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Einordnung der Studie

Zielgruppen Bevadlkerung, Zielgruppe

Unternehmen und Verwaltung Unternehmen

— Vergleich Angebot und Nachfrage — Welche elektronischen

— Best Practice-Beispiele und Licken Behdrdenleistungen winschen sich
Im Online-Angebot die Unternenhmen?

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

Bevolkerung

Unternehmen

Verwaltung

Grundgesamtheit

Sprachassimilierte Wohnbevolkerung der
Schweiz im Alter von 18-70 Jahren

In der Schweiz anséassige Unternehmen
gemass BUR

Bundesamter, Departemente, Kantone
und Gemeinden der Schweiz

Bruttostichprobe

n=5'926
SRPH-Adressen

n=4‘000
BUR-Adressen

Gemeinden: n=2’130
Kantone n=26

Bund n=74;
Auftraggeber Adressen

Nettostichprobe

Total realisierte Interviews n = 2’112
CAWI: 2’072
CATI: 40

Total realisierte Interviews n = 1’492
CAWI: 1479
CATI: 13

Gemeinden =1’368 (1°367 CAWI; 1 CATI)
Kantone = 24 CAWI
Bund n= 23 CAWI

Ausschoépfung

36.5%

39.5%

Gemeinden =64.2%
Kantone =92.3%
Bund n=31.1%

Methode

Mixed-Mode CAWI/CATI

Fragebogen

Dauer gut 20 Minuten; drei Sprachen (de, fr, it)

Feldzeit

06.09. —18.11.2024

Kontaktierung, Reminder

Maximal 2x postalisch (Einladung / Erinnerung)

Bund/Kantone: Maximal 4x per E-Mall
(Einladung, drei Erinnerungen)

Gem.: postalisch

Hotline fur (technische/
inhaltliche) Ruckfragen

Telefonisch und E-Mail

Qualitative Interviews

Digitale Verwaltung Schweiz

14 vertiefende Interviews zum Thema
digitaler Informationszugang
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Bevdlkerung: Nutzung digitaler Behordendienste

Stetige Zunahme der E-Service Nutzung. 45 % (2021: 36 %; 2018: 29 %; 2017: 29%) wickelten
bereits (fast) alle Dienstleistungen/Geschafte mit Behdrden digital ab.

2024 2021

n=1830 n=2180

Alle 4R
Fast alle 4
Etwa die Halfte 4
Keine 4
Weiss nicht /

keine Antwort

Q004b: Wie viele dieser
Dienstleistungen/Geschéfte haben Sie
mit den Behdrden online
erledigt/abgewickelt?

Filter:  Wenn Dienstleistungen von Behérden in
Anspruch genommen (Q004a <> 1) Basis: Anzahl Befragte in Klammern (Bevolkerung)
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Unternehmen: Nutzung digitaler Behérdenleistungen

Zunahme der Nutzung digitaler Behtrdendienste auch bei den Unternehmen. Bereits tber die
Halfte (54%) der Unternehmen wickelt (fast) alle Dienstleistungen/Geschafte mit Behdrden
digital ab (2021: 47 %; 2018: 36 %; 2017: 33%) .

2024 2021

n=1271 n=1317

12%
Alle 4R
Fast alle 4
Etwa die Halfte 4
Keine 4
Weiss nicht /

keine Antwort

Q004b: Wie viele dieser Dienstleistungen/Geschéfte
haben Sie mit den Behdrden online
erledigt/abgewickelt?

Filter:  Wenn Dienstleistungen von Behorden in
Anspruch genommen (Q004a <> 1)

Basis: Anzahl Befragte in Klammern (Unternehmen)
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Faktoren flr haufigere Nutzung

Fur eine haufigere Nutzung winschen sich Nutzerinnen und Nutzer insb. bessere Informationen
zum Angebot und eine hohe/hdhere Benutzerfreundlichkeit.

Fur die Verwaltung ist zudem eine komplett medienbruchfreie Umsetzung zentral.

: . . 53%
Bessere Information, welche Leistungen Uberhaupt

online bezogen/abgewickelt werden kénnen.

0
Hohe Benutzerfreundlichkeit (z. B. einfache und versténdliche 52%
Sprache, hilfreiche Anleitungen, intuitive Ablaufe).

55%
Zugriff auf alle Angebote an einer zentralen Stelle und
nicht Uber verschiedene Webseiten/Portale.

Komplett medienbruchfreie Umsetzung (Abwicklung vollstandig digital,
ohne am Ende noch etwas ausdrucken/postalisch einschicken zu missen). 56%
0

Bessere Auffindbarkeit der fir mich
relevanten Behordenleistungen/Angebote.

Weiteres/Anderes

Weiss nicht/keine Antwort

10%

Q015d: Was musste aus lhrer Sicht
behdrdenseitig/seitens Ihrer Behdrde (starker) 0% 20% 40% 60% 80% 100%
umgesetzt werden, damit Sie / Bev./Unt.
(mehr/haufiger) Behordenleistungen
online/elektronisch beziehen bzw. abwickeln
wirden?

m Bevolkerung m Unternehmen m Verwaltung
(n =2'106) (n=1'492) (n =1'415)
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10

Grunde fur Nutzung von digitalen Behordendiensten

Sowohl fur Bevolkerung als auch Unternehmen ist die drtliche und zeitliche Flexibilitat und die
damit verbundene Zeitersparnis der wichtigste Grund fur die Nutzung von digitalen

Behdrdendienste. Zudem gewinnt auch der Aspekt der Kosteneinsparung an Relevanz.

Bevdlkerung 10 Unternehmen

8.57 9

8.41
8.26 8.30 o 816 gog 829 a6 250 820 828 825 832 ..o g1 g1p 836
sap B8 772 8

8.05 789 8.01

7.64

2017 2018 2021 2024 | 2017 2018 2021 2024 | 2017 2018 2021 2024 2017 2018 2021 2024 | 2017 2018 2021 2024 | 2017 2018 2021 2024

Zeitliche Flexibilitat Zeit einsparen Nutzerfreundlichkeit Zeitliche Flexibilitat Zeit einsparen Nutzerfreundlichkeit
(keine fixen Offnungszeiten) (keine fixen Offnungszeiten)

Basis: 2017: 2’409 / 2018: 2’549 / 2021: 2’592 / 2024: 2’106 Befragte
Q024: Wie wichtig auf einer Skala von 0-10 sind lhnen die folgenden Aspekte beim Entscheid, einen Online-Dienst einer Behérde zu nutzen?
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Nutzung Angebote/Leistungen von Behdrden

Bevdlkerung:

— E-Steuererklarung ist weiterhin der meistgenutzte digitale Behordendienst.

— Gefolgt von E-Rechnungen (69 %) und Online-Zahlungen (65 %).

— Die Mitte 2023 eingefuhrte E-Vignette wird bereits von der Halfte der Befragten
genutzt.

Unternehmen:

— E-Steuererklarung auch bei den Unterhemen weiterhin der meistgenutzte
digitale Behdrdendienst.

— Insbesondere Unternehmen online bei der Sozialversicherung anmelden
(+4 Prozentpunkte) und die Sozialversicherung elektronisch abrechnen
(+4 Prozentpunkte) haben erneut an Beliebtheit/Nutzung zugelegt.

Nutzung vs. Angebote:
Angebot und Nachfrage haben sich bei vielen Leistungen angenahert, es gibt
aber weiterhin gewisse Differenzen.

Digitale Verwaltung Schweiz Marz 25 :*
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Zufriedenheit mit Online-Angebot

Generell zeigen Bevolkerung und Unternehmen weiterhin eine relativ hohe Zufriedenheit
mit dem Online-Angebot der Behdrden und auch weiterhin hohes Vertrauen. Kantone und
Gemeinden schéatzen Zufriedenheit ahnlich ein, Bund eher kritischer.

100% 100%
0
25% 22% L7 19%
80% 80%
60% 60%
40% 40%
20% 20%
0% 0% 0 0
2021 2024 2021 2024 2021 2024 2021 2024 2021 2024
(n=2'592) (n=2'106) (n=1'407) (n=1'492) (n=12'007) (n=1'368) (n=25) (n=24) (n=15) (n=23)
Bevolkerung Unternehmen Gemeinde Kanton Bund

Weiss nicht/keine Antwort | UDETI'IB.I.I[I nicht zufrieden m Eher nicht zufrieden = Eher zufrieden m Ausserst zufrieden

Q009:  Wie zufrieden sind Sie generell mit dem Online-Angebot (auch E-Government-Angebot genannt) der Behorden in der Schweiz?

Q009:  Wie zufrieden sind Sie bzw. Ihr Unternehmen generell mit dem Online-Angebot (auch E-Government-Angebot genannt) der Behérden in der Schweiz?

QO0009: Wie schéatzen Sie die Zufriedenheit der Bevdlkerung und Unternehmen mit dem Online-Angebot (auch E-Government-Angebot genannt) von den Behérden in
der Schweiz insgesamt ein? H
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Bevdlkerung sieht Ausbaubedarf bei Online-Angeboten

Trotz insgesamt hoher Zufriedenheit sieht die Bevolkerung weiteren Ausbaubedarf beztiglich
Online-Angeboten der Behorden. Der Ausbaubedarf ist weiterhin besonders bezliglich den
Gemeinden ausgepragt.

Bund Gemeinden
16*
36*
2024 (n=2106)
Kantone
@ Stark ausgebaut werden
23% @ Eher ausgebaut werden
@ Sobleiben wie es ist
@ Eher verkleinert werden

Stark verkleinert werden
Weiss nicht / keine Antwort

Basis: Anzahl Befragte in Klammern

QO08a: Bezogen auf lhre personlichen Bedirfnisse: Musste das Online-Angebot der Bundesverwaltung /
Ihres Wohnkantons / Ihrer Wohngemeinde aus lhrer Sicht...
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Behorden sehen Ausbaubedarf bei eigenen Online-Angeboten

Behorden sehen selber starken Ausbaubedarf bei ihren eigenen Online-Angeboten.
Gemeinden sehen am wenigsten Bedarf. Die grosste Herausforderung bei der Umsetzung
digitaler Behdrdenleistungen sind geringe Personalressourcen, insbesondere auf Kantons-
und Gemeindeebene, sowie fehlende Rechtsgrundlagen auf Bundesebene.

Bund Gemeinden

Kantone

Stark ausgebaut werden
Eher ausgebaut werden

S0 bleiben wie es ist

Eher verkleinert werden
Stark verkleinert werden
Weiss nicht / keine Antwort

Q08a: Bezogen auf die heutigen Bedirfnisse der Bevdlkerung der Schweiz: Misste das Online-Angebot der Bundesverwaltung / der kantonalen
Verwaltung / der kommunalen Verwaltung aus lhrer Sicht...
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Einsatz von Kl noch sehr beschrankt
Einsatz von Kl sowohl in der Verwaltung als auch den Unternehmen noch sehr eingeschrankt

und nur bei einer Minderheit in grosserem Umfang vorhanden.

Bei der Verwaltung sind es insb. Kantone (83 %) und Bund (65 %) die eher schon Ki
einsetzen.

Wenn in der Verwaltung Kl eingesetzt wird, dann (aktuell) primar noch Intern und noch fast
gar nicht extern/im Kontakt mit Kunden.

Gemeinde
0
(n = 1'368) 2
Kanton
(0]
(n = 24) 13%
Bund
(n=23)
Unternehmen
0 ()
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Ja, bereits in grésserem Umfang m Ja, aber erst wenige/in beschranktem Umfang
® Nein, bisher noch gar nicht Weiss nicht/keine Angabe

KIO2b: Setzt Ihre Behorde bereits generative Kl-Technologien bzw. -Anwendungen ein?
Setzt Ihr Unternehmen bereits generative KI-Technologien bzw. -Anwendungen ein?
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Akzeptanz von Kl in der Verwaltung

Bevolkerung eher zuriickhaltend, was Kl-Einsatz in der Verwaltung angeht.

m Die offentliche Verwaltung sollte mit der Zeit
gehen und uberall wo moglich/nitzlich
generative Kl einsetzen.

m Die offentliche Verwaltung sollte nur dort
generative Kl einsetzen, wo fur die Blrger
daraus klare Mehrwerte entstehen.

m Die 6ffentliche Verwaltung sollte nur in
Ausnahmefallen und wo zwingend nétig
generative Kl einsetzen.

m Die o6ffentliche Verwaltung sollte komplett auf
den Einsatz von generative Kl verzichten.

Weiss nicht/keine Antwort

Kl103: Was ist lhre personliche Meinung beziglich des Einsatzes von generativer Kl in der 6ffentlichen Verwaltung?

Digitale Verwaltung Schweiz Marz 25 H
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Fazit

— Nutzung von digitalen Kanalen fur Kontakt und Nutzung von digitalen
Behordendiensten hat weiter zugenommen.

— Die Unternehmen nutzen digitale Behordendienste ausgepragter und haufiger
als die Bevolkerung => vieles wird bereits Uber das Portal EasyGov
abgewickelt.

— Zugriff auf bzw. Suche nach digitalen Behordendiensten erfolgt weiterhin
mehrheitlich via Suchmaschine und nicht direkt.

— Hauptgrtnde fur die Nutzung von digitalen Behordendiensten sind die
zeitliche/raumliche Flexibilitat und die (damit verbundene) Zeitersparnis bei
der Abwicklung.

— Fdr eine (noch) haufigere Nutzung wtnschen sich Nutzende bessere
Informationen zum bestehenden Angebot und eine hohe/hdhere
Benutzerfreundlichkeit. Flr die Verwaltung steht eine komplett
medienbruchfreie Umsetzung im Zentrum.

Digitale Verwaltung Schweiz Marz 25 :*
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Fazit

— Bevolkerung und Unternehmen sind grundsatzlich zufrieden mit dem
bestehenden Angebot an Online-Behordenleistungen und haben ein hohes
Vertrauen in diese. Es wird aber ein weiterer Ausbau gewunscht.

— Gestiegene Anspriche der Nutzerinnen und Nutzer => Angebote der Behorden
vS. Privatwirtschaft: Nutzerinnen und Nutzer wiinschen ahnlich einfache,
mobile-freundliche und zugangliche Services vom o6ffentlichen Sektor wie von
der Privatwirtschatt.

— E-Government-Zusammenarbeit zwischen Kantonen und Gemeinden hat klar
zugenommen.

— Die Nutzung bzw. der Einsatz von Kl ist bei Unternehmen und Verwaltung
noch wenig ausgepragt.

— Bevdlkerung sieht (umfassenden) Einsatz von Kl in der Verwaltung aktuell
(noch) eher kritisch.
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