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Management Summary zur Studie Firmen und E-Government

Das Mandat und die Datenbasis

Das seco und die Bundeskanzlei fragten das Forschungsinstitut gfs.bern an, eine Studie
zu Firmen und E-Government zu erstellen. Folgende Fragen standen im Mittelpunkt:

. Wie gross ist bei Firmen die Nachfrage nach Online-Behordeninformationen
und -dienstleistungen, wo gibt es zusatzlichen Bedarf?

. Wo liegen die strukturellen Unterschiede nach Branche und Grosse der Fir-
men?

. Wie steht es um die Bekanntheit und die aktuelle Einschitzung von Behorden-
portalen bei Firmenvertreterinnen?

. Welches sind die Erwartungen und Bediirfnisse der Firmen in Bezug auf spezifi-

sche Behordenportale wie www.kmu.admin.ch oder www.ch.ch etc.?

Wo moglich und sinnvoll, werden die Resultate mit der Vorstudie aus dem Jahr 2006
verglichen. Die Stichprobenziehung sowie die wesentlichen Fragestellungen wurden
konstant gehalten, was den Zeitvergleich methodisch erlaubt. Zu diesem Zweck wurde
eine Spezialerhebung bei einem reprasentativen Querschnitt der Schweizer Firmen er-
stellt. Mittels computergestiitzter Telefoninterviews (CATI) wurden die Chefs des Finanz-
oder des Personaldiensts bei Unternehmen ab 50 Mitarbeitenden, bei kleineren Unter-
nehmen Personen, die aufgrund ihrer Funktion regelmassig Kontakt zu den Behorden
haben, befragt. Als Adressquelle diente die offizielle Betriebszdhlung des Bundesamts
fiir Statistik'.

Die insgesamt 1050 Interviews wurden zwischen dem 5. und dem 25. Februar 2007 ge-
flhrt. Das Total der Interviews weist eine statistische Fehlerquote von 3.1% auf.

Die Nachfrage nach Online-Behordendienstleistungen

Informatik und Internet haben fiir Schweizer Firmen eine herausragende Bedeutung.
Der Online-Zahlungsverkehr ist eine typische Online-Dienstleistung, die fir alle Unter-
nehmensgrossen beinahe unverzichtbar ist. Bedeutsam ist auch die Vernetzung der Mit-
arbeitenden mit E-Mail und mobilen Diensten. Internet generell und spezifische Online-
Dienstleistungen privater Anbieter sind fir Unternehmen klar bedeutsamer als das On-
line-Angebot von Behorden. Im Vergleich zum telefonischen und personlichen Kontakt
zu den Behorden, die als Kontaktformen innert Jahresfrist sogar etwas an Bedeutung zu-
gelegt haben, ist der elektronische Behordenkontakt konstant geblieben.

' Wir danken hiermit dem Bundesamt fiir Statistik, vertreten durch Herrn Frédéric von Kessel fiir die angenehme
Zusammenarbeit.



Grafik 1:
Wichtigkeit Dienstleistungen und Angebote / Mittelwerte

"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fir
Ihr Unternehmen sind. 0 bedeutet dusserst unwichtig, 10 bedeutet dusserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kdnnen Sie Ihre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in Ihrem Unternehmen nicht
nutzen oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."

Mittelwerte befragter Firmenvertreterinnen
Zahlungsverkehr online erledigen

Computersysteme

Internet (World Wide Web)allgemein

eigener Internetauftritt der Firma

auf das Unternehmen zugeschnittene Informatikprogramme
Internet zur Unterstlitzung von Geschaftsprozessen
telefonischer Kontakt zu den Behdrden

Internet fur die Abwicklung von Geschaftsprozessen
Prozesssysteme oder Steuerungssysteme, IT-Losungen
personlicher Kontakt zu den Behdrden

elektronischer / online Kontakt zu den Behérden

e-business, Produkte, die das Unternehmen online anbietet
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Die konstante Bedeutungszuschreibung ist nicht Ausdruck eines Missfallens, sondern
niichterner Ausdruck einer im Vergleich zu anderen Onlinediensten geringen Bedeu-
tung der Online-Behordenangebote. Dies driickt sich auch bei der hohen Zufriedenheit
mit den E-Government-Angeboten auf den verschiedenen staatlichen Ebenen aus. Ge-
nerell haben diese Angebote zwischen 2006 und 2007 an Profil gewonnen. Die Zufrie-
denheit ist heute auf vergleichbarem Niveau wie die Zufriedenheit mit der staatlichen
Verwaltung ganz generell. Besonders ausgepragt ist die Zufriedenheit mit den E-Go-
vernment-Angeboten der Kantone.

Grafik 2:

Beurteilung Internetangebot der Verwaltung
"Ist das Internet-Angebot der Verwaltung fiur Unternehmen aus lhrer Sicht sehr gut, eher gut, eher schlecht
oder sehr schlecht?"

in % befragter Firmenvertreterinnen
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Nicht nur die Zufriedenheit mit dem generellen Online-Angebot der Behorden ist ge-
stiegen, sondern auch die Nutzungsanteile vieler spezifischer Angebote. Besonders her-
vorzuheben sind dabei generelle Informationen fiir Branchen, News fiir Unternehmen
und dhnliche generelle Angebote mit Informationscharakter.

Grafik 3:

Brancheninformationen
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Grafik 4:

Arbeitssicherheit/Arbeitsbedingungen
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in % befragter Firmenvertreterinnen mit Internetzugang

Onlinenutzung Dienstleistungen (2)
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln mdchten oder ob Sie sie nicht online abwickeln méchten."

N

ey

[ 10]]

B wickelt bereits online ab
B mochte es nicht online abwickeln

@ mdchte es online abwickeln
O weiss nicht/keine Antwort

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (n = 1017)

Es gibt aber neben den Informationsdienstleistungen zwei weitere Gruppen von

Dienst-

leistungen, die zunehmend genutzt werden und einen direkteren Bezug zu den Behor-

den haben:



o Behordendienstleistungen im Versicherungs- und Sicherheitsbereich. Der neu
erfragte Bereich der Unfallversicherung inkl. Suva gehort zu den am starksten
genutzten Dienstleistungen tberhaupt.

o Nachschlagewerke mit Behordenbezug und die Wegleitungen bei
Behordengangen. Sie wurden vor allem von grésseren Unternehmen starker
genutzt als 2006, wo sie bereits zu den am meisten aktiv nachgefragten Dienst-
leistungen gehorten.

Grafik 5:
Trend Onlinenutzung Dienstleistungen:

Wegleitungen bei Behdrdengangen
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie sie nicht online abwickeln méchten.”

in % befragter Firmenvertreterinnen mit Internetzugang
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Jener Anteil, der diese Dienstleistungen noch nicht nutzt, sie aber gerne nutzen mochte,
ist im Vergleich zum Vorjahr stabil geblieben trotz allgemein gestiegener Nutzung.
Damit bleibt weiterhin ein Potenzial fir eine Ausweitung des Kreises der Nutzerlnnen.
Eine eigentliche Nutzungsspirale konnte im Gang sein: Durch das Wissen um den rela-
tiven Vorteil des Online-Kontakts zu den Behorden ist eine erste Nutzung entstanden.
Falls sich der relative Vorteil bei der tatsachlichen Nutzung auch als real vorhanden er-
weist, kann sich daraus nicht nur ein Bediirfnis fir eine weitere Nutzung der gleichen
Dienstleistung einstellen, sondern eine Erweiterung der Bediirfnisse auf eine umfassen-
dere Befriedigung dieses einzelnen Bedirfnisses oder auf andere qualifizierte Dienstleis-
tungen.

Bemerkenswert sind die weiterhin vorhandenen oder neu erhobenen Wiinsche nach
Online-Dienstleistungen im Bereich des Lohnausweises, der Mehrwertsteuer und der
Steuern. In diesen Bereichen fragen insbesondere KMU vermehrt Online-Lsungen
nach.

Die strukturellen Unterschiede nach Firmengrésse und Branche
Der wichtigste Trend bei der Firmengrosse betrifft die KMU. Sie sind mittlerweile auf

hohem Niveau vernetzt, verstarken die Nutzung qualifizierter Online-Dienstleistungen
und es ist eine Steigerung der Nachfrage im Online-Bereich spiirbar. Gerade in diesen



Gruppen hat der Online-Auftritt der Behorden besonders an Profil gewonnen und eine
Ausweitung der Nutzung und der Bedirfnisse auch auf weitere Dienstleistungen scheint
wahrscheinlich. Bei den KMU besteht das grosste Ausweitungspotenzial und die Be-
dirfnisstruktur erweitert sich im Zuge einer allgemein steigenden Bedeutung der Ver-
netzung.

Grafik 6:
Trend Informationen tUber Behtérdengange oder Behdrdengange Online

nach Firmengrosse
"Wenn es um Behdrdengénge geht: Mdchten Sie eher Informationen tUber Behérdengdnge oder eher
Behdrdengénge online abwickeln kénnen?"

in % befragter Firmenvertreterinnen
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Antwort

M Behordengange
online abwickeln

[ beides gleich
(spontane Antwort)

O Informationen tber
Behordengange
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Da die Grossfirmen im Unterschied zu den KMU seit Langerem zu einem grossen An-
teil vollstandig vernetzt und informiert sind, hat sich im Vergleich zu 2006 in dieser
Gruppe weniger verandert als bei den KMU. Allerdings sind die Nutzungsanteile insbe-
sondere der Informationsdienstleistungen auch bei den Vertreterinnen von Grossfirmen
gestiegen.

Bestatigt haben sich auch die klar unterschiedliche Vernetzung und Bedurfnisstruktur
der Mikrounternehmen. Sie haben nach wie vor zu einem bemerkenswerten Anteil von
17% keinen Internetzugang; sie schreiben den Online-Kontakten zu den Behoérden eine
besonders geringe Bedeutung zu, und sie fragen vor allem Informationsdienstleistungen
und Nachschlagewerke, jedoch wenig differenziertere Dienstleistungen nach. Auch bei
diesen Unternehmen ist die Nutzung von Informationsdienstleistungen im Vorjahres-
vergleich gestiegen; der direkte Behordenbezug dieser Online-Aktivitaten bleibt aber
beschrankt. Bei den Mikrounternehmen besteht die grosste Informationsliicke und die
heute bestehenden Angebote der Behorden haben in dieser Gruppe noch kaum ein Pro-
fil.

Vor allem der Landwirtschaftssektor gleicht in der Struktur den Mikrounternehmen, al-
lerdings noch akzentuierter. Gerade in diesem Bereich haben die Behordenangebote
noch kaum Profil und Informatikdienstleistungen haben generell einen geringen Stel-
lenwert, hochstens dem Internet generell wird noch eine gewisse Bedeutung zuge-
schrieben. Am anderen Ende der Skala im Bezug auf die Behorden steht der Bereich des
Sozial- und Gesundheitswesens. Jegliche Kontaktform zu den Behorden, sei es person-
lich, telefonisch oder online geniesst in dieser Branche eine hohe Bedeutung. Der On-



line-Kontakt zu den Behorden hat eine besonders hohe spezifische Bedeutung im Ver-
gleich zu den anderen Kontaktformen fiir das Grundstiickwesen.

Stark unterschiedlich nach Branchenstruktur fallen die Nutzungszahlen und die verblei-
benden Wiinsche zur Nutzung von verschiedenen Online-Angeboten aus. Dabei ma-
chen die Unternehmensgrosse und der generelle Stand der Vernetzung der verschiede-
nen Branchen einen Teil der Erklarung aus. Die spezifischen Interessen erklaren einen
weiteren bedeutenden Teil dieser Branchenunterschiede. Besonders stark fallen diese
sachlogisch auseinander, beispielsweise im Bereich Import/Export. Von vielen Branchen
stark genutzt werden aber Informationsdienstleistungen und auch der Bereich der Un-
fallversicherung (UVG, Suva) wird weit verbreitet genutzt. Fiir Branchen mit einem ho-
hen Anteil unterqualifizierter und temporadrer Arbeitskrdfte und vielen Kleinunterneh-
men (Bau- und Gastgewerbe sowie Landwirtschaft) sind Onlinedienste beztiglich Nor-
men, Sozialversicherungen und Sicherheitsvorschriften weniger relevant als fiir die (b-
rigen Branchen.

Die Situation der Behordenportale

www.seco.admin.ch und www.kmu.admin.ch sind unter Beriicksichtigung der geringen
Involvierung in die Thematik der Online-Angebote und der geringen Nachfrage seitens
der Unternehmen relativ gut positioniert. Sie stehen aber hinter den kantonalen Seiten,
hinter Verbanden und Firmen, die spezifische Informationsdienstleistungen anbieten.
www.seco.admin.ch und www.kmu.admin.ch konnten im Vorjahresvergleich etwas an
Bekanntheit und an Nutzung zulegen.

Grafik 7:

Spontan genannte Internetportale
"Nennen Sie mir spontan Internetportale fir die Wirtschaft oder fur Unternehmen, die Sie kennen."

in % befragter Firmenvertreterinnen
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Die gestiitzte Wahrnehmung von www.ch.ch ist im Unterschied zur spontanen Be-
kanntheit ebenfalls gestiegen, und die Seite hat bei den NutzerInnen an Profil gewon-
nen. Sie wird heute klar mehrheitlich positiv beurteilt. Die grosse Chance der Behor-
denportale ist die moglicherweise ausgeloste Nutzungsschlaufe, die es bei anhaltender



Zufriedenheit ermdoglichen konnte, ohne weitere zusatzliche Kommunikationsanstren-
gungen die Breite und die Tiefe der Nutzung der Online-Angebote zu vergrossern.

Grafik 8:

Wahrnehmung www.ch.ch nach Firmengrdsse
"Haben Sie in letzter Zeit etwas von der Seite www.ch.ch gesehen, gehdrt oder gelesen, oder haben Sie nichts
bemerkt?"

in % befragter Firmenvertreterinnen
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Antwort
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Es gibt drei wichtige Herausforderungen gerade aus Sicht der Behérdenportale:

o Die steigende Bedeutungszuschreibung des personlichen oder telefonischen
Kontakts zu den Behorden konnte ein Hinweis darauf sein, dass von Seiten der
Unternehmen kein Ersatz dieser Kanédle durch E-Government erfolgen soll, son-
dern das Online-Angebot lediglich eine Erganzung darstellen sollte.

. Die Ausweitung der Bedirfnisse insbesondere bei KMU, die heute stark und
multipel vernetzt sind, und die grossen Unterschiede nach Branche weisen dar-
auf hin, dass sich die Bedirfnisse sehr stark differenzieren konnten und auch
die Qualitdtsanspriiche an die Online-Dienstleistungen in Zukunft rasch wach-
sen konnten. Diese Dynamik gilt es sorgfdltig zu planen und zu beobachten.

o Die Mikrounternehmen stehen in dieser Spirale an einem anderen Punkt. Sie
sind weniger vernetzt und die Bedeutung von Online-Dienstleistungen generell
ist weit geringer als bei den grosseren Unternehmungen. Hier sind spezifische
Kommunikationsanstrengungen weiterhin nétig, um auch in dieser Gruppe die
Vorziige des E-Governments greifbar zu machen. Gerade fiir Behérdenwegwei-
ser und Nachschlagedienstleistungen besteht ein grosser Wunsch, der aktuell
noch nicht gedeckt ist.



Die Thesen

Wir formulieren die folgenden sechs Thesen:

These 1:

Die Behordenangebote fir Unternehmen haben nicht an Bedeutung, sondern an Profil
gewonnen. Die Nutzung und die Zufriedenheit sind gestiegen.

These 2:

Erweisen sich die Angebote als bedarfsgerecht, sollte dies in Zukunft eine Nutzungs-
schlaufe auslosen, die sich langsam aber sicher autonom von spezifischen Kommunika-
tionsanstrengungen entwickeln kann. Das gilt besonders fur die KMU.

These 3:

Mit dem Auslésen der Nutzungsschlaufe sollte die Bedeutung des Online-Kanals zu Be-
horden an sich kinftig steigen.

These 4:

Steigern sich die Nutzung und die Profile der Online-Angebote von Behorden weiter,
dirfte dies weitere und disperse Bedirfnisse nach sich ziehen. Das bewusste Erkennen
dieser Dynamik und die gezielte Weiterentwicklung der Online-Angebote der Behorden
gewinnen so an Bedeutung.

These 5:

Die Mikrounternehmen sind in diese Dynamik bisher wenig eingebunden. Hier sind
spezifische Kommunikationsinputs weiterhin wichtig, um die Vorziige der Angebote
bekannt zu machen und die Einfachheit der Angebote hat bei einer allfalligen Nutzung
hohe Prioritat.

These 6:

Die Nachfrage nach telefonischem und personlichem Kontakt ist steigend. Von Unter-
nehmensseite entwickelt sich zwar die Nutzung des Online-Kanals relativ schnell nach
oben, es entsteht aber auch eine Erwartung, dass andere Kommunikationskanale zu den
Behorden dabei nicht verdrangt werden sollen.
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1.  Einleitung

1.1. Das Mandat und die Fragestellung

Das seco und die Bundeskanzlei, fragten das Forschungsinstitut gfs.bern an, eine Studie
zu Firmen und E-Government zu erstellen. Folgende Fragen standen im Mittelpunkt:

. Wie gross ist bei Firmen die Nachfrage nach Online-Behordeninformationen
und -dienstleistungen, wo gibt es zusatzlichen Bedarf?

. Wo liegen die strukturellen Unterschiede nach Branche und Grosse der Fir-
men?

. Wie steht es um die Bekanntheit und die aktuelle Einschdtzung von Behorden-
portalen bei Firmenvertreterinnen?

. Welches sind die Erwartungen und Bedirfnisse der Firmen in Bezug auf spezifi-

sche Behordenportale wie www.kmu.admin.ch oder www.ch.ch etc.?

Wo moglich und sinnvoll, werden die Resultate mit der Vorstudie aus dem Jahr 2006
verglichen. Die Stichprobenziehung sowie die wesentlichen Fragestellungen wurden
konstant gehalten, was den Zeitvergleich methodisch erlaubt.

Zu diesem Zweck wurde eine Spezialerhebung bei einem reprasentativen Querschnitt
der Schweizer Firmen erstellt. Mittels computergestiitzter Telefoninterviews (CATI) wur-
den Unternehmen befragt.

"Mikrounternehmen": 0-9 Beschaftigte: 370 Interviews, Stichprobenfehler: 5.2%

(realer Anteil aller Beschaftigter: 26.3%)

e "Kleine Unternehmen": 10-49 Beschaftigte: 305 Interviews, Stichprobenfehler:
5.7% (realer Anteil aller Beschaftigter: 21.2%)

e  "Mittlere Unternehmen": 50-249 Beschaftigte: 269 Interviews, Stichprobenfehler:
6.1% (realer Anteil aller Beschaftigter: 19.3%)

e  Grosse Unternehmen: > 250 Beschdftigte: 106 Interviews, Stichprobenfehler:

9.7% (realer Anteil aller Beschaftigter: 33.2%)

Befragt wurden die Chefs des Finanz- oder des Personaldiensts bei Unternehmen ab 50
Mitarbeitenden, bei kleineren Unternehmen Personen, die aufgrund ihrer Funktion re-
gelmassig Kontakt zu den Behorden haben. Bei den grossen Unternehmen wurde die
Anzahl Interviews aufgrund der real beschrankten Anzahl und des hohen Kontaktie-
rungsaufwandes auf 100 beschradnkt. In der Auswertung wurden diese aber so gewich-
tet, dass die Zahlen mit den realen Anteilen an Beschaftigten wieder tibereinstimmen.
Als Adressquelle diente die offizielle Betriebszihlung des Bundesamts fiir Statistik?.

Die insgesamt 1050 Interviews wurden zwischen dem 5. und dem 25. Februar 2007 ge-
fihrt. Das Total der Interviews weist eine statistische Fehlerquote von 3.1% auf.

Auf grossere Kontaktierungsprobleme als erwartet stiessen wir bei den Mikrounterneh-
men mit 0-9 Beschaftigten. Die Verweigerungsquote war hier leicht hoher als in den

2 Wir danken hiermit dem Bundesamt fiir Statistik, vertreten durch Herrn Frédéric von Kessel fiir die angenehme
Zusammenarbeit.

11



anderen Gruppen. Die angegebenen Verweigerungsgriinde verwiesen mehrheitlich auf
mangelndes Interesse am Internet. Dies bedeutet, dass wir in dieser Gruppe mit einer
Involvierungsverfalschung rechnen mussen. Dies ist aber deshalb unproblematisch, weil
diese Involvierungsverfalschung die Bewertungen bei den inhaltlichen Fragen kaum be-
einflusst. Unter diesem Vorbehalt beurteilen wir die Kriterien beziglich der Repradsenta-
tivitat unserer Stichprobe fiir die Schweizer Betriebslandschaft als erfillt.

Die Studie zu Firmen und E-Government hat in erster Linie die Absicht, die Ist-Situation
und deren Entwicklung seit 2006 zu erfassen. Hierzu sind die Unterscheidungen nach
Firmengrosse und fallweise nach Branche von grosser Bedeutung. Erst daraus lassen
sich die Bedirfnisstrukturen ableiten und Kommunikationsansatze ableiten.

1.2. Das Analysemodell

Das Analysemodell benutzten wir im Kern bereits fiir die Befragung zum Guichet vir-
tuel im Jahr 2003. Es basiert auf den Annahmen zur Nutzung von neuen Medien und
beschreibt theoretisch die Frage, wann neue Medien tiberhaupt genutzt werden.

Fir das Analysemodell sind vier Begriffe zentral: die Einstellung, das Wissen, das Ver-
halten und das Bedrfnis:

Unter "Einstellungen" verstehen wir ganz generell typische Reaktionen von Individuen
oder Gruppen, die sich zu bestimmten Objekten ergeben. Die konnen emotionaler Na-
tur sein, eine kognitive Struktur haben oder Bewertungen beinhalten. Sie sind von un-
terschiedlicher Dauerhaftigkeit. Kurz ist die angenommene Konstanz, wenn es sich um
Meinungen handelt, langer ist sie bei Haltungen, und insbesondere bei Grundhaltungen
geht man von einer weitgehenden Zeitunabhangigkeit aus.

Je nach Einstellungen wird auch der Wissensgewinn durch neue Informationen beein-
flusst. Bei der Frage, ob es zur Nutzung neuer Medien kommt, ist das "Wissen" um ei-
nen relativen Vorteil der Nutzung des neuen Mediums entscheidend. Das Wissen um
den relativen Vorteil ist damit bestimmend fiir die allfallige Nutzung. Sowohl bei Wis-
sen generell (Bekanntheit), als auch beim relativen Vorteil konnen Kommunikationsin-
puts wesentlich sein, um das Verhalten gegeniiber neuen Medien zu andern.

"Verhalten" ist eine korperliche und damit auch beobachtbare Ausserung von Indivi-
duen und Gruppen. Sie kann rein reflexartig sein; sie kann aber auch bewusst erfolgen,
etwa wenn sie vor allem als Handlung geschieht, die auf andere Gruppen, Individuen
oder Objekte (wie Medien) gerichtet ist. Je nachdem, ob es sich um bewusstes oder re-
flexartiges Verhalten handelt, sind Einstellungen mehr oder minder relevant. lhre Be-
deutung kommt vor allem bei Entscheidungen zum Zug, die ganz bewusst gefillt wer-
den, und dann zu einem Verhalten fiihren.

"Bediirfnisse" schliesslich umfassen unbefriedigte Wiinsche. Sie steuern Verhalten, al-
lenfalls verandern sie oder das Verhalten Einstellungen. Die Steuerung erfolgt dabei so,
dass es zu einer Befriedigung der Wiinsche kommen kann. Ist dies nicht der Fall, wird
das Verhalten gedndert, wahrend es beibehalten wird, wenn Wiinsche befriedigt wer-
den. Dabei muss es nicht so sein, dass es keine weiteren Wiinsche gibt. Vielmehr ist es
moglich, dass sich neue, wiederum unbefriedigte Wiinsche ergeben, die ihrerseits zu
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einem erweiterten Verhalten fiihren. Unterschieden wird dabei zwischen manifesten
Bedirfnissen, welche das Individuum selber artikuliert, und latenten, bei denen es sich
vorstellen kann, sie einmal zu artikulieren.

Grafik 9:

Das Analyse-Modell

Einstellungen

I ] <ommunikction

relativer Vorteil -

@ Nutzungsverhalten @

Heutige Bedurfnisse Kunftige Bedurfnisse

© gfs.bern, Studie Portal Schweiz, Januar 2006
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2. Die Befunde

Die vorliegende Studie soll mithelfen, die auf Firmen gerichteten Kommunikationsziele
zu definieren. Sie soll aktuelle Schwachen und Potenziale identifizieren helfen und
nach Branchen und Grossen differenzierte Aussagen zulassen.

o Im ersten Teil der Befunde wird die Vernetzung von Schweizer Firmen
beschrieben.

o Im zweiten Teil untersuchen wir unabhidngig vom Internet die auf Firmen
bezogenenen Wichtigkeiten von einzelnen Behordenleistungen.

o Der dritte Teil geht den Urteilen tber das Online-Angebot der Behoérden und
der Zufriedenheit damit nach.

o Der vierte Teil untersucht die Nutzung spezifischer Behordenangebote und die
Nachfrage.

o Der filinfte Teil analysiert die Bekanntheit und die Profile einzelner

Behordenseiten.

Jeder Teil wird mit einer Zwischenbilanz abgeschlossen, welche die wesentlichen Be-
funde zusammenfasst.

2.1. Die Vernetzung der Schweizer Unternehmen
Internet hat die Schweizer Firmenwelt anndhernd flachendeckend erreicht. Praktisch
alle Befragten grosserer Firmen (ab 10 Mitarbeitenden), die regelmassig mit Behorden-

stellen Kontakt pflegen, verfligen direkt am Arbeitsplatz tiber Internet-Zugang. Zwischen
2006 und 2007 hat die Vernetzung nicht weiter zugenommen.
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Grafik 10:
Trend Moglichkeit Zugriff

"Haben Sie direkt an Threm Arbeitsplatz oder an einem anderen Ort in lhrem Unternehmen die Méglichkeit,
das Internet fir das World Wide Web oder fiir E-Mails zu nutzen? Bitte sagen Sie mir, an welchem Ort dies fur
Sie moglich ist."

in % befragter Firmenvertreterinnen

E Nein, nirgends

OJa, nur zuhause

EJa, an einem
anderen Ort
innerhalb der Firma

W Ja, direkt am
Arbeitsplatz

2006 2007

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = ca. 1'000)

Lediglich bei den Mikrofirmen gibt es noch einen namhaften Anteil von 8%, der keinen
firmeninternen Zugang zum Netz hat. Weitere 4% haben hier zudem nicht an ihrem ei-
genen Arbeitsplatz, sondern nur an einem anderen Ort innerhalb der Firma Zugriff auf
das Internet. Auch hier ergibt sich keine Zunahme zwischen 2006 und 2007.

Grafik 11:

Trend Moglichkeit Zugriff nach Firmengrosse
"Haben Sie direkt an Ihrem Arbeitsplatz oder an einem anderen Ort in lThrem Unternehmen die Mdglichkeit,
das Internet fir das World Wide Web oder fir E-Mails zu nutzen? Bitte sagen Sie mir, an welchem Ort dies fir
Sie moglich ist."

in % befragter Firmenvertreterinnen

ENein, nirgends

OJa, nur zuhause
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innerhalb der Firma
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Arbeitsplatz
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (1-9 Beschaftigte n = 370 / 10-49 Beschéftigte n = 305 /
50-249 Beschaftigte n = 269 / Uiber 250 Beschéftigten = 106)

Die Firmenvertreterlnnen nutzen Internet tiberaus intensiv. In Mikrofirmen arbeiten an-
nahernd zwei Drittel der Befragten bereits taglich mit dem Internet. Hier hat die Nut-
zungshaufigkeit im Vorjahresvergleich zugenommen. Bei den grésseren Unternehmen
greifen mindestens 71% taglich auf das Internet zu.
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Grafik 12:

Nutzung Internet in den letzten 7 Tagen nach Firmengrosse
"An wie vielen Tagen der letzten 7 Tage haben Sie mindestens einmal pro Tag das Internet verwendet, das
heisst mindestens ein E-Mail verschickt oder das World Wide Web benutzt, sei dies beruflich oder privat?"
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (1-9 Beschaftigte n = 370 / 10-49 Beschaftigte n = 305 /
50-249 Beschaftigte n = 269 / liber 250 Beschéftigte n = 106)

Die Vernetzung von Mitarbeitenden wird weiterhin als sehr wichtig fir das Unterneh-
men erachtet: Neben den personlichen E-Mail-Konten fiir alle Angestellten sind hier
insbesondere die mobilen Dienste angesprochen. Der Vernetzung, die eine Erreichbar-
keit der Mitarbeitenden auch ausserhalb ihres personlichen Arbeitsplatzes ermoglicht,
kommt klar mehr Gewicht zu als verschiedenen Formen der Telearbeit, wie den mobi-
len Arbeitsplatzen mit Laptops oder dem PC zu Hause. Fir eine Mehrheit der Firmen-
vertreterlnnen sind auch das eigene Intranet sowie der freie Zugriff der Mitarbeitenden
auf das Internet sehr oder eher wichtig.

Grafik 13:

Wichtigkeit Vernetzung des Unternehmens
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dinge, ob sie fuir Ihr Unternehmen sehr wichtig, eher wichtig, eher
unwichtig oder sehr unwichtig sind. Wenn etwas in IThrem Unternehmen nicht benutzt wird, sagen Sie das."

in % befragter Firmenvertreterinnen
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = 1050)

16



2.1.1. Zwischenbilanz

Die gewonnenen Erkenntnisse rund um die Bedeutung des Internets fiir Firmen fassen
wir wie folgt zusammen:

o Die Vernetzung der Schweizer Unternehmen ist fast flaichendeckend ausser bei
Mikrounternehmen. Die Entwicklung zwischen 2006 und 2007 ist stabil.

. Die Nutzungshaufigkeit des Internets ist ausser bei Mikrounternehmen nur
leicht zunehmend. Es findet eine Penetration des Internets in das Private statt.

o Das E-Mail fir alle Mitarbeitenden und mobile Dienste sind wichtig fiir Schwei-
zer Unternehmen. Die Bedeutung der Erreichbarkeit der Mitarbeitenden mit
elektronischen Informationen ist auch ausserhalb ihres Arbeitplatzes bedeut-
sam.

2.2. Die Bedeutung der Online-Kommunikation der Behorden im
Vergleich

Trotz der sehr hohen Bedeutung des Internets, der elektronischen Vernetzung der Mit-
arbeitenden oder der Online-Dienstleistungen allgemein, kommt den Angeboten von
Behorden im Online-Bereich aus Sicht der Befragten vergleichsweise nur eine relativ
geringe Bedeutung zu. So fallen die Online-Behordendienstleistungen beispielsweise
auf der Wichtigkeitsskala klar hinter die Computersysteme und das Internet allgemein
zurlick. Spezifische Online-Dienstleistungen und Informatikanwendungen sind mit
Ausnahme von e-business ebenfalls deutlich wichtiger als die Online-Behérdenge-
schafte.
Grafik 14:

Wichtigkeit Dienstleistungen und Angebote / Mittelwerte

"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fur
Ihr Unternehmen sind. 0 bedeutet dusserst unwichtig, 10 bedeutet &usserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kénnen Sie Ihre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in Ihrem Unternehmen nicht
nutzen oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."”
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = 1050)

17




Seit der letzten Befragung vom Januar 2006 sind Computersysteme generell und die
meisten spezifischen und teilweise komplexen Online-Anwendungen fir den Unter-
nehmensalltag wichtiger geworden. Ausnahmen sind das Online-Business sowie die auf
das Unternehmen zugeschnittenen Informatikprogramme. Auf diese Welle der generel-
len Bedeutungszunahme konnte der elektronisch erfolgte Behordenkontakt nicht auf-
springen. Im Vergleich zu 2006 ist die diesem Kommunikationskanal zugeschriebene
Wichtigkeit nicht gestiegen. Damit fallt der Online-Behordenkontakt aktuell sogar hinter
den personlichen und den telefonischen Kontakt zuriick, welche im Zeitvergleich an
subjektiver Bedeutung gewonnen haben. Dieser Bedeutungszuwachs alternativer For-
men des Behordenkontakts kann ein Hinweis darauf sein, dass Internet nicht als Alterna-
tive zu den bisherigen Kontaktformen gewertet wird, und dass mit der Ausweitung der
Internetangeboten der Behorden die alternativen Kontaktmoglichkeiten nicht weiter
eingeschrankt werden sollten. Diesem Aspekt sollte man beim E-Government in Zu-
kunft verstarkt Aufmerksamkeit schenken.

Grafik 15:
Trend Wichtigkeit Dienstleistungen und Angebote: Mittelwerte

"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fiir
Ihr Unternehmen sind. 0 bedeutet ausserst unwichtig, 10 bedeutet ausserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kénnen Sie IThre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in Ihrem Unternehmen nicht
nutzen oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = circa 1000)

Die Beurteilungen der Wichtigkeiten der Dienstleistungen fallen nach Unternehmens-
grosse unterschiedlich aus: Kleiner Unternehmen beurteilen samtliche Elemente im In-
formatik- und Onlinebereich als weniger wichtig als die grosseren. Am starksten fallen
erwartungsgemass die zugeschriebenen Bedeutungen von Prozess- und Steuerungssys-
temen aus, welche von grosseren Unternehmen als ausserordentlich wichtig, von den
kleinen aber als die unwichtigsten aller erfragten Elemente gesehen werden. Von den
grosseren Unternehmen werden der Online-Kontakt und der personliche Kontakt zu
den Behorden als gleich wichtig bewertet; eine kleinere Bedeutung fillt dem Online-
Kontakt zu den Behorden nur aus Sicht der kleineren Unternehmen zu.
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Grafik 16:

Wichtigkeit Dienstleistungen fur das Unternehmen nach Firmengrosse
"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fir
lhr Unternehmen sind. 0 bedeutet dusserst unwichtig, 10 bedeutet dusserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kdnnen Sie Ihre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in Threm Unternehmen nicht
nutzen, oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."
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Die Struktur der Wichtigkeiten von Dienstleistungen im Vergleich von seit 2003 neu
gegriindeten Unternehmen und den adlteren Unternehmen ist dhnlich wie der Vergleich
zwischen grosseren und kleineren Unternehmen, fdllt aber generell betrachtet etwas
weniger akzentuiert aus. Gewisse Informatikelemente sind fiir die jiingeren Unterneh-
men praktisch gleich wichtig wie fir die dlteren: Das Internet fir die Unterstiitzung oder
die Abwicklung von Geschéftsprozessen und auch das e-business. Entscheidender fiir
die Bedeutungszuschreibung ist aber offenbar nicht das Alter des Unternehmens, son-
dern eher die Grosse. Der Online-Kontakt zu den Behorden ist fiir die jingsten Unter-
nehmen kaum von grosser Bedeutung, wahrend der telefonische Kontakt zu den Behor-
den fiir sie sogar wichtiger ist als fiir die kleineren Unternehmen.

Grafik 17:

Wichtigkeit Dienstleistungen fur das Unternehmen nach Firmengrindung
"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fir
lhr Unternehmen sind. 0 bedeutet dusserst unwichtig, 10 bedeutet dusserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kdnnen Sie Ihre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in Threm Unternehmen nicht
nutzen, oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."
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Fir Vertreternnen der Landwirtschaft und des Bergbaus sind die erfragten Dienstleis-
tungen besonders unwichtig. Der Unterschied fallt noch grosser aus als derjenige nach
dem Jahr der Firmengriindung oder nach der Unternehmensgrosse. Hochstens dem In-
ternet generell fallt in dieser Branche noch eine etwas erhohte Wichtigkeit zu (7.0).

Grafik 18:
Wichtigkeit Dienstleistungen fur das Unternehmen nach Branchen:
Landwirtschaft/Bergbau

"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fir
Ihr Unternehmen sind. O bedeutet dusserst unwichtig, 10 bedeutet dusserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kénnen Sie lhre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in lhrem Unternehmen nicht
nutzen, oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."
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Grafik 19:
Wichtigkeit Dienstleistungen fir das Unternehmen nach Branchen:

Verkehr/Nachrichtentbermittiung
"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fiir
Ihr Unternehmen sind. 0 bedeutet dusserst unwichtig, 10 bedeutet &usserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kénnen Sie Ihre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in lhrem Unternehmen nicht
nutzen, oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Verkehr/Nachrichtentbermittlung
h = 48", *Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Der Bereich des Verkehrs und der Nachrichtentbermittlung schreibt den meisten
Dienstleistungen eine etwas erhchte Bedeutung zu — vor allem den Computersystemen,
aber auch den Prozess- und Steuerungssystemen.
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Fir das Handel und Reparaturgewerbe sind die meisten Dienstleistungen dhnlich wich-
tig wie fir die Gesamtheit der Unternehmen. Das Internet fiir die Abwicklung von Ge-
schiftsprozessen hat aber eine iiberdurchschnittliche Bedeutung. Ahnliches gilt fiir die
Herstellerinnen von Waren — Prozess- und Steuerungssysteme haben in dieser Branche
aber ein erhohtes Gewicht.

Grafik 20:
Wichtigkeit Dienstleistungen fir das Unternehmen nach Branchen:

Handel/Reparatur Automobile
"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fir
Ihr Unternehmen sind. O bedeutet &usserst unwichtig, 10 bedeutet dusserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen konnen Sie Ihre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in IThrem Unternehmen nicht
nutzen, oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."

. )
in % befragter Firmenvertreterinnen Total - Handel/Reparatur Automobile
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Handel/Reparatur Automobile n = 167)

Grafik 21:
Wichtigkeit Dienstleistungen fur das Unternehmen nach Branchen:

Herstellung von Waren
"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fiir
Ihr Unternehmen sind. 0 bedeutet &usserst unwichtig, 10 bedeutet &usserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kénnen Sie lhre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in Threm Unternehmen nicht
nutzen, oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Herstellung von Waren n = 231)

Das Bauwesen schreibt den Dienstleistungen oft eine leicht unterdurchschnittliche Be-
deutung zu. Prozess- und Steuerungssysteme sowie das e-business sind fiir die Baubran-
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che besonders unwichtig. Ebenfalls leicht unterdurchschnittlich bewertet das Gastge-
werbe die Dienstleistungen.

Grafik 22:
Wichtigkeit Dienstleistungen fur das Unternehmen nach Branchen:

Bau
"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fir
Ihr Unternehmen sind. 0 bedeutet dusserst unwichtig, 10 bedeutet dusserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kdnnen Sie Ihre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in IThrem Unternehmen nicht
nutzen, oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."”
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Bau n = 96)

Grafik 23:
Wichtigkeit Dienstleistungen flir das Unternehmen nach Branchen:
Beherbergung/Gaststatten

"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fir
Ihr Unternehmen sind. 0 bedeutet &usserst unwichtig, 10 bedeutet usserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kénnen Sie Ihre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in Ihrem Unternehmen nicht
nutzen, oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."

in % befragter Firmenvertreterinnen
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Beherbergung/Gaststatten n = 65)

Fur die Vertreterinnen des Gesundheits- und Sozialwesens ist der Kontakt zu den Be-
horden generell von grosser Bedeutung, dies gilt namentlich auch fiir den Online-Kon-
takt zu den Behorden. Uberdurchschnittliche Werte fiir den Online-Kontakt zu den Be-
horden konnten wir daneben nur fiir das Grundstiickwesen festhalten.
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Grafik 24:
Wichtigkeit Dienstleistungen fur das Unternehmen nach Branchen:

Gesundheit/Sozialwesen
"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote flr
Ihr Unternehmen sind. 0 bedeutet &usserst unwichtig, 10 bedeutet &usserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kénnen Sie Ihre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in Threm Unternehmen nicht
nutzen, oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

Grafik 25:

Wichtigkeit Dienstleistungen fir das Unternehmen nach Branchen:

Grundstickwesen
"Bitte beurteilen Sie auf einer Skala von 0 bis 10, wie wichtig die jeweiligen Dienstleistungen und Angebote fir
Ihr Unternehmen sind. 0 bedeutet dusserst unwichtig, 10 bedeutet &usserst wichtig. Mit den Werten
dazwischen kdnnen Sie lhre Meinung abstufen. Wenn Sie eine Dienstleistung in lhrem Unternehmen nicht
nutzen, oder sie nicht kennen, dann sagen Sie das ruhig."
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2.2.1. Zwischenbilanz

Die gewonnenen Erkenntnisse rund um die Bedeutung des Internets fiir Firmen fassen
wir wie folgt zusammen:

. Die subjektive Wichtigkeit von Online-Diensten der Behorden ist im Vergleich
zu anderen Verwendungen von Informatik in Unternehmen beschrankt und seit
2006 stabil. Damit ist der Online-Kontakt zu den Behorden im Vergleich zum
personlichen oder zum telefonischen Kontakt heute weniger bedeutsam als
noch vor einem Jahr.

. Das Profil der Wichtigkeiten ist nach Unternehmensgrosse klar unterschiedlich.
So hat beispielsweise der personliche Kontakt zu den Behorden fir die Mikro-
unternehmen eine besonders hohe Bedeutung und der eigene Internetauftritt
eine viel geringere als bei den grosseren Unternehmen. Prozess- und Steue-
rungssysteme Uber IT haben weiterhin eine herausragende Bedeutung bei den
Grossunternehmen, sie werden aber vor allem bei den KMU wichtiger — bei
den KMU steigt die Bedeutungszuschreibung solcher Anwendungen klar an.

. Ein heute unverzichtbares Element im Zusammenhang mit Internet ist der Zah-
lungsverkehr online: Er unterstreicht den Bedeutungszuwachs komplexer Inter-
netapplikationen, die eine Identifikation erfordern.
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2.3. Die Zufriedenheit mit den Online-Angeboten der Behorden

Die Beurteilung der generellen Kundenfreundlichkeit der Verwaltung hat sich gegen-
tiber 2006 leicht verbessert. Praktisch stabil sind aber die Anteile Unzufriedener sowie

die Anteile, welche die Verwaltung als sehr kundenfreundlich bezeichnen.

Grafik 26:

Trend Kundenfreundlichkeit der Verwaltung
"Halten Sie aus Sicht Ihres Unternehmens die Verwaltung ganz allgemein fur sehr kundenfreundlich, eher
kundenfreundlich, eher nicht kundenfreundlich oder tberhaupt nicht kundenfreundlich?"

in % befragter Firmenvertreterinnen

@ Gberhaupt nicht
kundenfreundlich

Ea |§§| O eher nicht

kundenfreundlich

O weiss nicht/keine
Antwort

O eher kundenfreundlich

W sehr kundenfreundlich

2006 2007

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = ca. 1'000)

Den Start-up-Unternehmen fadllt die Beurteilung der staatlichen Verwaltung insgesamt
etwas schwerer. Ein grosserer Anteil ist mit der Verwaltung iberhaupt nicht zufrieden;
diese klare Unzufriedenheit bleibt mit 8% jedoch klar minderheitlich. Der Anteil Zu-

friedener ist auch etwas geringer als bei den alteren Unternehmen.

Grafik 27:

Kundenfreundlichkeit der Verwaltung nach Firmengrindung
"Halten Sie aus Sicht lhres Unternehmens die Verwaltung ganz allgemein fir sehr kundenfreundlich, eher
kundenfreundlich, eher nicht kundenfreundlich oder Uberhaupt nicht kundenfreundlich?"

in % befragter Firmenvertreterinnen

@ tiberhaupt nicht
kundenfreundlich

O eher nicht
kundenfreundlich

O weiss nicht/keine
Antwort

Eeher
kundenfreundlich

W sehr
kundenfreundlich

bis und mit 2002 2003-2007

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (bis und mit 2002 n = 880 / 2003-2007 n = 52)
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Eindeutig an Profil zugelegt hat aber das Internetangebot der staatlichen Verwaltung
insgesamt. Der Anteil, welche keine Beurteilung abgeben konnte oder wollte, ist dabei
um mehr als 10% zurlickgegangen. Leicht riicklaufig ist ebenfalls der Anteil Unzufrie-
dener (-4%). Deutlich zugenommen hat aber die bedingte Zufriedenheit (+13%) und
die klare Zufriedenheit (+4%).

Grafik 28:

eher gut, eher schlecht oder sehr schlecht?"

in % befragter Firmenvertreterinnen

Trend Beurteilung Internetangebot der Verwaltung insgesamt
"Ist das Internet-Angebot der staatlichen Verwaltung insgesamt fur Unternehmen aus lhrer Sicht sehr gut,

2006

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = circa 1000)

@ sehr schlecht

O eher schlecht

O weiss nicht/keine

Antwort

Eeher gut

M sehr gut

Verbreitet Schwierigkeiten haben nur noch Vertreterinnen von Mikrounternehmen mit
dem Urteil Gber das staatliche Internetangebot. Das gilt auch fir die jlingeren Unter-

nehmen.

Grafik 29:

in % befragter Firmenvertreterinnen

1
ge

nach Firmengrindung

eher gut, eher schlecht oder sehr schlecht?"

bis und mit 2002

2003-2007

Beurteilung Internetangebot der staatlichen Verwaltung insgesamt

"Ist das Internet-Angebot der staatlichen Verwaltung insgesamt flir Unternehmen aus lhrer Sicht sehr gut,

M sehr schlecht

Oeher schlecht

Oweiss nicht/keine

Antwort
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (bis und mit 2002 n = 880 / 2003-2007 n = 52)
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Grafik 30:
Beurteilung Internetangebot der staatlichen Verwaltung insgesamt

nach Firmengroésse
"Ist das Internet-Angebot der staatlichen Verwaltung insgesamt fir Unternehmen aus lhrer Sicht sehr gut,
eher gut, eher schlecht oder sehr schlecht?"

in % befragter Firmenvertreterinnen

M sehr schlecht

Oeher schlecht

Oweiss nicht/keine
Antwort

Eeher gut

M sehr gut

1-9 Beschéaftigte 10-49 Beschaftigte 50-249 Beschéftigte Uber 250 Beschaftigte

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (1-9 Beschéftigte n = 370 / 10-49 Beschaftigte n = 305 /
50-249 Beschaftigte n = 269 / Uiber 250 Beschéftigte n = 106)

In der aktuellen Befragung haben wir erstmals eine Differenzierung der verschiedenen
staatlichen Ebenen vorgenommen. Demnach werden die Angebote der Kantone im
Schnitt besser beurteilt als die Internetangebote der Bundesverwaltung, welche von
rund einem Drittel der Befragten gar nicht bewertet werden konnen. Vom Muster her
gleicht die Beurteilung auf kantonaler Ebene am starksten der staatlichen Verwaltung
insgesamt — die kantonalen Angebote sind offenbar fiir die Einschatzungen der gesam-
ten Verwaltung wichtiger als die Angebote von Gemeinden und vom Bund, welche
beide dhnlich und weniger klar beurteilt werden.

Grafik 31:

Beurteilung Internetangebot der Verwaltung
"Ist das Internet-Angebot der Verwaltung fiir Unternehmen aus Ihrer Sicht sehr gut, eher gut, eher schlecht
oder sehr schlecht?"

in % befragter Firmenvertreterinnen

Oweiss nicht/keine
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staatliche Verwaltung  Verwaltung Bund Verwaltung Kanton Verwaltung
insgesamt Stadt/Gemeinde

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N=1050)
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Am ehesten konnten die Gemeindeseiten bei den jiingsten Unternehmen ein Profil be-
reits aufbauen. Hier fallen die Beurteilung der Start-Up-Vertreterinnen praktisch gleich
aus wie von den dlteren Unternehmen.

Grafik 32:
Beurteilung Internetangebot der Verwaltung lhrer Stadt/Gemeinde

nach Firmengrindung
"Ist das Internet-Angebot der Verwaltung lhrer Stadt/Gemeinde fiir Unternehmen aus lhrer Sicht sehr gut,
eher gut, eher schlecht oder sehr schlecht?"

in % befragter Firmenvertreterinnen
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bis und mit 2002 2003-2007

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (bis und mit 2002 n = 880 / 2003-2007 n = 52)

Grafik 33:
Beurteilung Internetangebot der Verwaltung des Bundes

nach Firmengrindung
"Ist das Internet-Angebot der Verwaltung des Bundes fiir Unternehmen aus lhrer Sicht sehr gut, eher gut,
eher schlecht oder sehr schlecht?"

in % befragter Firmenvertreterinnen
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bis und mit 2002 2003-2007

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (bis und mit 2002 n = 880 / 2003-2007 n = 52)

Kaum in Beriihrung kamen die Start-Ups dagegen offenbar mit dem Bundesangebot an
E-Government. Etwas mehr als die Halfte konnen sich kein Urteil tiber dieses Angebot
bilden.
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Das Internet-Angebot des Bundes ist besonders fiir die Landwirtschaft und das Gastge-
werbe schwierig zu beurteilen. Auch im Bau dussern 42% keine gerichtete Meinung.
Besonders gut schneidet das Angebot beim Grundstiickswesen und beim Gesundheits-

und Sozialwesen ab.

Grafik 34:

Beurteilung Internetangebot der staatlichen Verwaltung insgesamt

nach Branche

"Ist das Internet-Angebot der staatlichen Verwaltung insgesamt fir Unternehmen aus lhrer Sicht sehr gut,
eher gut, eher schlecht oder sehr schlecht?"

in % befragter Branchenvertreterinnen
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,

Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichteniibermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,

Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

" Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Einen klaren Unterschied je nach Grosse des Unternehmens gibt es bei der Frage, wozu
solche Online-Angebote dienen sollen. Die Praferenz geht generell in Richtung direkter
Abwicklung von Behordengangen und nicht in Richtung Informationen. 49% der Fir-

menvertreterinnen wiinschen eine Abwicklung (+ 2% gegeniiber 2006).

Grafik 35:

Trend Informationen Uber Behdrdengange oder Behdrdengange Online
"Wenn es um Behordengénge geht: Mochten Sie eher Informationen tber Behérdengénge oder eher
Behordengénge online abwickeln kénnen?"

in % befragter Firmenvertreterinnen
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = ca. 1'000)
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Fir die mittleren Unternehmen mit 50-249 Mitarbeitenden ist der direkte elektronische
Kontakt zu den Behorden dagegen weitaus bedeutsamer, wichtiger sogar als fir die
VertreterInnen von Grossunternehmen mit mehr als 250 Beschdftigten, was mit dem
systematischem Outsourcing oder mit der globalen Ausrichtung der Grossunternehmen
erklart werden kann. Bei den mittleren Unternehmen sind zudem auch die Nutzungs-
zahlen von Online-Behordenangeboten vergleichsweise hoch und der Wunsch nach
einer Abwicklung ist oftmals sogar grosser als bei den tbrigen Unternehmensgrossen,
betragt hier doch der Anteil, der nicht nur Informationen, sondern direkte Online-Ab-
wicklung von Behordengingen wiinscht, beachtliche 64%, was einer Steigerung von
13% gegeniiber 2006 gleichkommt.

Grafik 36:
Trend Informationen Uber Behodrdengénge oder Behérdengange Online

nach Firmengrosse
"Wenn es um Behdrdengénge geht: Mdchten Sie eher Informationen tUber Behérdengdnge oder eher
Behdrdengénge online abwickeln kénnen?"

in % befragter Firmenvertreterinnen

O weiss nicht/keine
Antwort

W Behordengénge
online abwickeln

[ beides gleich
(spontane Antwort)

O Informationen tber
Behordengange

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (1-9 Beschaftigte n = 370 / 10-49 Beschéftigte n = 305 /
50-249 Beschéftigte n = 269 / Uber 250 Beschéftigte n = 106)

2.3.1. Zwischenbilanz

Die gewonnenen Erkenntnisse rund um die Bedeutung des Internets fiir Firmen fassen
wir wie folgt zusammen:

o Trotz stabiler Wichtigkeit des Online-Kontakts mit Behorden hat das Internet-
Angebot an Profil gewonnen und die Zufriedenheit damit ist gestiegen. Heute
ist das Niveau eher besser im Vergleich zur Beurteilung der Kundenfreundlich-
keit der gesamten Verwaltung.

o Wesentlich fiir die Beurteilung des Online-Angebotes sind Kantonsangebote on-
line.

o Vor allem KMU wiinschen heute verstarkt eine Online-Abwicklung statt ledig-
lich Informationen tiber Behordengadnge.

o Vertreterinnen von Mikrounternehmen konnen die Behordenangebote online

noch wenig bewerten und sind auch noch verstarkt an Informationen und we-
niger an der Abwicklung orientiert.
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2.4.

2.4.1.

Die Nutzung spezifischer Behérdenangebote und die Nachfrage

Die Ubersicht iiber die Nutzungs- und Nachfrageentwicklung

Zwei Angebote werden heute von einer Mehrheit der Firmenvertreterlnnen genutzt:
Brancheninformationen und Angebote im Bereich der Unfallversicherung (UVG und
SUVA). Unter den am starksten genutzten Dienstleistungen lassen sich grob drei Berei-
che unterscheiden:

Informationsdienstleistungen, die nicht einen direkten Bezug zu
Behordenangeboten haben miissen. Brancheninformationen (53%), Hinter-
grundberichte zu aktuellen Themen (47%), News fur Unternehmen (44%).

Behordendienstleistungen  im  Versicherungs- und  Sicherheitsbereich:
Unfallversicherung (53%), AHV/IV/EO (41%), Arbeitssicherheit/ Arbeitsbedin-
gungen (38%), BVG/Pensionskasse (38%).

Nachschlagewerke mit Behordenbezug: Gesetzessammlung (47%), Adressver-
zeichnis aller Verwaltungsstellen (44%), Arbeitsrecht (39%). Einen Spezialfall
dieser Kategorie bilden die Wegleitungen bei Behordengidngen (40%), denen
ebenfalls eine Art Nachschlagecharakter zugeschrieben wird.

Grafik 37:

online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie sie nicht online abwickeln méchten."

in % befragter Firmenvertreterlnnen mit Internetzugang

Brancheninformationen -- .E-
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News fiir Unternehmen -_ -E-
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Wegleitung bei Behérdengangen 40 | 26| --
T
Arbeitsrecht P — [ 10
B wickelt bereits online ab @ mochte es online abwickeln
@ mochte es nicht online abwickeln O weiss nicht/keine Antwort

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (n = 1017)

Onlinenutzung Dienstleistungen (1)
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in lhrem Unternehmen bereits heute
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Grafik 38:

Onlinenutzung Dienstleistungen (2)
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in lhrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie sie nicht online abwickeln moéchten."

in % befragter Firmenvertreterlnnen mit Internetzugang
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B wickelt bereits online ab
E mochte es nicht online abwickeln

@ mochte es online abwickeln
O weiss nicht/keine Antwort

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (n = 1017)

Von weniger als einem Drittel werden die weiteren Dienstleistungen aus dieser Aus-
wahl genutzt: Steuern und Mehrwertsteuern, Umwelt-/und Sicherheitsrichtlinien. Of-
fenbar nur fiir eine bestimmte Gruppe von Unternehmen sind die Informationen tiber
Behordenauftrage, die Anstellung auslandischer Arbeitskrafte und der Bereich Im-
port/Export von Nutzen.

Der Wunsch nach zusatzlichen Online-Abwicklungen ist im Vergleich zum Vorjahr nur
leicht gestiegen oder konstant geblieben. Wenn die Nutzung von Online-Dienstleistun-
gen steigt und gleichzeitig der Wunsch nach einer Nutzung konstant bleibt, so weist
dies auf ein weiterhin vorhandenes brachliegendes Nachfragepotenzial hin, welches mit
dem entsprechendem Angebot und dessen Kommunikation befriedigt werden kann. Die
Nutzung wird also in Zukunft tendenziell weiter steigen.

Der Wunsch nach einer zusatzlichen Nutzung von Online-Dienstleistungen wachst al-
lerdings nicht linear zur heutigen Nutzung, sondern liegt im Schnitt tiber die verschie-
denen Dienstleistungen bei knapp 20%. Mindestens ein Viertel der Befragten wiirde in
Zukunft gerne das Adressverzeichnis, die Wegleitung bei Behérdengingen, die generel-
len Richtlinien im Bereich Umwelt/Sicherheit oder der Mehrwertsteuer online nutzen.

Verschiedene spezifische Online-Behordendienstleistungen weisen deutlich hohere
Nutzungsanteile auf als noch im Vorjahr. Das gilt deutlich fiir Informationsdienstleis-
tungen. Offenbar wurde fiir die Informationsbeschaffung im Jahresvergleich deutlich
starker auf das Internet zugegriffen. Am meisten zugelegt haben die Hintergrundberichte
zu aktuellen Themen (47%; +14%). Zur gleichen Kategorie zdhlen Online-Branchen-
informationen, welche neu von 53% (+13%) genutzt werden. Zugelegt haben daneben
die News fur Unternehmen (44%; +12%).
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Grafik 39:
Trend Onlinenutzung Dienstleistungen:

Hintergrundberichte zu aktuellen Themen
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie sie nicht online abwickeln méchten.”

in % befragter Firmenvertreterinnen mit Internetzugang

O mochte es online
abwickeln

B wickelt es bereits
online ab

2006 2007

(© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (n = ca. 1'000)

Nur leicht zugelegt auf hohem Niveau der Nutzung haben die Nachschlagewerke mit
Behordenbezug — wie beispielsweise die Gesetzessammlung oder das Adressverzeich-
nis aller Verwaltungsstellen (je +3%).

Grafik 40:
Trend Onlinenutzung Dienstleistungen:

Gesetzessammlung
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Threm Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie sie nicht online abwickeln méchten.”

in % befragter Firmenvertreterinnen mit Internetzugang

O mdochte es online
abwickeln

B wickelt es bereits
online ab

2006 2007

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (n = ca. 1'000)

Von den Dienstleistungen mit direktem Bezug zum Beho6rdenangebot haben insbeson-
dere die Wegleitungen bei Behordengadngen an Beliebtheit gewonnen (40%; +10%).
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Grafik 41:
Trend Onlinenutzung Dienstleistungen:
Wegleitungen bei Behérdengangen

"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie sie nicht online abwickeln méchten.”

in % befragter Firmenvertreterinnen mit Internetzugang

N
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E mochte es online
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W wickelt es bereits
online ab
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (n = ca. 1'000)

Auf tiefem Niveau zugelegt haben insbesondere Steuerdienstleistungen, wie das Bei-
spiel der Mehrwertsteuer (29%; +3%) zeigt.

Grafik 42:
Trend Onlinenutzung Dienstleistungen:

Mehrwertsteuer

"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie sie nicht online abwickeln méchten."

in % befragter Firmenvertreterlnnen mit Internetzugang

EEI Emochte es online
abwickeln

W wickelt es bereits
online ab

2006

2007

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (n = ca. 1'000)

2.4.2. Die Nutzungs- und Nachfrageentwicklung nach Unternehmensgrosse

Die Nutzung von Informationsdienstleistungen stieg bei allen Firmengrossen an. Hin-

tergrundberichte legten beispielsweise auch bei den Mikrounternehmen um 7% auf
35% Nutzerlnnen zu.
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Grafik 43:
Trend Onlinenutzung Dienstleistungen nach Firmengrdsse
Hintergrundberichte

"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."
(nutzt bereits online)

in % befragter Firmenvertreterinnen mit Internetzugang
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (1-9 Beschaftigte n = 370 / 10-49 Beschéftigte n = 305 /
50-249 Beschaftigte n = 269 / Uiber 250 Beschéftigte n = 106)

Die Nachschlagewerke wurden dagegen nur von Vertreterlnnen der grosseren Unter-
nehmen verstarkt genutzt, wahrend die Nutzung von Mikrounternehmen stabil blieb
(Wegleitung bei Behordengdngen) oder gar etwas sank, wie beispielsweise bei der Ge-
setzessammlung oder beim Adressverzeichnis.

Grafik 44:
Trend Onlinenutzung Dienstleistungen nach Firmengrosse

Gesetzessammlung
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in lThrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln mdchten."
(nutzt bereits online)

in % befragter Firmenvertreterlnnen mit Internetzugang
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (1-9 Beschaftigte n = 370 / 10-49 Beschaftigte n = 305 /
50-249 Beschaftigte n = 269 / Giber 250 Beschaftigte n = 106)

Der Wunsch nach einer Nutzung, der im Allgemeinen trotz steigender Nutzung stabil
blieb, differiert relativ stark nach Unternehmensgrésse. Am grossten ist er bei vielen
Dienstleistungen bei Mikrounternehmen. In dieser Grossenklasse ist gerade die Nach-
frage nach Verzeichnissen und Wegleitungen besonders gross, aber auch Informations-
leistungen werden von Mikrounternehmen am starksten nachgefragt, ohne dass bereits
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eine Nutzung erfolgt. Mikrounternehmen fragen also besonders die einfachen Dienst-
leistungen, Informationen und Nachschlagewerke weiter nach, ohne sie bereits so hau-
fig zu nutzen wie die grosseren Unternehmen.

Anders verteilt sich der Wunsch bei der Mehrwertsteuer und beim Lohnausweis: In die-
sen Fallen ist der Wunsch besonders bei den grosseren Unternehmen ausgepragt. Dies
spricht nach einem differenzierten Ausbau in Richtung direkter Abwicklung bei diesen
Dienstleistungen. Die grossten Unternehmen fragen Richtlinien im Sicherheits- und
Umweltbereich am starksten nach.

Grafik 45:

Onlinenutzung Dienstleistungen nach Firmengrosse (1)
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in IThrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln mdchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."
(mochte online nutzen)

in % befragter Firmenvertreterlnnen mit Internetzugang

Adressenverzeichnis aller
Verwaltungsstellen

Wegleitung bei
Behordengéngen

Mehrwertsteuer

Generelle Richtlinien im
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Arbeitsrecht
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (1-9 Beschaftigte n = 370 / 10-49 Beschaftigte n = 305/
50-249 Beschéftigte n = 269 / tber 250 Beschéftigten n= 106)

Grafik 46:
Onlinenutzung Dienstleistungen nach Firmengrosse (2)

"Bitte sagen Sie mir fiir die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln mdchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."
(mochte online nutzen)

in % befragter Firmenvertreterinnen mit Internetzugang

Arbeitssicherheit/Arbeitsbedingungen

Lohnausweis

Steuern

Hintergrundberichte zu aktuellen
Themen

Gesetzessammlung

News fiir Unternehmen

W (iber 250 Beschéaftigte W 50-249 Beschaftigte [0 10-49 Beschaftigte W 1-9 Beschaftigte

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (1-9 Beschaftigte n = 370 / 10-49 Beschéftigte n = 305/
50-249 Beschéftigte n = 269 / iber 250 Beschéftigten n= 106)
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2.4.3. Die Nutzung und die Nachfrage nach Branche

Von praktisch allen Branchen werden Brancheninformationen verbreitet genutzt. Das
gilt auch fir die Neuigkeiten generell, wobei die Landwirtschaft und das Baugewerbe
Unternehmensneuigkeiten weniger nutzen.

Grafik 47:
Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (8)

"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."”
"Brancheninformationen"

in % befragter Branchenvertreterlnnen mit Internetzugang E mochte es online abwickeln
M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,

Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichtentibermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,

Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

" Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Grafik 48:
Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (6)

"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."”
"News fir Unternehmen"

in % befragter Branchenvertreterlnnen mit Internetzugang E mochte es online abwickeln

M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,

Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichtentibermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,

Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

" Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen

Noch klarer werden von der Landwirtschaft der Bereich Unfallversicherung und Dienst-
leistungen rund um das BVG und die Pensionskasse kaum genutzt. Bei der Unfallversi-
cherung ist aber sonst der Nutzungsanteil bei praktisch allen Branchenvertreterlnnen
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hoch und der verbleibende Wunsch eher tief. Beim BVG/Pensionskasse ist der Wunsch
nach einer solchen Dienstleistung im Gesundheits- und Sozialwesen noch stark verbrei-
tet. Ansonsten scheinen diejenigen, welche von diesen Dienstleistungen profitieren
konnen, dies bereits zu tun.

Grafik 49:

Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (12)
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in lhrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten.”
"Unfallversicherung"

in % befragter Branchenvertreterinnen mit Internetzugang @ mdchte es online abwickeln

M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,

Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichtentbermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,

Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

| Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Grafik 50:

Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (11)
"Bitte sagen Sie mir flr die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln mochten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."”
"BVG/Pensionskasse"

in % befragter Branchenvertreterlnnen mit Internetzugang B mochte es online abwickeln
W wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,
Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichteniibermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,
Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

" Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Anders ist der Befund bei Online-Dienstleistungen im Bereich AHV/IV/EO und beim
Arbeitsrecht. Bei beiden gilt, dass die Nachfrage fallweise hoch ist und dies mehr oder
weniger unabhangig von der heutigen Nutzung oder von der Bedeutung des Online-Be-
reiches generell. Insbesondere bei der Landwirtschaft, dem Gastgewerbe, dem Grund-
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stlickswesen, in der Gesundheits- und Sozialbranche ist der Wunsch nach Online-
Dienstleistungen im Sozialversicherungsbereich verbreitet. Das Arbeitsrecht wird in der
Landwirtschaft weniger und im Bau kaum nachgefragt, jedoch besonders im Verkehr
und der Nachrichtentibermittlung sowie erneut im Grundsttickswesen und im Gesund-
heits- und Sozialwesen.

Grafik 51:
Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (10)

"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."”
"AHV/IV/EO"

in % befragter Branchenvertreterlnnen mit Internetzugang @ mochte es online abwickeln
M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,

Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichtentbermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,

Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

" Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Grafik 52:

Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (13)

"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten.”
"Arbeitsrecht"
in % befragter Branchenvertreterinnen mit Internetzugang I mochte es online abwickeln

M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,

Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststétten n = 65,
erkehr/Nachrichtentbermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,

Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

| Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Die Wegleitung bei Behordengdngen stosst bei allen Branchen ausser bei den Kreditin-
stituten und Versicherungen auf einen hohen Wunsch der Nutzung. In der Landwirt-
schaft, beim Grundstiickswesen und im Gesundheits-/Sozialwesen ist der Wunsch be-
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sonders hoch. In diesen drei Branchen wird auch das Adressverzeichnis besonders
nachgefragt. Der Wunsch ist vor allem in der Landwirtschaft sehr hoch.

Grafik 53:

Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (5)
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."”
"Wegleitung bei Behérdengangen"

in % befragter Branchenvertreterlnnen mit Internetzugang E mochte es online abwickeln

M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,
Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichteniibermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,
Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

| Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Grafik 54:

Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (7)
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in lhrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."”
"Adressverzeichnis aller Verwaltungsstellen”

in % befragter Branchenvertreterlnnen mit Internetzugang E moéchte es online abwickeln
M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,
Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichteniibermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,
Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

| Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Die Baubranche nutzt die heutigen Angebote der Mehrwertsteuer am starksten. Das
verbleibende Bediirfnis nach einer Abwicklung ist aber in dieser Branche ebenfalls
hoch, gemeinsam mit den Herstellerinnen von Waren, dem Gastgewerbe, dem Grund-
stickswesen und dem Gesundheits- und Sozialwesen. Der Wunsch nach einer Abwick-
lung von Steuern ist in vielen Branchen dhnlich verteilt — beim Grundstiickswesen al-
lerdings Giberdurchschnittlich.
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Grafik 55:

Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (1)
"Bitte sagen Sie mir flr die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln mochten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."”
"Mehrwertsteuer"

in % befragter Branchenvertreterlnnen mit Internetzugang B mochte es online abwickeln
M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,

Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichteniibermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,

Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

" Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Grafik 56:

Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (2)
"Bitte sagen Sie mir flr die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."”
"Steuern”

in % befragter Branchenvertreterinnen mit Internetzugang B mochte es online abwickeln
M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,

Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichteniibermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,

Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

" Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Sehr spezifisch nach Branche fallen lediglich die Dienstleistungen rund um Auftrage der
Behorden und im Bereich des Imports/Exports aus. Online-Dienstleistungen im Bereich
der Auftrage der Behorden werden sehr stark vom Bauwesen genutzt. Warenherstelle-
rinnen, Handel/Reparatur sowie der Bereich Verkehr/Nachrichteniibermittlung nutzen
den Bereich Import/Export heute schon relativ verbreitet.
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Grafik 57:

Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (4)
"Bitte sagen Sie mir fur die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln mochten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."”
"Infos Uber Auftrage der Behtrden™

in % befragter Branchenvertreterlnnen mit Internetzugang B mochte es online abwickeln
M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,

Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichteniibermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,

Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

" Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

Grafik 58:

Onlinenutzung Dienstleistungen nach Branchen (3)
"Bitte sagen Sie mir flr die folgenden Dienstleistungen, ob Sie diese in Ihrem Unternehmen bereits heute
online abwickeln, ob Sie sie gerne online abwickeln méchten oder ob Sie nicht online abwickeln méchten."”
"Import/Export"

in % befragter Branchenvertreterlnnen mit Internetzugang B mochte es online abwickeln
M wickelt bereits online ab

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (Total N = 1017, Landwirtschaft/Bergbau n = 71,

Herstellung von Waren n = 231, Bau n = 96, Handel/Reparatur Automobile n = 167, Beherbergung/Gaststatten n = 65,
erkehr/Nachrichteniibermittlung n = 48", Kreditinstitute/Versicherung n = 32", Grundstiickswesen n = 175,

Gesundheit/Sozialwesen n = 94)

" Aufgrund tiefer Fallzahl sind die Zahlen nur als Tendenz zu verstehen.

2.4.4. Der dringendste Vereinfachungswunsch

Klare Marktliicken oder Angebotsschwachen konnen insgesamt kaum ausgemacht wer-
den. Am ehesten nachgefragt werden Vereinfachungen bei der Mehrwertsteuer, den
Steuern, bei der AHV/IV/EO und beim Lohnausweis. Die Mehrwertsteuer kann auch un-
ter Berticksichtigung des Wunsches nach einer Nutzung nach wie vor als die wichtigste
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spezifische Dienstleistung bezeichnet werden, die verbessert werden kann. Allerdings

war dies 2006 noch deutlich starker eine verbreitete Angebotsliicke als 2007.

Grafik 59:

Dringendste Vereinfachung der Abwicklung (1)
"Kdnnen Sie mir spontan sagen, wo lhr Unternehmen generell am dringendsten eine Vereinfachung der
Abwicklung wiinscht?"
in % befragter Firmenvertreterlnnen mit Internetzugang (nur inhaltliche Nennungen)

Mehrwertsteuer
Steuern
AHV/IV/EO

Lohnausweis

Adressverzeichnis aller
Verwaltungsstelllen

BVG/Pensionskasse
Unfallversicherung

Arbeitsrecht

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (n = 1017)

2.4.5. Zwischenbilanz

Die wichtigsten Ergebnisse zum Online-Angebot der Behorden sowie zur Nachfrage

nach spezifischen Angeboten in geraffter Form:

Die Nutzung der Unternehmen von spezifischen E-Government-Angeboten ist
zwischen 2006 und 2007 gestiegen. Der Anteil, der diese Dienstleistungen
noch nicht nutzt, diese aber gerne nutzen mochte, ist im Vergleich zum Vorjahr
jedoch stabil. Damit bleibt weiterhin ein Potenzial fir eine Ausweitung des

Kreises der Nutzerlnnen.

Es gibt drei Gruppen von Dienstleistungen, die zunehmend genutzt werden:

Informationsdienstleistungen, die heute am meisten genutzt werden und
am starksten und auch bei Mikrounternehmen zugelegt haben. Sie haben
nicht unbedingt einen direkten Behordenbezug.

Behordendienstleistungen im Versicherungs- und Sicherheitsbereich. Der
neu erfragte Bereich der Unfallversicherung inkl. Suva gehort zu den am
starksten genutzten Dienstleistungen tGberhaupt.

Nachschlagewerke mit Behordenbezug und die Wegleitungen bei
Behordengangen. Sie wurden vor allem von grosseren Unternehmen starker
genutzt als 2006, als sie bereits zu den am meisten aktiv nachgefragten
Dienstleistungen gehorten.
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o Lohnausweis, Mehrwertsteuern und Steuern sind vor allem fir KMU ausbaufa-
hig. Sie fragen heute qualifizierte Online-Dienstleistungen verstarkt nach.

o Fir Branchen mit einem hohen Anteil unterqualifizierter und temporarer
Arbeitskrafte und vielen Kleinunternehmen (Bau- und Gastgewerbe sowie
Landwirtschaft) sind Onlinedienste beziiglich Normen, Sozialversicherungen
und Sicherheitsvorschriften weniger relevant als fiir die tGibrigen Branchen.

2.5. Bekanntheit und Profile einzelner Behordenseiten

Die bekanntesten Adressen von Internetseiten sind auf Kantonsebene zu finden. Sie
werden gefolgt von Seiten von Verbanden und einzelnen Unternehmen. Ganz im Sinne
der zunehmenden Nutzung fiir Informationen aller Art, scheinen sich gewisse Adressen
von Verbanden und Firmen fiir viele Unternehmen fir diese Informationsbeschaffung
mehr und mehr zu bewidhren.

Die bekanntesten Behordenportale auf nationaler Ebene sind www.seco.admin.ch und
www.kmu.admin.ch. www.zefix.ch, www.osec.ch, www.ch.ch sind je 2% bekannt,
schweiz.ch und shab.ch je einem Prozent.

Grafik 60:

Spontan genannte Internetportale
"Nennen Sie mir spontan Internetportale fir die Wirtschaft oder fur Unternehmen, die Sie kennen."

in % befragter Firmenvertreterinnen

Seiten des Kantons
Seiten von Verb&nden
Seiten bestimmter Firmen
www.seco.admin.ch
www.kmu.admin.ch
Verzeichnisse

Seiten der Gemeinde
www.zefix.ch
www.osec.ch
www.ch.ch
www.schweiz.ch

www.shab.ch

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = 1050)

Im Vorjahresvergleich sind vor allem Verbands- und Firmen-Seiten bekannter
geworden. www.kmu.admin.ch und www.seco.admin.ch haben beide etwas an Be-
kanntheit gewonnen. www.ch.ch ist gemessen an den spontanen Antworten jedoch
nicht bekannter geworden.
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Grafik 61:

in % befragter Firmenvertreterinnen
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© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = ca. 1000)

Trend spontan genannte Internetportale

"Nennen Sie mir spontan Internetportale fiir die Wirtschaft oder fiir Unternehmen, die Sie kennen.

=i~ www.shab.ch
www.schweiz.ch

== www.ch.ch

=&~ www.osec.ch
www.zefix.ch

=i Seiten der Gemeinde

== Verzeichnisse
www.kmu.admin.ch

== www.seco.admin.ch
Seiten bestimmter
Firmen

Seiten von Verbanden

== Seiten des Kantons

Gleich wie die Bekanntheit hat auch die Nutzung von seco.admin.ch und von
www.kmu.admin.ch zugelegt. Damit stehen diese beiden Seiten klar vor den (brigen
Angeboten auf Bundesebene. Die Nutzung von www.ch.ch blieb stabil bei 2%.

Grafik 62:

Trend Nutzung Internetportale
Mittelwerte befragter Firmenvertreterinnen mit Internetzugang
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2006 2007
© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = circa 1000)

"Welche dieser Internetportale haben Sie bereits benutzt.”

l B8
1 B

=~ www.shab.ch

www.schweiz.ch

== www.ch.ch

=& www.osec.ch

www.zefix.ch

<~ Seiten der Gemeinde

www.kmu.admin.ch

== www.seco.admin.ch

=i-Seiten des Kantons

== Anderes

Trotz stabiler spontaner Bekanntheit und Nutzung, ist die Wahrnehmung von
www.ch.ch gestiegen. 2006 hatten 22% angegeben, von www.ch.ch gehort, gesehen

oder gelesen zu haben, 2007 waren es 27%.
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Grafik 63:

Trend Wahrnehmung www.ch.ch
"Haben Sie in letzter Zeit etwas von der Seite www.ch.ch gesehen, gehort oder gelesen, oder haben Sie nichts
bemerkt?"

in % befragter Firmenvertreterinnen

E Nein, hat nichts
gesehen, gehort
oder gelesen

Oweiss nicht/keine
Antwort

M Ja, hat etwas
gesehen, gehort
oder gelesen

2006 2007

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = ca. 1'000)

Gestiegen ist die Wahrnehmung vor allem bei den KMU, aber auch bei den Grossun-
ternehmen ist die Wahrnehmung auf bereits relativ hohem Niveau weiter gestiegen. Bei
den Mikrounternehmen ist die Wahrnehmung jedoch stabil.

Grafik 64:

Wahrnehmung www.ch.ch nach Firmengrdsse
"Haben Sie in letzter Zeit etwas von der Seite www.ch.ch gesehen, gehort oder gelesen, oder haben Sie nichts
bemerkt?"

in % befragter Firmenvertreterinnen

E Nein, hat nichts
gesehen, gehort
oder gelesen

Oweiss nicht/keine
Antwort

M Ja, hat etwas
gesehen, gehort
oder gelesen

1-9
Beschaftigte/2006
1-9
Beschaftigte/2007
10-49
Beschaftigte/2006
10-49
Beschaftigte/2007
50-249
Beschaftigte/2006
50-249
Beschaftigte/2007
tiber 250
Beschaftigte/2006
tber 250
Beschaftigte/2007

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (1-9 Beschaftigte n = 370 / 10-49 Beschéaftigten n = 305/
I50-249 Beschéftigte n = 269 / Uiber 250 Beschaftigte n = 106)

Inhaltlich dominiert in der Diskussion rund um www.ch.ch klar die Etikette "Portal-
seite". Der Domainstreit mit www.schweiz.ch wurde nicht nur von der Bevolkerung re-
lativ breit wahrgenommen (Studie vom August 06), sondern auch von den Firmenvetrre-
terInnen ein halbes Jahr spater. Dies ist bemerkenswert.
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Grafik 65:

Portalseite, Informationsseite Behorden, Einstiegsseite

"Was haben Sie gesehen, gehort oder gelesen?"

Spontane Nennung was gesehen, gehort oder gelesen von www.ch.ch

£

Anderes
Domainstreit @I

Allgemeines

Wirtschafts-, Unternehmensangebote, Firmenportal

Suchmaschine

neues Angebot, neues Layout

Sammelstelle, Wegweiser :|

Basis: inhaltliche Nennungen www.ch.ch Kenner

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (N = 1050)

Unter den Nutzerlnnen von www.ch.ch hat die Seite klar an Profil gewonnen. 2006
konnte anndhernd die Halfte der Nutzerlnnen kein gerichtetes Urteil abgeben, 2007
waren es nur noch 21%. Die Zufriedenheit ist dabei gestiegen (72%; +30%), wahrend
die Unzufriedenheit sogar leicht riicklaufig war (7%; -3%).

Grafik 66:

Trend Zufriedenheit mit www.ch.ch
"Sind Sie mit dem, was Sie von www.ch.ch gesehen haben sehr zufrieden, eher zufrieden, eher nicht zufrieden

oder Uberhaupt nicht zufrieden?"

in % befragter Firmenvertreterinnen, die www.ch.ch genutzt haben

2006

© gfs.bern, Firmen in der Schweiz und E-Government, Februar 2007 (n = circa 150)

2007

@ tiberhaupt nicht
zufrieden

O eher nicht zufrieden

O weiss nicht/keine

Antwort

O eher zufrieden

W sehr zufrieden
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2.5.1. Zwischenbilanz

Die wichtigsten Ergebnisse zur Bekanntheit und Nutzung von Behordenportalen im All-
gemeinen und www.ch.ch im Speziellen fassen wir wie folgt zusammen:

o Die Kantonsangebote sind fiir das E-Government in der Schweiz sehr bedeut-
sam und die bekanntesten Angebote. Dies ist wahrscheinlich auf die hohere
Alltagsrelevanz und -praxis dieser Angebote zurtick zu fiihren

o kmu.admin.ch und seco.admin.ch legen an spontaner Bekanntheit und an Nut-
zung leicht zu. Sie bleiben gut positioniert und die bekanntesten Angebote auf
Bundesebene.

. www.ch.ch legt gestiitzt an Profil und Bekanntheit zu. Der Befund, dass der

Streit um www.schweiz.ch hohe Aufmerksamkeit erlangte, bestdtigt sich auch
bei Unternehmen.
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3.  Die Synthese

3.1. Kurze Rekapitulation der Fragestellung

Folgende Fragen standen im Mittelpunkt der Befragung von Firmenvertreterinnen, die
aufgrund ihrer Funktion regelmassig Kontakt zu den Behorden haben:

. Wie gross ist bei Firmen die Nachfrage nach Online-Behérdeninformationen
und -dienstleistungen, wo gibt es zusatzlichen Bedarf?

. Wo liegen die strukturellen Unterschiede nach Branche und Grosse der Fir-
men?

. Wie steht es um die Bekanntheit und die aktuelle Einschatzung von Behorden-
portalen bei Firmenvertreterinnen?

. Welches sind die Erwartungen und Bediirfnisse der Firmen in Bezug auf spezifi-

sche Behordenportale wie www.kmu.admin.ch oder www.ch.ch etc.?

3.2.  Kurze Rekapitulation der Befunde

3.2.1. Die Nachfrage nach Behordendienstleistungen online und der Bedarf an
solchen Dienstleistungen

Informatik und Internet haben fiir Schweizer Firmen eine herausragende Bedeutung.
Der Online-Zahlungsverkehr ist eine typische Online-Dienstleistung, die fir alle Unter-
nehmensgrossen beinahe unverzichtbar ist. Bedeutsam ist auch die Vernetzung der Mit-
arbeitenden mit E-Mail und mobilen Diensten. Internet generell und spezifische Online-
Dienstleistungen privater Anbieter sind fiir Unternehmen klar bedeutsamer als das On-
line-Angebot von Behorden. Im Vergleich zum telefonischen und personlichen Kontakt
zu den Behorden, die als Kontaktformen innert Jahresfrist sogar etwas an Bedeutung zu-
gelegt haben, ist der elektronische Behordenkontakt konstant. Dies ist nicht Ausdruck
eines Missfallens, sondern niichterner Ausdruck einer im Vergleich zu anderen Online-
diensten geringen Bedeutung der Online-Behtrdenangebote. Dies driickt sich auch bei
der Zufriedenheit mit den E-Government-Angeboten auf den verschiedenen staatlichen
Ebenen aus. Generell haben diese Angebote zwischen 2006 und 2007 an Profil ge-
wonnen. Die Zufriedenheit generell ist heute auf vergleichbarem Niveau wie die Zu-
friedenheit mit der staatlichen Verwaltung ganz generell. Besonders ausgepragt ist die
Zufriedenheit mit den E-Government-Angeboten der Kantone.

Nicht nur die Zufriedenheit mit dem generellen Online-Angebot der Behorden ist ge-
stiegen, sondern auch die Nutzungsanteile vieler spezifischer Angebote. Besonders her-
vorzuheben sind dabei generelle Informationen fiir Branchen, News fiir Unternehmen
und dhnliche generelle Angebote mit Informationscharakter. Es gibt aber neben den In-
formationsdienstleistungen zwei weitere Gruppen von Dienstleistungen, die zuneh-
mend genutzt werden und einen direkteren Bezug zu den Behorden haben:
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o Behordendienstleistungen im Versicherungs- und Sicherheitsbereich. Der neu
erfragte Bereich der Unfallversicherung inkl. Suva gehort zu den am starksten
genutzten Dienstleistungen tberhaupt.

o Nachschlagewerke mit Behordenbezug und die Wegleitungen bei
Behordengangen. Sie wurden vor allem von grésseren Unternehmen starker
genutzt als 2006, als sie bereits zu den am meisten aktiv nachgefragten Dienst-
leistungen gehorten.

Der Anteil, der diese Dienstleistungen noch nicht nutzt, diese aber gerne nutzen
mochte, ist im Vergleich zum Vorjahr stabil, trotz allgemein steigender Nutzung. Damit
bleibt weiterhin ein Potenzial fiir eine Ausweitung des Kreises der Nutzerlnnen. Eine
eigentliche Nutzungsspirale konnte im Gang sein: Durch das Wissen um den relativen
Vorteil des Online-Kontakts zu den Behorden ist eine erste Nutzung entstanden. Falls
sich der relative Vorteil bei der tatsdchlichen Nutzung auch als real vorhanden erweist,
kann sich daraus nicht nur ein Bediirfnis fiir eine weitere Nutzung der gleichen Dienst-
leistung einstellen, sondern eine Erweiterung der Bedirfnisse auf eine umfassendere Be-
friedigung dieses einzelnen Bedurfnisses oder auf andere qualifizierte Dienstleistungen.

Bemerkenswert sind die weiterhin vorhandenen oder neu erhobenen Wiinsche nach
Online-Dienstleistungen im Bereich des Lohnausweises, der Mehrwertsteuer und der
Steuern. In diesen Bereichen fragen vor allem KMU besonders Online-Losungen nach.

3.2.2. Die strukturellen Unterschiede nach Firmengrosse und Branche

Der deutlichste Trend bei der Firmengrosse betrifft die KMU. Sie sind mittlerweile auf
hohem Niveau vernetzt, verstarken die Nutzung qualifizierter Online-Dienstleistungen
und es ist eine Steigerung der Nachfrage im Online-Bereich spirbar. Gerade in diesen
Gruppen hat der Online-Auftritt der Behorden besonders an Profil gewonnen und eine
Ausweitung der Nutzung und der Bedirfnisse auch auf weitere Dienstleistungen scheint
wahrscheinlich. Bei den KMU besteht das grosste Ausweitungspotenzial und die Be-
dirfnisstruktur erweitert sich im Zuge einer allgemein steigenden Bedeutung der Ver-
netzung.

Da die Grossfirmen im Unterschied zu den KMU seit Langerem zu einem grossen An-
teil vollstandig vernetzt und informiert sind, hat sich im Vergleich zu 2006 in dieser
Gruppe weniger verdndert als bei den KMU. Allerdings sind die Nutzungsanteile insbe-
sondere der Informationsdienstleistungen auch bei den Vertreterinnen von Grossfirmen
gestiegen.

Bestatigt haben sich auch die klar unterschiedliche Vernetzung und Bedurfnisstruktur
der Mikrounternehmen. Sie haben nach wie vor zu einem bemerkenswerten Anteil von
17% keinen Internetzugang; sie schreiben den Online-Kontakten zu den Behoérden eine
besonders geringe Bedeutung zu, und sie fragen vor allem Informationsdienstleistungen
und Nachschlagewerke jedoch wenig differenziertere Dienstleistungen nach. Auch bei
diesen Unternehmen ist die Nutzung von Informationsdienstleistungen im Vorjahres-
vergleich gestiegen; der direkte Behordenbezug dieser Online-Aktivitaten bleibt aber
beschrankt. Bei den Mikrounternehmen besteht die grosste Informationsliicke und die

heute bestehenden Angebote der Behorden haben in dieser Gruppe noch kaum ein Pro-
fil.
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Vor allem der Landwirtschaftssektor gleicht in der Struktur den Mikrounternehmen, al-
lerdings noch akzentuierter. Gerade in diesem Bereich haben die Behordenangebote
noch kaum Profil und Informatikdienstleistungen haben generell einen geringen Stel-
lenwert, hochstens dem Internet generell wird noch eine gewisse Bedeutung zuge-
schrieben. Am anderen Ende der Skale im Bezug auf die Behorden steht der Bereich des
Sozial- und Gesundheitswesens. Jegliche Kontaktform zu den Behorden, sei es person-
lich, telefonisch oder online geniesst in dieser Branche eine hohe Bedeutung. Der On-
line-Kontakt zu den Behorden hat eine besonders hohe spezifische Bedeutung im Ver-
gleich zu den anderen Kontaktformen fiir das Grundstiickwesen.

Stark unterschiedlich nach Branchenstruktur fallen die Nutzungszahlen und die verblei-
benden Wiinsche der Nutzung von verschiedenen Online-Angeboten aus. Dabei ma-
chen die Unternehmensgrosse und der generelle Stand der Vernetzung der verschiede-
nen Branchen einen Teil der Erklarung aus. Die spezifischen Interessen erkldren einen
weiteren bedeutsamen Teil dieser Branchenunterschiede. Besonders stark auseinander
fallen diese sachlogisch beispielsweise im Bereich Import/Export. Von vielen Branchen
stark genutzt werden aber Informationsdienstleistungen und auch der der Bereich der
Unfallversicherung (UVG, Suva) wird sehr verbreitet genutzt.

Fir Branchen mit einem hohen Anteil unterqualifizierter und tempordrer Arbeitskréfte
und vielen Kleinunternehmen (Bau- und Gastgewerbe sowie Landwirtschaft) sind Onli-
nedienste beziiglich Normen, Sozialversicherungen und Sicherheitsvorschriften weniger
relevant als fiir die tGbrigen Branchen.

3.2.3. Die Situation der Behordenportale

www.seco.admin.ch und www.kmu.admin.ch sind unter Beriicksichtigung der geringen
Involvierung in die Thematik der Online-Angebote und der geringen Nachfrage seitens
der Unternehmen relativ gut positioniert. Sie stehen aber hintern den kantonalen Seiten,
hinter Verbanden und Firmen, die spezifische Informationsdienstleistungen anbieten.
www.seco.admin.ch und www.kmu.admin.ch konnten im Vorjahresvergleich etwas an
Bekanntheit und an Nutzung zulegen. Die gestiitzte Wahrnehmung von www.ch.ch ist
im Unterschied zur spontanen Bekanntheit ebenfalls gestiegen, und die Seite hat bei
den Nutzerlnnen an Profil gewonnen. Sie wird heute klar mehrheitlich positiv beurteilt.
Die grosse Chance der Behordenportale ist die moglicherweise ausgeltste Nutzungs-
schlaufe, die es bei anhaltender Zufriedenheit ermoglichen konnte, ohne weitere zu-
satzliche Kommunikationsanstrengungen die Breite und die Tiefe der Nutzung der On-
line-Angebote zu vergrossern.

Mit Blick auf die Gesamtresultate gibt es drei wichtige Herausforderungen gerade aus
Sicht der Behordenportale:

o Die steigende Bedeutungszuschreibung des personlichen oder telefonischen
Kontakts zu den Behorden konnte ein Hinweis darauf sein, dass von Seiten der
Unternehmen kein Ersatz dieser Kanidle durch E-Government erfolgen soll, son-
dern das Online-Angebot lediglich eine Erganzung darstellen sollte.

o Die Ausweitung der Bedirfnisse insbesondere bei KMU, die heute stark und
multipel vernetzt sind, und die grossen Unterschiede nach Branche weisen dar-
auf hin, dass sich die Bedirfnisse sehr stark differenzieren konnten und auch
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die Qualitdtsanspriiche an die Online-Dienstleistungen in Zukunft rasch wach-
sen konnten. Diese Dynamik gilt es sorgfdltig zu beobachten und zu planen.

o Die Mikrounternehmen stehen in dieser Spirale an einem anderen Punkt. Sie
sind weniger vernetzt und die Bedeutung von Online-Dienstleistungen generell
ist weit geringer als bei den grosseren Unternehmungen. Hier sind spezifische
Kommunikationsanstrengungen weiterhin noétig, um auch in dieser Gruppe die
Vorziige des E-Governments greifbar zu machen. Gerade fiir Behordenwegwei-
ser und Nachschlagedienstleistungen besteht ein grosser Wunsch, der aktuell
noch nicht gedeckt ist.

3.3. Die Thesen

Wir formulieren die folgenden sechs Thesen:

These 1:

Die Behordenangebote fir Unternehmen haben nicht an Bedeutung, sondern an Profil
gewonnen. Die Nutzung und die Zufriedenheit sind gestiegen.

These 2:

Erweisen sich die Angebote als bedarfsgerecht, sollte dies in Zukunft eine Nutzungs-
schlaufe auslosen, die sich langsam aber sicher autonom von spezifischen Kommunika-
tionsanstrengungen entwickeln kann. Das gilt besonders fur die KMU.

These 3:

Mit dem Auslosen der Nutzungsschlaufe sollte die Bedeutung des Online-Kanals zu Be-
horden an sich kiinftig steigen.

These 4:

Steigern sich die Nutzung und die Profile der Online-Angebote von Behorden weiter,
dirfte dies weitere und disperse Bediirfnisse nach sich ziehen. Das bewusste Erkennen
dieser Dynamik und die gezielte Weiterentwicklung der Online-Angebote der Behorden
gewinnen so an Bedeutung.
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These 5:

Die Mikrounternehmen sind in diese Dynamik bisher wenig eingebunden. Hier sind
spezifische Kommunikationsinputs weiterhin wichtig, um die Vorziige der Angebote
bekannt zu machen und die Einfachheit der Angebote hat bei einer allfalligen Nutzung
hohe Prioritat.

These 6:

Die Nachfrage nach telefonischen und nach persénlichem Kontakt ist steigend. Von Un-
ternehmensseite entwickelt sich zwar die Nutzung des Online-Kanals relativ schnell
nach oben, es entsteht aber auch eine Erwartung, dass andere Kommunikationskanale
zu den Behorden dabei nicht verdrangt werden sollen.
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Anhang: Das gfs.bern Team

lidenritit]

lidenritit]

lidenritit]

lidenritit]

a

LUKAS GOLDER

Politikwissenschafter, Mitglied der
Geschaftsleitung, Senior-Projektleiter.
Schwerpunkte: Integrierte Kommunikations-
und Kampagnenanalysen, Medienwirkungs-
analysen, Abstimmungen, Wahlen.

MONIA AEBERSOLD

Sozialwissenschafterin, Projektleiterin.
Schwerpunkte: Kultur- und Gesellschafts-
themen, Sozialpolitik, Erforschung schwer
fassbarer Phanomene, Feldauftrage,

- international vergleichende Studien,

Prospektivmethoden, Qualitativmethoden,
Text- und Inhaltsanalyse, Evaluation.

STEPHAN TSCHOPE

Datenanalytiker/Programmierer.
Schwerpunkte: Komplexe Datenanalytik,
EDV- und Befragungs-Programmierungen,
Hochrechnungen, Parteienbarometer,
Visualisierung.

SILVIA-MARIA RATELBAND-PALLY

Administratorin

Schwerpunkte: Desktop-Publishing,
Visualisierungen, Projektadministration,
Vortragsadministration.
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