Nutzen

Die Emanzipation der Patientinnen lauft nicht nur UGber Informationen Uber
Internet. 44% geben an, das Internet flr Gesundheitsinformationen zu nutzen.
Das sind weniger als andere gedruckte oder elektronische Quellen. Web 2.0'
waére ein deutlicher Hinweis auf eine Uber Internet forcierte Bewegung. Nur
eine kleine Minderheit von 16% der Personen, die Uberhaupt Uber Internet
solche Informationen suchen, beschafft sich Gesundheitsinformationen Uber
Web 2.0 Anwendungen. Unter den genannten und als vertrauenswiirdig
empfundenen Internetadressen befinden sich auffallend viele Websites von
klassischen Medien.

"' Web 2.0 ist ein Schlagwort, das fiir eine Reihe interaktiver und kollaborativer
Elemente des Internets verwendet wird. (de.wikipedia.org).



Grafik 4:

Gesundheitsportal nach Internetzugang

"Bund und Kantone planen ein Gesundheitsportal auf Internet, um der Bevdlkerung Uber diese zentrale Website den Zugang
zu Informationen und Angeboten im Bereich Gesundheit zu erleichtern. Erachten Sie ein solches Gesundheitsportal als sehr
nltzlich, eher nitzlich, eher nutzlos oder sehr nutzlos?"
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44%, welche Uber Internet Gesundheitsinformationen suchen, bleiben dennoch
ein vergleichsweise hoher Wert. Die Suchmaschine determiniert mit sehr
hoher Wahrscheinlichkeit den Suchprozess, wobei insbesondere Informationen
Uber Krankheiten interessieren. Zwei Drittel der Personen, die im Internet
Informationen suchen, vertrauen den gefundenen Informationen nicht. Ein
Portal von Bund und Kantonen kénnte in diesem unsicheren Umfeld etwas
Abhilfe schaffen. Dies ware eine Dienstleistung, die nicht nur Innovatorinnen,
sondern eine deutliche Mehrheit der Personen mit Internetzugang, als sehr
oder eher nltzlich betrachten.

SuisselD: Gewisse Bekanntheit aber erst
wenig Nutzende

SuisselD wird gerade von den Verantwortlichen fir E-Government selbst auf
den verschiedenen staatlichen Ebenen gemass Studie "Verwaltung und E-Go-
vernment 2010" als Schlissel flr die Nutzung weiterer Angebote angesehen.
Gemessen an der erfragten Wiinschbarkeit der Dienstleistungen sprechen die
Angebote einer digitalen Signatur und eines digitalen Identitdtsnachweises aber
erst Innovatorinnen in gewissem Mass an. Die ersten Urteile der Befragten aus
der Wohnbevolkerung zeigen dennoch einen gelungenen Start. 13% der
Befragten kennen SuisselD bereits. Unter den Innovatorinnen kennt sogar eine
Mehrheit SuisselD. Allerdings nutzen erst die Wenigsten selbst SuisselD
geschéftlich oder privat — insgesamt machen die heute Nutzenden erst
ungefahr 1% der Wohnbevolkerung aus.



Grafik 5:

Kenntnis SuisselD

"Kennen Sie SuisselD, welche einen elektronischen Identitdtsnachweis und eine elektronische Signatur ermoglicht?”

in % Wohnbevdlkerung
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Die Erfahrungen dieser wenigen Erstnutzenden sind allerdings Uberwiegend
positiv: 36% sind sehr zufrieden, 55% eher zufrieden und 9% geben an, eher
unzufrieden zu sein. Uberhaupt nicht zufrieden war kein Befragter mit eigener
Nutzungserfahrung. Von den restlichen, die SuisselD kennen, kann sich die
Halfte eine Nutzung vorstellen.

Das Fazit 2011

Wir fassen unsere Erkenntnisse bei den Befunden wie folgt zusammen.

Befund 1: Erfahrungen l6sen wenig zusatzliche Bediirfnisse aus

Das Internet hat zwar vor allem mit Hausanschlissen und Smartphones an
Verbreitung und an Nutzung ausserhalb von E-Government weiter gewonnen,
behordliche Leistungen profitieren davon aber bisher kaum. Die steigende Be-
kanntheit der Internetauftritte kann dies nicht kompensieren. Gemessen an den
Winschen scheinen zurzeit sogar gedruckte Informationsleistungen attraktiver
zu sein als diejenigen auf dem Netz, und die Winsche nach effektiven
Transaktionsdienstleistungen gehen  zurlick. Insgesamt befriedigt E-
Government weiterhin die einfach gehaltenen Bedlrfnisse. Die Situation ist
aber zu wenig befriedigend, um dank guter Erfahrungen mit der eigenen
Nutzung die Verbreitung von E-Government in die Breite wie in die Tiefe zu
fordern. Damit halt E-Government mit der zunehmenden Bedeutung von
Internet in der Lebensfihrung nicht mit.




Befund 2: Gesundheitsinformationen hangen vom Suchdienst ab

Noch hat Internet keine absolut zentrale Stellung bei
Gesundheitsinformationen, es wird aber von Personen mit Internetzugang
praktisch im gleichen Mass wie andere zentrale Informationsquellen genutzt,
wobei der Suchdienst der Filter zu den Informationen darstellt. Obwoh| man
sich vertiefte Informationen wiinscht, kann man so wenig Vertrauen aufbauen.
Ein Portal von Bund und Kantonen kénnte hier aus Sicht eines grossen Teils der
Wohnbevolkerung eine gewisse Abhilfe verschaffen, wobei das Angebot auch
in Suchmaschinen ein hohes Ranking erzielen musste.

Befund 3: SuisselD steht am Anfang, aber quer zur Entwicklung

SuisselD wirde eine effektive Vertiefung der Internetnutzung im
Geschaftsverkehr und sogar flr Privatpersonen ermoglichen. Die ersten
Erfahrungen von Personen, welche eine grosse Affinitdt zu technischen
Innovationen haben, sind positiv. Allerdings zeigen die aktuellen Zahlen eher
sinkende Bedurfnisse der Wohnbevodlkerung in diesem Umfeld komplexer
Lésungen, und die Angebote erscheinen in der Breite zurzeit wenig attraktiv.
Damit schliesst SuisselD zwar aus Sicht der Verwaltung eine wichtige Licke
und stosst bei Innovatorinnen auf Unterstltzung, steht aber quer zu den
aktuellen alltagsnahen BedUrfnissen.

In unseren Thesen gehen wir grundsatzlich von einer gewissen Ernlichterung
aus und versuchen auch den maoglichen Umgang damit zu skizzieren.

These 1: Erniichterung mit externer Kommunikation begegnen

Die E-Government-Offensive der Behdrden hat noch zu wenig positive Erfah-
rungen bei der breiten Bevodlkerung ausgelost. Eine Begleitkommunikation
scheint sinnvoll, um hier Personen von einem Wechsel zu Uberzeugen, die
weniger gelibt im Umgang mit Internet sind. Moglich ist auch, dass die beson-
ders nahen Angebote auf Gemeindeebene effektiv gewlinschte staatliche Leis-
tungen zu wenig verlasslich anbieten.

These 2: Einfache Angebote vereinheitlichen und nicht vernachlassigen

Nach wie vor stossen viele Personen zum Nutzungskreis, die Internet erst ken-
nen lernen. Sie sind, was E-Government betrifft, eher kritisch. Nur mit
einfachen und nach vergleichbarem Muster findbaren, klaren Informationen
konnen ihre Bedirfnisse erfillt werden. Dies hat fir E-Government in der
Schweiz weiterhin Prioritdt. Komplexe Transaktionsdienstleistungen oder Web
2.0-Angebote sind weiter weg fir diese Zielgruppe.

These 3: Die Offensive kommt spat, aber richtig

FUr innovationsfreudigere Personen sind die neuen Offensiven wie SuisselD
und ein Gesundheitsportal von Bund und Kantonen wilinschenswert und
entsprechen einem Bedurfnis. Neue Angebote und Optionen ermdglichen auch
weitere positive Erfahrungen mit E-Government, denn erfolgreiche Nutzungser-
fahrungen sind zurzeit noch zu wenig verbreitet. Dies kann auch mit einem
gewissen Ruickstand der Entwicklung von E-Government im Vergleich zu priva-
ten Angeboten erklart werden.
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