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Einordnung der Studie

—Vergleich Angebot und —Welche elektronischen
Nachfrage Behordenleistungen

—Best Practice-Beispiele und wunschen sich die
Licken im Online-Angebot Unternehmen?

—Handlungsmassnahmen zur —Wie hoch ist der (gestutzte)
Etablierung des Online- Bekanntheitsgrad von
Kanals ﬂ EasyGov.swiss?
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Studiendesign



Studiendesign

. |Bevilkerung _________________|Unternehmen _______________ JVerwaltung

Sprachassimilierte Wohnbevdlkerung der  In der Schweiz ansassige Unternehmen  Bundesamter, Departemente, Kantone

Grundgesamtheit Schweiz im Alter von 18-70 Jahren gemass BUR und Gemeinden der Schweiz

Gemeinden: n=1'600

) n=5'069 n=4'000 Kantone n=26
Bruttostichprobe
SRPH-Adressen BUR-Adressen Bund n=83;
Auftraggeber Adressen
Total realisierte Interviews n = 2'619 Total realisierte Interviews n = 1'407 Gemeinden =1'007 (1004 CAWI; 3 CATI)
Nettostichprobe CAWI: 2'506 CAWI: 1'388 Kantone =25 CAWI
CATI: 113 CATI: 19 Bund n=18 CAWI
Gemeinden =62.9%
Ausschopfung 52.7% 37.1% Kantone =96.2%

Bund n=18.1%
Methode Mixed-Mode CAWI/CATI

Fragebogen Dauer ca. 20 Minunten; drei Sprachen (de, fr, it)
Feldzeit 07.09. - 09.11.2021
Bund/Kantone: Maximal 4x per E-Mail

Kontaktierung, Reminder Maximal 3x postalisch mit A-Post (AKU, zwei Reminder), anschliessend telefonisch (AKU, drei Reminder)
Gem.: postalisch

Hotline fiir (technische/
inhaltliche) Riickfragen

Telefonisch und Email
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Nutzung von
E-Services



Bevolkerung: Nutzung von E-Services

Zunahme der E-Service Nutzung der Bevolkerung im Vergleich zu 2018.
69% der Bevolkerung wickelte mind. die Halfte der Dienstleistungen/Geschéafte mit
Behorden digital ab.

2021
(n = 2'180)

2018
(n = 2'080)

2017
(n = 1'956)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mAlle H Fast alle Etwa die Halfte m Keine m Weiss nicht/keine Antwort

Basis: Anzahl Befragte in Klammern (Bevdlkerung)

QO004b: Wie viele dieser Dienstleistungen/Geschéfte haben Sie mit den Behdrden online erledigt/abgewickelt?
Filter: Wenn Dienstleistungen von Behorden in Anspruch genommen (Q004a <> 1) H



Unternehmen: Nutzung von E-Services

Zunahme der E-Service Nutzung auch bei den Unternehmen im Vergleich zu 2018.
78% wickelte mind. die Halfte der Dienstleistungen/Geschéafte mit Behorden digital ab.

2021

0,
(n=17317) 7%
2018
0,
(n = 1'226) e
2017
(n = 1'354) 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Alle Hm Fast alle Etwa die Halfte m Keine Weiss nicht/keine Antwort

Basis: Anzahl Befragte in Klammern (Unternehmen)

QO004b: Wie viele dieser Dienstleistungen/Geschéfte haben Sie mit den Behorden online erledigt/abgewickelt?
Filter: Wenn Dienstleistungen von Behdrden in Anspruch genommen (Q004a <> 1) H



Wichtigkeit/Grunde fur Nutzung von E-Services

Sowohl fur Bevdlkerung als auch Unternehmen ist die Ortliche und zeitliche Flexibilitat und
die damit verbundene Zeitersparnis der wichtigste Grund fur die Nutzung von E-Services.

, Bevdlkerung Unternehmen
Ausserst 10
wichtig
° gop 841 830 8.16 ° 8.20 8.28 8.25
: g.o1 816 8.08 7 86 : : 49 809 8.18 8.12 8.05 g9
8 747 oo (72 7.66 7.65 8 7.64 : 7.6 7.66
' 7.25 7.33
7 7
6 6
S 5
4 4
3 3
2 2
1 1
Uberhaupt
nicht 0 0
Zeitliche Flexibilitat Zeit einsparen Nutzer- Dienstleistungs- Zeitliche Flexibilitat Zeit einsparen Nutzerfreundlichkeit Dienstleistungs-
_ (keine fixen freundlichkeit qualitat (keine fixen qualitat
Offnungszeiten) Offnunaszeiten)
Basis: 2017: 2'409 Befragte / 2018: 2’549 Befragte / 2021: 2’592 Befragte Basis: 2017: 1479 Unternehmen / 2018: 1’331 Unternehmen / 2021: 1’407 Unternehmen

Q024: Wie wichtig auf einer Skala von 0-10 sind lhnen die folgenden Aspekte beim Entscheid, einen Online-Dienst einer Behdrde zu nutzen? 4 10



Information abholen zu bspw. Wasser-, Abasser-, Energiegebiihren

Bevolkerung: Nutzung Angebote/Leistungen von Behorden

E-Steuererklarung ist weiterhin der meistgenutzte E-Service der Behorden.
Zunahme der Nutzung insb. bei Straf- und Betreibungsregisterauszug.

Steuererklarung ausfillen und einreichen
Terminreservation fur Coronavirus-Impfung
Elektronische Rechnung / E-Rechnungen empfangen
Elektronisch Einzahlen an Behorde / E-Payment
(SBB-)Tageskarten bestellen

Fristverlangerung fur Steuererklarung beantragen
Information zu Landkarten/statistischen Daten etc. suchen
Strafregisterauszug beziehen
Betreibungsregisterauszug beziehen

MFK-Termine (Motorfahrzeugkontrolle) managen/andern
Wohnsitzbestatigung bestellen

Parkkarten bestellen

An- und Abmeldung am Wohnsitz

Heimatschein bestellen

Fahrzeug an-/abmelden
Krankenkassenpramienverbilligungen beantragen
Anmietung eines (6ffentlich nutzbaren) Raumes
Geburtsurkunde bestellen
0%

m Ja, schon elektronisch abgewickelt

m Noch nie und kein Interesse
Weiss nicht/keine Antwort

75% 11% 6% | 6% 24

75% 10% 3%
66% 21%
62% 22% 6%
53% 29% 3%

9% KR4
8% 3%
A 4%
14% %

46% 32% 5% 15% %

41% 4% 24%
40% 4% 23%

4%
%

40% 5% 20% %

36% 4% 21%

31%
24%
22%
22%
22%
20%
18%
18%

16%

4%
39%

%
11% 2%
3%

7% 20% 2%

5% 23%
8% 17%
5% 23%
36% 38%
41% ) 33%
44% 5% 32%

20% 40% 60% 80%

Basis: 826 Befragte => Jedes Item wurde immer nur % des Samples gezeigt

= Noch nie elektronisch abgewickelt, wirde ich aber gerne
m Betrifft mich nicht

Q012a: Welche der nachfolgenden Leistungen haben Sie schon einmal online/elektronisch mit einer Behdrde abgewickelt? Und welche dieser
Leistungen haben Sie noch nie online abgewickelt, wirden dies aber gerne am Smartphone, Tablet oder Computer tun?

Filter: Mindestens ein Geschaft mit einer Behérde online abgewickelt oder wirde dies gerne in Zukunft tun (Q012z1 = 1 oder Q012z2 = 1)

4%
5%
2%
3%
2%
3%

100%
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Unternehmen: Nutzung Angebote/Leistungen von Behorden
E-Steuererklarung weiterhin der meistgenutzte E-Service. Insbesondere Unternehmen online
bei der Sozialversicherung anmelden (+13 Prozentpunkte) und die Sozialversicherung
elektronisch abrechnen (+18 Prozentpunkte) haben an Beliebtheit gewonnen.

An statistischen Umfragen teilnehmen 69% 9% 7%
Steuererklarung ausfiillen und einreichen 60% 10%
Unternehmen bei Sozialversicherung (AHV, IV, EO, ALV) anmelden 55% 9%
Sozialversicherung (AHV, IV, EO, ALV) abrechnen 55% 9%
Fristverlangerung fur Steuererklarung beantragen 54% 11%
Mehrwertsteuer abrechnen 53% 15%
Anmeldung Mehrwertsteuer 47%
Adressanderung den verschiedenen Amtern melden (Handelsregister, AHV,.. 43% 8%
Unternehmen bei Unfallversicherung anmelden 43% 12%
Strafregisterauszug beziehen 37% 13%
Betreibungsauskunft bestellen 34% 13%
Kurzarbeitsentschadigung (KAE) beantragen 34% 22%
Elektronischer Lohnausweis an zustandiges Amt tbermitteln 32% 23% 14%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Ja, schon elektronisch abgewickelt = Noch nie elektronisch abgewickelt, wirde ich aber gerne
m Noch nie elektronisch abgewickelt und kein Interesse an elektronischer Abwicklung Weiss nicht/keine Antwort

Basis: 1’407 Unternehmen

Q012a: Welche der nachfolgenden Leistungen haben Sie im Namen lhres Unternehmens schon einmal online/elektronisch mit einer
Behdrde abgewickelt? Und welche dieser Leistungen haben Sie noch nie online abgewickelt, wiirden dies aber gerne tun? H 12



Zufriedenheit
mit digitalem
Angebot



100%

80%

60%

40%

20%

0%

Q009:
Q009:

Q0009:

Zufriedenheit mit Online-Angebot

Generell zeigen Bevolkerung und Unternehmen eine relativ hohe Zufriedenheit mit dem
Online-Angebot der Behorden. Behorden selber schatzen Zufriedenheit kritischer ein.

100%
17%
25%
80%
60%
40%
20%
0% g
2021 2021 2021 2021 2021
(n =2'592) (n=1'407) (n=12'007) (n=25) (n=15)
Bevolkerung Unternehmen Gemeinde Kanton Bund
m Ausserst zufrieden m Eher zufrieden ® Eher nicht zufieden m Uberhaupt nicht zufrieden Weiss nicht/keine Antwort

Wie zufrieden sind Sie generell mit dem Online-Angebot (auch E-Government-Angebot genannt) der Behdrden in der Schweiz?

Wie zufrieden sind Sie bzw. Ihr Unternehmen generell mit dem Online-Angebot (auch E-Government-Angebot genannt) der Behodrden in der Schweiz?

Wie schatzen Sie die Zufriedenheit der Bevolkerung und Unternehmen mit dem Online-Angebot (auch E-Government-Angebot genannt) von den Behodrden in

der Schweiz insgesamt ein? 14



Bevolkerung sieht Ausbaubedarf bel Online-Angeboten

Bevolkerung sieht weiteren und leicht steigend Ausbaubedarf beziglich Online-Angeboten
der Behodrden. Ausbaubedarf besonders beziglich den Wohngemeinden ausgepragt.

100%

21% 21% 23% 17% 15% 17%

80%

60%

40%

30%
20% 5 250 25% 27%
17% 17% 00
0% 4% 5% 5% 5% 6% 6% 8% 10% 11%
2017 2018 2021 2017 2018 2021 2017 2018 2021
(n = 2'409) (n = 2'549) (n = 2'592) (n = 2'409) (n = 2'549) (n = 2'592) (n = 2'409) (n = 2'549) (n = 2'592)
Angebot Bund Angebot Kantone Angebot Gemeinde/Stadt

m Sehr stark ausgebaut werden ® Eher ausgebaut werden B So bleiben wie es ist
® Eher verkleinert werden m Stark verkleinert werden Weiss nicht/keine Antwort

Basis: Anzahl Befragte in Klammern

QO08a: Bezogen auf Ihre personlichen Bedirfnisse: Musste das Online-Angebot der Bundesverwaltung / Ihres Wohnkantons /

Ihrer Wohngemeinde aus lhrer Sicht... H -



Behorden sehen Ausbaubedarf bei eigenen Online-Angeboten

Behorden sehen selber starken Ausbaubedarf bei ihren eigenen Online-Angeboten. Gemeinden
sehen am wenigsten Bedarf.

Fehlende Rechtsgrundlagen und Personalressourcen werden als grdosste Hindernisse gesehen.

100%

0
4%

80%

60%

40%

20%

10% 10% 13%
0%
2017 2018 2021 2017 2018 2021 2017 2018 2021
(n=28) (n=27) (n=15) (n =20) (n = 26) (n=25) (n=1'141) (n=1'010) (n=1'007)
Bund Kanton Gemeinde
m Sehr stark ausgebaut werden ® Eher ausgebaut werden ® So bleiben wie es ist
m Eher verkleinert werden m Stark verkleinert werden Weiss nicht/keine Antwort

Basis: Anzahl Befragte in Klammern

QO08a: Bezogen auf die heutigen Bedurfnisse der Bevolkerung der Schweiz: Misste das Online-Angebot der Bundesverwaltung / der kantonalen

Verwaltung / der kommunalen Verwaltung aus lhrer Sicht... H 16



Angebot und Nachfrage noch nicht deckungsgleich

Ausbaubedarf wird sichtbar, wenn man sich Nachfrage und entsprechende Angebote
genauer anschaut. Ahnliches Bild auch beztiglich Nachfrage der Unternehmen.

Elektronische Rechnung / E-Rechnungen empfangen 66% 21%

Kanton: Angebot E-Rechnungsempfang 28% 28% 44%

Gemeinde: Angebot E-Rechnungsempfang 19% 15% 66%

Steuererklarung ausfillen und einreichen 75% 11%
Kantone: Entgegennahme einer Steuererklarung 56% 36%
Elektronisch Einzahlen an Behdrde / E-Payment 62% 22%

Gemeinde: Angebot E-Payment 18% 14% 68%

Wohnsitzbestatigung bestellen 31% 52%
Gemeinde: Bestellung Wohnsitzbestatigung 24% 46%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Ja, schon elektronisch abgewickelt m Noch nie elektronisch abgewickelt, wirde ich aber gerne
= Volltransaktional Teilweise transaktional

m Nicht transaktional / nicht online angeboten

Basis: 1’032 Befragte (Gemeinde: 1’007 Befragte, Kanton: 25 Befragte)
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Haus der Kantone digitale-verwaltung-schweiz.ch
Speichergasse 6 administration-numerique-suisse.ch
3003 Bern amministrazione-digitale-svizzera.ch



Fazit

— Nutzung von digitalen Kanalen fur Kontakt und Nutzung von E-
Services hat weiter zugenommen. Pandemie als zuséatzlicher
Beschleuniger.

— Die Unternehmen nutzen elektronische Behordendienste
ausgepragter und haufiger als die Bevolkerung => viele E-Services
werden bereits Uber das Portal EasyGov abgewickelt.

— Hauptgrinde fir die Nutzung von E-Services sind die
zeitliche/raumliche Flexibilitat und die (damit verbundene)
Zeitersparnis bei der Abwicklung.

— Wichtigste Hindernisse bei der Nutzung sind das Auffinden der
Angebote, fehlendes Vertrauen in den Datenschutz/die
Datensicherheit sowie Hurden durch nicht fur mobile Endgeréate
optimierte Services/Webseiten.

Digitale Verwaltung Schweiz :*
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Fazit

— Bevolkerung und Unternehmen sind grundsatzlich zufrieden mit
dem bestehendem Angebot an Online-Behordenleistungen, aber
ein weiterer Ausbau ist gewinscht.

— ODb Zugriff Gber zentrales Portal (28%) oder einzelne Webseiten
(9%) spielt fur die meisten Befragten (52%) keine entscheidende
Rolle, solange schnell und einfach auffindbar.

— Gestiegene Anspriche der Nutzerinnen und Nutzer => Angebote
der Behorden vs. Privatwirtschaft: Nutzerinnen und Nutzer
wunschen ahnlich einfache, mobile-freundliche und zugangliche
Services vom 0Offentlichen Sektor wie von der Privatwirtschatft.

Digitale Verwaltung Schweiz :*

20



Digitale Verwaltung Schweiz
Administration numérique suisse
Amministrazione digitale Svizzera

Fragen und
Diskussion
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