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Zusammenfassung

Die folgende Arbeit befasst sich mit den 26 Kantonsportalen der Schweiz. Sie erfasst die
Benutzerlnnen der Portale und analysiert ihre Zufriedenheit. Zusitzlich geht sie auf
Problembereiche im Umgang mit den Portalen ein. Die Arbeit zeigt die Entstehung,
Durchfiihrung und Auswertung der dreimonatigen Online-Umfrage "ZeGo 2008".

Hauptziel der Untersuchung war, die Bediirfnisse der Benutzerlnnen zu kennen, ihre
Zufriedenheit mit den Kantonsportalen zu messen, Problembereiche herauszufinden und
mogliche Verbesserungswiinsche zu sammeln. Die Daten sollen dazu dienen, zukiinftige
Entwicklungen im Bereich der Portale zu optimieren und den Kantonen eine Mdoglichkeit zu
geben, ihr eGovernment-Angebot stetig zu verbessern. Zusitzlich soll Untersuchung einen
Vergleich zwischen den Kantonen ermdglichen und einen Vergleich mit der ZeGo Umfrage
von 2006 vereinfachen.

An der ZeGo-Umfrage 2008 nahmen insgesamt 6536 Personen aus allen Kantonen der
Schweiz teil. Die Teilnehmerrate zwischen den Kantonen war sehr unterschiedlich. Am
meisten Teilnehmer hatte der Kanton St.Gallen (966), am wenigsten der Kanton Appenzell
Innerrhoden (48). Die Zufriedenheit der BenutzerInnen blieb gegeniiber 2006 unverdndert und
ist mit einem Mittelwert von 3.8 auf einer Ratingskala von 1-5 insgesamt relativ hoch. Die
hochste Zufriedenheit weist der Kanton Baselland auf (M = 4.2), gefolgt von Appenzell
Innerrhoden (M = 4.1) und Uri, Schafthausen, St. Gallen, Baselstadt und Obwalden (alle M =
4.0). Die niedrigste Zufriedenheit weist der Kanton Wallis mit einem Mittelwert von 3.2 auf,
gefolgt vom Kanton Aargau (M = 3.3).

2008 wurde zusitzlich berticksichtigt, aus welchem Grund Personen das Kantonsportal
verwendet haben. Es zeigte sich, dass Personen, welche das Portal aus geschiftlichen
Griinden besuchen und hdufiger auf dem Kantonsportal sind, meist weniger hohe

Zufriedenheitswerte zeigen. Dies ist interessant, da Personen, welche die Seite viel haufiger
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verwenden und mehr Erfahrung im Umgang mit der Seite haben, weniger Probleme und somit
eine hohere Zufriedenheit haben sollten. Kantonsangestellte berichten héaufiger iiber
Interaktionsprobleme mit den Portalen als Personen, welche nicht fiir den Kanton arbeiten.

In ZeGo 2008 berichten 27% der Teilnehmerlnnen davon, wéhrend der Benutzung der
Kantonsportale auf Probleme gestossen zu sein. Personen, die auf Probleme stiessen, weisen
(wie auch bereits vor 2 Jahren) erwartungsgeméss weniger hohe Zufriedenheitswerte auf als
solche, bei denen die Interaktion mit dem Kantonsportal problemlos verlief. 77% der
aufgetretenen Probleme haben 2008 mit der Informationssuche zu tun, 13% sind technische
Probleme, 8% betreffen den Inhalt und 2% das Design. Das haufigste Problem bei der
Informationssuche betrifft die Navigation und Struktur des Portals, gefolgt von der
Suchmaschine. ZeGo 2008 zeigt, dass die Kantone viele Informationen zur Verfiigung stellen,
deren Auffinden fiir die BenutzerInnen aber mit erheblichen Hiirden verbunden ist.

Am héufigsten wiinschen sich die Besucherlnnen — gleich wie im Jahre 2006 —
Verbesserungen der Suchmoglichkeiten und der Darstellung. Die Verbesserungswiinsche
entsprechen den erfassten Problemen und unterstreichen die Wichtigkeit einer optimierten
Suchfunktion und einer auf die Anspriiche des Benutzers angepassten Struktur und
Navigation.

Die ZeGo Umfrage wurde bereits 2006 in einer sehr dhnlichen Weise durchgefiihrt.
Die wichtigsten Resultate von 2006 und 2008 befinden sich in dieser Arbeit und kdnnen sonst

auch unter http://www.zego-study.ch eingesehen werden.
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eGovernment in der Schweiz

Aus dem Bericht von Bolchini (2007) geht hervor, dass die Schweizer Biirgerlnnen eine
wachsende Bereitschaft fiir die Nutzung von Online-Diensten dussern. Wie auch im dritten
Trendbarometer (2006) gezeigt werden konnte, haben die Biirgerlnnen eine sehr positive
Einstellung fiir die Abwicklung von Behdrdengeschéften im Internet. BiirgerInnen wiinschen
mehr, als nur das reine Angebot von Informationen, wie es momentan auf den
Kantonsportalen der Schweiz angeboten wird. Sie wiinschen sich Dienste, die eine Online-
Abwicklung von Behordengeschéften ermoglichen und ihnen die Mdglichkeit geben, diese
flexibel und mit geringerem zeitlichem Aufwand abzuwickeln (Bolchini, 2007). Die Chance,
Angebote via Internet zu nutzen, wird fiir den Einzelnen umso wichtiger, je einfacher und
attraktiver der Zugang zu den Dienstleistungen im Internet im Vergleich zum traditionellen
Zugang ist. In den Jahren 2004 bis 2006 ist nach Briicher (2006) der Anteil derjenigen, die
mit den Behdrden via Internet in Kontakt treten, von 12% auf 18% gestiegen, wobei die
Tendenz steigend ist. Der Behdrdenkontakt iiber die Kantonsportale im Internet ermoglicht
den Biirgern, Schwierigkeiten oder Unannehmlichkeiten wie beschrinkte Offnungszeiten,
lange Wartezeiten und viele Ansprechpersonen aus dem Weg zu gehen. Insgesamt sind die
Kantonsportale bei mehr als der Hilfte (56%) der BiirgerInnen bekannt. Nach Bargas-Avila,
de Vito und Opwis (2007), den Verfassern des ZeGo 2006 Berichtes, scheint auch die
durchschnittliche Zufriedenheit mit den Kantonsportalen sehr gut zu sein, obwohl noch viel
Verbesserungspotential vorhanden ist. Bolchini zufolge ist das Haupthindernis der
Biirgerlnnen fiir eine zufriedenere Nutzung die mangelnde Benutzerfreundlichkeit der

Kantonsportale, diese gelte es in Zukunft zu optimieren.



ZeGo — Zufriedenheit im eGovernment 4

7eGo — Zufriedenheit im eGovernment

Im Jahr 2004 beauftragte die Staatskanzlei Baselstadt die Psychologische Fakultit der
Universitiat Basel, die Zufriedenheit mit dem staatlichen eGovernment Portal www.bs.ch
anhand einer Online-Umfrage zu messen. Im Zentrum der Messung standen dabei die
Wiinsche, Probleme und vor allem die Erfahrungen der Benutzerlnnen mit dem Portal
www.bs.ch (de Vito, 2005).

Um die Benutzerzufriedenheit zu erfassen, wurde nach den Prinzipien der klassischen
Testtheorie ein Fragebogen zur Zufriedenheit im eGovernment entwickelt und statistisch
validiert. Es zeigte sich, dass der Fragebogen eine sehr hohe interne Konsistenz hatte
(Cronbach Alpha von .916), was darauf deutete, dass der Fragebogen das Konstrukt
»Zufriedenheit” gut repriasentierte. Der validierte Fragebogen wurde darauf 2006 erstmals
auch fiir ZeGo verwendet (de Vito, 2007).

ZeGo ist ein Forschungsprojekt der Psychologischen Fakultit der Universitit Basel. Es
wird in Zusammenarbeit mit den 26 Kantonen der Schweiz alle zwei Jahre durchgefiihrt und
findet 2008 zum zweiten Mal statt. Geleitet wird das Projekt von Dr. Javier Bargas-Avila,
dem Leiter der Abteilung Mensch-Maschine-Interaktion. Ziel von ZeGo ist, den aktuellen
Stand beziiglich der Benutzung der Kantonsportale abzubilden. Es soll zusétzlich die
Zufriedenheit der Schweizer Bevolkerung mit der jeweiligen Webseite des Kantons messen,
um den Kantonen eine konstruktive Riickmeldung zur konstanten Verbesserung ihrer Portale
zu geben. ZeGo wird mit einem Online-Fragebogen gemessen, welcher 36 Fragen beinhaltet
und jeweils auf der Startseite des Kantonsportals verlinkt wird. Die Dauer der Erhebung ist

jeweils drei Monate.
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ZeGo 2006

Ende 2006 hat Marco de Vito gemeinsam mit Dr. Javier Bargas-Avila zum ersten Mal ZeGo
geplant, durchgefiihrt und ausgewertet (Bargas-Avila, de Vito. & Opwis, 2007). ZeGo 2006
bestand aus vier Teilen (A-D). Teil A beinhaltete 15 Fragen zur Zufriedenheit mit dem Portal.
Teil B bestand aus einer Prioritdtenliste. Diese Liste beinhaltete alle Angebote, die im Internet
abgewickelt werden konnen. Fiir die Benutzerlnnen galt es zu beurteilen, wie wichtig ihnen
die einzelnen Angebote waren. Teil C berlicksichtigte individuelle Fragen der einzelnen

Kantone. Teil D endete mit demografischen Fragen.

Die wichtigsten Ergebnisse 2006.

Im Jahr 2006 haben an der ZeGo Umfrage 3713 Personen mitgemacht. Die Anzahl
Teilnehmer in den einzelnen Kantonen war sehr unterschiedlich. Es gab Kantone wie Bern,
die iiber 500 Teilnehmerlnnen verzeichneten, wihrend andere wiederum weniger als 100
Teilnehmerlnnen aufwiesen.

Bei der Zufriedenheit, welche aus 10 Items aus dem ersten Teil berechnet wurde, gab
es leichte kantonale Unterschiede. Die hochste Zufriedenheit hatte einen Mittelwert von 4.1
auf einer Ratingskala von 1-5 und die niedrigste Zufriedenheit wies einen Durchschnittswert
von 3.5 auf. Der Mittelwert iiber alle Kantone lag bei 3.8. Insgesamt kann gesagt werden, dass
die BenutzerInnen der Kantonsportale zufrieden mit den Webseiten waren.

Bei der ZeGo Umfrage 2006 wurde auch erhoben, ob die Benutzerlnnen bei der
Interaktion mit dem Portal auf Probleme gestossen waren und welchen Einfluss die Probleme
auf die Zufriedenheit hatten. ZeGo 2006 konnte zeigen, dass Probleme mit einem Portal zu
einer niedrigeren Zufriedenheit fiihren. Benutzerlnnen, welche Probleme bei der Interaktion
mit der Seite hatten, wiesen eine deutlich tiefere Zufriedenheit auf als Personen ohne solche

Probleme. Von allen Benutzern gaben 24% an, im Rahmen der Portalnutzung Probleme
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vorgefunden zu haben. Die Probleme und Schwierigkeiten bezogen sich meistens auf den

Bereich der Suchmaschine und der Navigation.

Kritikpunkte an ZeGo 2006 und Verbesserungen fir 2008.

Marco de Vito hat in seiner Arbeit (2007) mehrere methodische Kritikpunkte genannt, welche
2008 zu vermeiden wiren. Der erste Kritikpunkt betraf den Umstand, dass bei der
Rekrutierung der Teilnehmerlnnen keine Standardisierung stattfand. Als Dank fiir die
Teilnahme haben nicht alle Kantone eine Verlosung angeboten. Nur 12 der 26 Kantone
nutzten diese Moglichkeit, um mehr Teilnehmerlnnen anzuwerben. Unterschiedlich bei der
Rekrutierung war auch die Tatsache, dass manche Kantone einen Newsletter verdffentlichten,
wihrend andere iiberhaupt keine Werbung publizierten. Der Link zur Umfrage auf den
jeweiligen Portalen war sehr unterschiedlich dargestellt. Auch das eigentliche Werbebanner
wurde in unterschiedlichen Grdéssen und an unterschiedlichen Orten platziert. Manche
Kantone platzierten iiberhaupt kein Banner. Dieser Kritikpunkt wurde auch von Jean-Claude
Ghaleb in einem Brief (Brief, 29.5.2007) im Namen des Kanton Waadt an die
Verantwortlichen von ZeGo 2006 genannt. Ghaleb schlug vor, den Banner zu standardisieren
und auch die zusitzlichen Massnahmen (Pressemitteilungen, Emails usw.) zu
vereinheitlichen, so dass die Teilnehmerlnnen auf die gleiche Art und Weise zur Teilnahme
aufgefordert werden. Zusitzlich wurde ZeGo 2006 die mangelnde Vergleichbarkeit der
Kantone aufgrund der sehr unterschiedlichen Teilnehmerzahlen vorgeworfen. Auch sei die
Stichprobengrosse zu klein gewesen, um aussagekriftige Resultate zu liefern. Alle genannten

Punkte galt es in ZeGo 2008 soweit mdglich zu verbessern.
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ZeGo 2008

Anderungen im Vergleich zu ZeGo 2006.

Aufgrund der in ZeGo 2006 gewonnenen Ergebnisse wurde festgestellt, dass ZeGo zum
grossten Teil genau erhebt, was es untersuchen mochte. Wie erwdhnt wurden 2006 jedoch,
einige Optimierungsmoglichkeiten identifiziert und in der Folge beschlossen, die Studie leicht
abzuindern. Die Verbesserungsvorschlige von 2006 galt es in der Studie von 2008 zu
beriicksichtigen, um einen besseren Vergleich zwischen den Kantonen zu ermoglichen.

Da ZeGo allen Interessierten die Moglichkeit geben will, einen guten Vergleich
zwischen den beiden Erhebungen durchfithren zu kénnen, wurden 2008 die meisten Fragen
genau so gestellt, wie bereits im Jahr 2006. Der von de Vito (2007) validierte Teil A wurde
kaum gedndert. Eine Frage wurde entfernt, jedoch wurden drei weitere hinzugefiigt. Auch die
demografischen Fragen haben sich 2008 nicht verdndert. Verschieden von der Umfrage 2006
waren im Jahr 2008 wieder die kantonsspezifischen Fragen und Teil B, welcher komplett neu
gestaltet wurde, da eine wiederholte Erhebung der Priorititenliste fiir nicht sinnvoll erachtet
wurde. Die Frage nach den Prioritdten der BenutzerInnen bei den Online-Dienstleistungen hat
2006 zwar das Gewlinschte erhoben, aber das Resultat war nicht aussagekréftig genug fiir
eine zweite Erhebung. Deshalb wurde bei ZeGo 2008 entschieden, die Frage auszuwechseln

und an ihrer Stelle zwei Fragen zur Suchmaschine und zur Navigation einzubauen.

Ziele von ZeGo 2008.

Hauptziel von ZeGo 2008 ist, die Bediirfnisse der Benutzerlnnen zu erfassen und ihre
Zufriedenheit mit den Kantonsportalen zu messen. 2008 sollte zudem verstirkt auf die in
ZeGo 2006 erhobenen Problemfelder eingegangen werden. Dies waren, wie vorne erwihnt,

im Spezifischen die Suchmaschine und die Navigation. Zusitzlich sollen weitere
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Problembereichen analysiert werden. Ziel ist auch, mogliche Verbesserungswiinsche zu
sammeln.

Die Daten von ZeGo 2008 sollen dazu dienen, zukiinftige Entwicklungen im Bereich
der Portale positiv zu beeinflussen und den Kantonen eine Moglichkeit geben, ihr
eGovernment-Angebot stetig zu verbessern. Zusitzlich sollen die Daten — und das darauf
basierende Ranking -- einen Vergleich zwischen den Kantonen ermoglichen und den
Vergleich mit der ZeGo Umfrage von 2006 vereinfachen.

Vorgehensmaissig galt es, die Umfrage im oben beschriebenen Sinne zu optimieren

und dabei auch die methodischen Probleme von 2006 zu beheben.
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Methode

Als Untersuchungsinstrument wurde flir ZeGo ein Online-Fragebogen auf den jeweiligen
Kantonsportalen gewéhlt, verbunden mit der Absicht, das anvisierte Zielpublikum sowie eine
moglichst hohe Teilnehmerlnnenzahl zu erreichen.

Die Umfrage wurde in den vier Landessprachen (Deutsch, Franzdsisch, Italienisch,
Rétoromanisch) und auf Englisch durchgefiihrt. Jeder Kanton erhielt die Mdglichkeit, eine
Standardsprache zu definieren. 19 der 26 Kantone wéhlten Deutsch, sechs Franzdsisch und
ein Kanton Italienisch. Die Benutzerlnnen konnten die Standardsprache selbstindig auf der
ersten Seite der Umfrage dndern.

Die Dauer der Umfrage wurde auf drei Monate festgelegt (Oktober, November und
Dezember 2008). Manche Kantone haben aber die Umfrage nicht wie geplant in der ersten
Woche aufgeschaltet. Deshalb erhielten in allen Kantonen die Besucherlnnen zusétzlich eine
Woche im Januar 2009 fiir eine Teilnahmemoglichkeit.

Unter allen TeilnehmerInnen wurden in ZeGo 2008 10 Apple iPod Shuffles verlost.

Design

ZeGo 2008 besteht aus vier Teilen. Die vier Teile beinhalten eine unterschiedliche Art und

Anzahl Fragen.

Teil A Teil B Teil C Teil D

Zufriedenheit mit Suchmaschine, Kantonsspezifische Demografische

dem Kantonsportal Navigation & Fragen (optional) Fragen

(17 Fragen) Glaubwiirdigkeit {max. 5 Fragen) (11 Fragen)

(8 Fragen)

Abbildung 1. Die vier Bestandteile (A-D) der Umfrage ZeGo 2008.
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Teil A — Zufriedenheit mit dem Kantonsportal.

Der Hauptteil (Teil A) der Umfrage beinhaltet 17 Fragen, die (bis auf die drei neu
hinzugekommenen Fragen) im Jahr 2007 in der Studie von Marco de Vito validiert wurden.
Es handelt sich hierbei um Fragen, welche die Zufriedenheit mit dem Kantonsportal messen.

Alle 17 Fragen sind nach dem gleichen Muster aufgebaut (Abbildung 2).

Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie Trifft gar nicht zu Trifft vollstandig zu

zu? i 5 -
1 3 Weiss nicht

"Ich werde www.kanton.ch zukiinftig ] (@) ] ] @]

wieder benutzen, um dhnliche Aufgaben

zu erledigen.”

M
w
s

Abbildung 2. Beispielfrage aus Teil A von ZeGo 2008. Es handelt sich um eine Ratingskala von 1-5 mit den

Polen ,, Trifft gar nicht zu* und ,, Trifft vollstdndig zu“ mit der zuséitzlichen Antwortméglichkeit ,,Weiss nicht®.

Die TeilnehmerInnen haben die Mdglichkeit, auf einer Ratingskala von 1-5 die Frage
zu beantworten. Es besteht auch die Moglichkeit, die Frage mit ,,Weiss nicht™ zu beantworten.

Tabelle 1 beinhaltet die Fragen und Antwortmoglichkeiten aus Teil A.
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Tabelle 1

Fragen und Antwortmdglichkeiten aus Teil A in ZeGo 2008

Frage

Antwortmdglichkeiten

10

11

12

13

14

15

16

17

Ich habe www .kanton.ch soeben fiir folgendes verwendet:
Ich werde www kanton.ch zukiinftig wieder benutzen, um
dhnliche Aufgaben zu erledigen.

Ich werde www .kanton.ch weiter empfehlen.

Ich komme auf www .kanton.ch schnell zum Ziel.

Ich empfinde den Besuch auf www.kanton.ch als
angenehm.

Das Design und die Farben von www.kanton.ch sind
ansprechend.

Das Angebot von www.kanton.ch ist niitzlich.

Der Inhalt von www.kanton.ch ist verstidndlich
geschrieben.

Ich bin sehr zufrieden mit dem Inhalt von
www.kanton.ch.

Bei der online Abwicklung von Behoérdengeschiften
mache ich mir Sorgen iiber die Sicherheit beziiglich
meiner personlichen Daten.

Ich weiss welche Inhalte ich auf www.kanton.ch erwarten
kann.

Im Vergleich zu anderen Webseiten ist www.kanton.ch
gut.

Was kann Threr Meinung nach auf www.kanton.ch
verbessert werden? Fehlt etwas auf www.kanton.ch?

Sind Sie bei Threm Besuch auf www.kanton.ch auf
Schwierigkeiten gestossen? / Falls ja, auf welche?

Aus welchem Grund haben Sie www.kanton.ch
verwendet?

Haben Sie auf www.kanton.ch gefunden, wonach Sie
gesucht haben? / Falls nein, was haben Sie gesucht?
Haben Sie durch die Benutzung von www.kanton.ch Zeit

gespart? / Falls nein, weshalb nicht?

Freies Textfeld

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstdndig zu) , Weiss nicht

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstdndig zu) , Weiss nicht

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstindig zu) , Weiss nicht

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstandig zu) , Weiss nicht

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstdndig zu) , Weiss nicht

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstdndig zu) , Weiss nicht

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstdndig zu) , Weiss nicht

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstandig zu) , Weiss nicht

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstdndig zu) , Weiss nicht

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstdndig zu) , Weiss nicht

5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 =
Trifft vollstdndig zu) , Weiss nicht

Freies Textfeld

Ja, Nein / Freies Textfeld

Privat, Geschéftlich, Anderes: (freies Textfeld)

Ja, Nein / Freies Textfeld

Ja, Nein / Freies Textfeld

Anmerkung. Bei den Fragen 15, 16 und 17 handelt es sich um neue Fragen.



Methode 12

Teil B — Suchmaschine, Navigation und Glaubwirdigkeit.

Teil B wurde in ZeGo 2008 zum grdssten Teil neu erstellt. Er beinhaltet 7 Fragen (Tabelle 2),
die sich mit der Suchmaschine / Suchapplikation und der Navigation / Struktur des jeweiligen
Portals befassen. Zusitzlich beinhaltet Teil B noch eine Frage zur Glaubwiirdigkeit der

Kantonsportale. Die folgende Abbildung 3 zeigt ein Beispiel einer Frage aus Teil B.

Wie bewerten Sie die Suchmaschine von Informaticnen schwer Informaticnen leicht
www.kanton.ch? auffindbar auffindbar
i el = 4 S5

Abbildung 3. Beispielfrage aus Teil B von ZeGo 2008. Es handelt sich um eine Ratingskala von 1-5 mit den
Polen ,,Informationen schwer auffindbar” und ,,Informationen leicht auffindbar® mit der zusétzlichen

Antwortmdglichkeit ,,Suchmaschine nicht verwendet®.

ZeGo 2006 hatte deutlich gezeigt, dass die hdufigsten Probleme bei der Interaktion mit
der Seite im Bereich der Navigation bzw. Struktur liegen, wobei oft vor allem die
Suchmaschine ein Problemfaktor darstellt. Die Frage zum Thema Glaubwiirdigkeit im Teil B

wurde auch in ZeGo 2008 wieder erhoben.
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Tabelle 2

Fragen und Antwortmdglichkeiten aus Teil B in ZeGo 2008

Frage Antwortmdglichkeiten

Wie bewerten Sie die Suchmaschine von www.kanton.ch?

1  Informationen schwer auffindbar — Informationen leicht Skala von 1-5

auffindbar
2 Unflexibel / starr — Flexibel Skala von 1-5
Zeigt keine guten Treffer — Zeigt gute Treffer Skala von 1-5
4 Nicht hilfreich — Hilfreich Skala von 1-5

Wie beurteilen Sie die Meniifilhrung/Navigation von

www .kanton.ch:

5 Unklar strukturiert — Einfach strukturiert Skala von 1-5
6  Schwer verstidndlich — Einfach verstdndlich Skala von 1-5
7  Nicht hilfreich — Hilfreich Skala von 1-5
8  Die Informationen auf der Webseite www.kanton.ch sind ~ 5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5

glaubwiirdig = Trifft vollstindig zu), Weiss nicht

Teil C — Kantonsspezifische Fragen (Optional).

Im Teil C wurde den Kantonen die Moglichkeit gegeben, zusdtzlich maximal 5
kantonspezifische Fragen einzufiigen. Diese Option war fiir die Kantone kostenpflichtig und
wurde nur von den Kantonen Bern und Ziirich genutzt. Die Auswertung dieser Fragen

befindet sich nicht in dieser Arbeit.

Teil D — Demografische Fragen.

Der letzte Teil (Teil D) beinhaltete 11 demografische Fragen. Ausser der Frage, wie oft die
Teilnehmerlnnen das Angebot nutzen (Frage 1, Tabelle 3) und ob sie MitarbeiterInnen des
Kantons seien (Frage 6, Tabelle 3), handelte es sich bei diesen Fragen um freiwillige

Angaben. Erfreulicherweise haben sehr viele Teilnehmerlnnen die Fragen vollstindig
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beantwortet. Personen, welche die demografischen Fragen aber nur teilweise beantworteten,

wurden nicht aus der Analyse ausgeschlossen.

Tabelle 3

Fragen und Antwortmdglichkeiten aus Teil D in ZeGo 2008

Frage Antwortmdglichkeiten

1 Wie oft nutzen Sie das Angebot www.kanton.ch? (nicht 5-Punkt Likert Skala (1 = Zum ersten Mal; 5

freiwillig) = Téglich)

2 Wie viel Zeit verbringen Sie pro Woche im Internet? 4-Punkt Likert Skala (1 = Weniger als 1
Stunde; 5 = Mehr als 10 Stunden)

3 Benutzen Sie E-Banking? Ja, Nein

4 Kaufen Sie im Internet ein? Ja, Nein

5  Benutzen Sie Ihre Kreditkarte im Internet? Ja , Nein , Ich habe keine Kreditkarte

6  Sind Sie Mitarbeiter des Kantons XY? (nicht freiwillig) Ja , Nein

7  Ich bin in folgendem Bereich tatig: Keine bezahlte Tatigkeit , Zurzeit in
Ausbildung , Handwerker/in , Angestellte/r /
Biirokraft / Sekretir/in , Mittleres oder
héheres Management Selbstindig
Pensioniert , Andere

8  Bitte geben Sie Ihr Alter an: Freies Textfeld

9  Bitte geben Sie Ihr Geschlecht an: Ménnlich , Weiblich

10 Nationalitét Schweiz , Osterreich , Italien , Deutschland ,
Frankreich , Andere

11  Muttersprache Deutsch , Franzgsisch , Italienisch

Réitoromanisch , Andere:

Positionierung und Streuung

Alle Kantone erhielten die Aufforderung, die ZeGo-Umfrage zumindest mit einem Textlink
zu bewerben und wenn moglich einen Bannerlink auf der Startseite des Kantonsportals zu
platzieren. Stelle, Farbe und Grosse des Links war den Kantonen freigestellt. ZeGo empfahl
aber allen Kantonen, das Musterbanner zu verwenden, das nach Auffassung des ZeGo-Teams

eine gute Werbemoglichkeit darstellt.
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Wie finden Sie diese Webseite?

I I T T I T T T I I I ]

Wir brauchen IThre Hilfe!

........................

-----------------------

Abbildung 4. Musterbanner von ZeGo 2008 bestehend aus drei Teilen. Die drei Teile wurden der Reihe nach

angezeigt.

Nicht alle Kantone haben das Banner verwendet. Eine vorbildliche Positionierung ist
beispielsweise auf der Startseite des Kantons St.Gallen (Abbildung 5) zu sehen. Kantonen mit
einer suboptimalen Positionierung wurde anfangs Dezember 2008 eine bessere Platzierung

des Links / Banners empfohlen — mit zusétzlichen Werbemassnahmen.

P
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Cotel  Bearbeiten  AmKht  Favoren  Extras 7

& & | i) Porta Kankon St Galer - B

Katon 51 Gallen  Kantonsrat | Regienurg  Verwaltung : Gerichie

Fonieh  Feeoback  Sichen  Stema; Rdenk-Z Luks  Fongam  Mglane  Rumonisch  Engien

Tl s grcign gengen
Portal Kanton St.Gallen _
Themen Online Umfrage auf
Wivw.3g.cl
" staat & Recht SLGaller Delegation besuchte efemalige Ei
“ Bildung =
" Kultr

* Gesundheil & Soziales
Bauzn, Raum & Umwelt
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Impressum
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Abbildung 5. Vorbildliche Bannerpositionierung und Bannersichtbarkeit auf der Startseite des Kantons St.Gallen

fiir die ZeGo 2008 Umfrage.
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Weiter war den Kantonen empfohlen worden, zusitzliche Werbemassnahmen zu
nutzen. Manche Kantone haben dies in Form von Newslettern getan und / oder sie haben eine
Medienmitteilung verdffentlicht. Leider konnten nicht alle Kantone iiberzeugt werden,
zusitzliche Werbemdglichkeiten zu nutzen.

Seitens von ZeGo wurden Personen iiber E-Mail zur Teilnahme eingeladen. Bei ZeGo
2006 bestand am Ende der Umfrage fiir die Teilnehmerlnnen die Moglichkeit, sich fiir eine
eventuelle weitere Teilnahme an einer Studie anzumelden. Diese interessierten

Teilnehmerlnnen wurden per E-Mail angeschrieben.

Versuchspersonen

An der Online-Umfrage von ZeGo 2008 nahmen insgesamt 6536 Personen teil. Die
Teilnehmerlnnen kamen aus allen Kantonen der Schweiz, waren aus ganz unterschiedlichen
Altersgruppen und kamen aus verschiedenen Berufssparten.

Grundlegendes Vorwissen in den Bereichen Computer und Internet war fiir die
Teilnahme an ZeGo 2008 nicht vorausgesetzt. Um die Fragen beantworten zu konnen, musste
der bzw. die TeilnehmerIn das Kantonsportal aber mindestens bereits einmal benutzt haben.
Ansonsten wére das Beantworten der Fragen fast unmoglich gewesen, da ein relativ

spezifisches Wissen iiber das Portal verlangt wurde.

Durchfihrung

Die ZeGo 2008 Umfrage wurde in den Monaten Oktober bis und mit Dezember 2008 auf
allen 26 Kantonsportalen der Schweiz durchgefiihrt. Infolge unterschiedlicher Umsténde
(andere  Umfragen auf dem  Kantonsportal, Neubesetzung der Stelle der

Kantonsverantwortlichen fiir die Umfrage, etc.) variierte die Umfragedauer zwischen 11 und

15 Wochen.
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Der Einfiihrungstext der Umfrage war fiir alle Kantone identisch. Er enthielt einen
kurzer Einleitungssatz, die ungefdhre Dauer der Umfrage, Angaben zu Anonymisierung der
Antworten, Mitteilung der Verlosung und Angaben zu den Verantwortlichen der Studie. Der
Einfiihrungstext erschien in der gewihlten Sprache mit dem Wappen des jeweiligen Kantons

oben links und dem Universitdt Basel Logo oben rechts.

Hier Ihr Kansons:
‘wappen

Herzlich Willkommen zur Online Umirage auf www.kanton.chl

ngebote erandig Tu verbas

sich 10 bis 15

anonym, die Angabe persanlicher Daten ist fre e L n fortlaufend unverschidssel obermittelt und in unserer

Diese Umfrage ward vom Institut, fUr Psychologre der Universitat Basel in Zusammenarbet mit der Staatsschresberkonferenz durchgefihit.

Abbildung 6. Startseite der ZeGo 2008 Umfrage auf Deutsch.

Die ZeGo 2008 Umfrage beinhaltete 36 Fragen. Unter Umstinden kamen noch bis zu fiinf
weitere Fragen vor im Falle, dass Kantone den Wunsch dusserten, zusétzliche kostenpflichtige
Fragen hinzuzufiigen. Die Fragen wurden in fiinf Sprachen verfasst waren. Sie war am
Computer zu beantworten und dauerte durchschnittlich ca. 10-15 Minuten.

Die Anleitung zum Ausfiillen des Fragebogens haben alle TeilnehmerInnen einleitend
erhalten (Abbildung 6). Alle Probanden haben die gleichen Fragen in der gleichen
Reihenfolge beantwortet. Die Zeit, welche den Probanden zur Verfiigung stand, um den
Fragebogen zu bearbeiten, war unbeschrinkt. Das Ausfiillen des Fragebogens konnte auch
jederzeit abgebrochen werden, konnte dann aber bei einem weiteren Besuch nicht wieder

fortgefiihrt werden.
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Ergebnisse

Bei ZeGo 2008 wurde vor der Auswertung der Ergebnisse eine Datensduberung durchgefiihrt.
Teilnehmerlnnen, welche die Umfrage nur vereinzelt beantwortet haben oder keine
Antworten gaben, da sie vermutlich nur an der Verlosung teilnehmen wollten oder aus reiner
Neugier die Umfrage angeschaut haben, wurden aus dem Datensatz entfernt. Zudem wurde
beim genaueren Betrachten der Daten festgestellt, dass vereinzelte Kantone auffillig viele
Teilnehmerlnnen hatten, die bei allen Fragen den maximalen Wert angegeben haben.
Wihrend 20 Kantone durchschnittlich 1.6% Teilnehmer mit einem maximalen Wert von 5.0
hatten, lag der Durchschnitt bei weiteren flinf Kantonen bei 4.2% der TeilnehmerInnen und
bei einem Kanton sogar bei 16%. Da es nicht moglich war, nur bei wenigen Kantonen alle
Personen mit dem maximalen Wert von 5.0 zu 16schen, hat man aus der gesamten Analyse
deshalb alle Personen ausgeschlossen, die bei allen Fragen den Maximalwert 5.0 angegeben
haben. Personen, welche alle Fragen mit dem kleinsten mdglichen Wert bewerteten, waren

iiber alle Kantone sehr dhnlich verteilt und wurden deshalb im Datensatz gelassen.

Das Benutzerprofil von ZeGo 2008

Anzahl Teilnehmerlnnen.

An der ZeGo-Umfrage 2008 nahmen 6536 Personen teil. Dies ist gegeniiber der Umfrage
2006 (3713) eine Steigerung von 77%. Die 26 Kantone haben ganz unterschiedliche
Teilnehmerzahlen erreicht. Im Durchschnitt liegt die Teilnehmeranzahl bei 251 Personen (SD
= 208), wobei der Kanton St.Gallen mit seiner Teilnehmerzahl (966) den Schnitt extrem
erhoht. An zweiter Stelle liegt der Kanton Wallis (557) gefolgt vom Kanton Tessin (489). Am
wenigsten Personen machten dieses Jahr im Kanton Appenzell Innerrhoden (48), Obwalden

(52) und Baselland (83) mit. Zur Beriicksichtigung der unterschiedlichen absoluten
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Einwohnerzahlen wurde fiir die Abbildung 7 noch die Anzahl TeilnehmerInnen pro 100000
EinwohnerInnen berechnet. Diese Berechnung zeigt, dass in manchen Fillen wie Uri (1054)
und Nidwalden (380) eine beispiclhaft gute Quote erreicht wurde. Auch Appenzell
Innerrhoden hat eine Quote von 380 erreicht, jedoch sind 48 Teilnehmerlnnen nicht
ausreichend. Um mit bescheidenen Kriterien eine reprisentative Stichprobe zu erreichen,
bendtigen die Kantone eine minimale Teilnehmerlnnenanzahl von 195. Leider hat aber nur

etwa die Hilfte der Kantone dieses Kriterium erreicht.

B Anzahl TeilnehmerInnen 2008 Anzahl TeilnehmerInnen 2006 TeilnehmerInnen 2008 / 100'000 Einwohner
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Abbildung 7. Anzahl TeilnehmerInnen in ZeGo 2008 und 2006.

Gegeniiber der Umfrage 2006 haben sich im Jahr 2008 21 Kantone stark verbessert,
was ihre Teilnehmerzahl anbelangt. Die Kantone Bern, Jura, Schwyz, Luzern und Obwalden

haben im Jahr 2008 weniger Teilnehmer akquiriert als bei der Umfrage 2006.

Sprachverteilung.

Die Sprachverteilung der Umfrage wurde mit der Verteilung der Sprache innerhalb der

Schweiz verglichen und es zeigte sich, dass die ZeGo-Umfrage 2008, wie bereits jene von
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2006, sehr gut die Sprachverteilung in der Schweiz repliziert. Bei ZeGo 2008 gaben 66.4%
der Teilnehmerlnnen an, Deutsch als Muttersprache zu haben, 22.0% Franzdsisch, 8.6%
Italienisch, 0.5% Rétoromanisch und 2.4% der Antworten fielen in die Kategorie ,,Anderes*.
Deutsch und Franzosisch kommen in ZeGo vermutlich etwas stirker vor, da Sprachen wie
Kroatisch, Tiirkisch oder Albanisch nicht separat ausgewertet wurden. Abbildung 8 zeigt den

Vergleich von ZeGo 2008 und der Sprachverteilung in der Schweiz.

®ZeGo 2008 = Schweiz (BfS, 2005)
100.0 1
90.0 -

80.0 ~

Sprachverteilung in %

9.0

0.5 0.5 24 -

Deutsch Franzosisch Italienisch Rétoromanisch Andere

Abbildung 8. Sprachverteilung in ZeGo 2008 verglichen mit der Sprachverteilung in der Schweiz (Bundesamt

fiir Statistik, 2005).

Alter (freiwillige Frage, 5286 Antworten = 81%).

Das Durchschnittsalter der Teilnehmerlnnen betrug im Jahr 2008 40 Jahre (SD = 13) und
blieb somit verglichen mit ZeGo 2006 unverdndert. Abbildung 9 veranschaulicht die

Altersverteilung, wobei Altersgruppen gebildet wurden.
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Abbildung 9. Altersverteilung in ZeGo 2008.

Geschlecht (freiwillige Frage, 5601 Antworten = 86%).

Die Geschlechterverteilung hat sich gegeniiber ZeGO 2006 von 30% Frauen und 70% Ménner
zu. 2008 haben 36% Frauen und 64% Maénner verdndert. Damit haben 2008 6% mehr Frauen

teilgenommen als 2006, jedoch sind sie noch immer untervertreten.

Nationalitat (freiwillige Frage, 5665 Antworten =87% ).

An ZeGo 2008 nahmen 93.7% Schweizer, 2.2% Deutsche, 1.4% Italiener, 0.4% Franzosen,

0.2% Osterreicher und 2.1% anderer Nationalititen teil.

Beruf (freiwillige Frage, 5582 Antworten = 85%).

Die meisten TeilnehmerInnen in ZeGo 2008 waren durchschnittlich iiber alle Kantone hinweg

entweder Angestellte/r, Biirokraft, Sekretir/in (39.9%) oder mittleres oder hdoheres
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Management (26.8%). 8.7% der Teilnehmerlnnen befinden sich zurzeit in Ausbildung, 7.5%
sind selbstindig erwerbend, 4.3% sind pensioniert, 2.5% haben keine bezahlte Tétigkeit, 2.1%
sind Handwerker/in und 8.1% gehen anderen Tétigkeiten nach. Die Berufsverteilung nach

Kantonen zeigt Abbildung 10.
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Abbildung 10. Berufsverteilung in ZeGo 2008.

Verwendungsgrund des Kantonsportals.

Eine der neuen Fragen von ZeGo 2008 ist die Frage nach dem Verwendungsgrund des

Portals. Die Personen hatten die Moglichkeit, sich zwischen ,,privatem* oder ,,geschéftlichem
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Grund* zu entscheiden oder die Option ,,Anderes* zu wéhlen. 2008 wurde diese Frage neu
integriert, da eine Differenzierung zwischen dem Verwendungsgrund (privat vs. geschiftlich)
als treffender empfunden wurde als die in ZeGo 2006 gewdhlte Unterscheidung
,,Kantonsmitarbeiter vs. ,,nicht Kantonsmitarbeiter®.

Beim Ausfiillen der ZeGo Umfrage wurde das Kantonsportal von 46% aus privatem
Grund, von 44% aus beruflichem Grund und in 10% der Fille aus einem anderen Grund
benutzt. Personen, die ,,Anderes* gewdhlt haben, konnten zusitzlich noch in einem offenen
Textfeld den Grund spezifizieren. Von den 919 Antwortenden, gaben die meisten an, es
sowohl fiir private als auch fiir berufliche Zwecke genutzt zu haben. Weitere Antworten
waren: flir die Schule, Ausbildung, fiir den Verein oder aus politischen Griinden.

Abbildung 11 unterscheidet zusitzlich zwischen den einzelnen Kantonen. Anhand der
Grafik ist zu erkennen, dass die BenutzerInnen in Kantonen wie Appenzell Innerrhoden und
Nidwalden das Kantonsportal vorwiegend fiir private Zwecke verwenden und Kantonsportale
wie das von Wallis und Luzern von den ZeGo Teilnehmerlnnen hiufiger fiir geschiftliche
Griinde genutzt werden. Anhand der folgenden Resultate konnen die Kantone zumindest eine
Tendenz sehen, wer ihr Zielpublikum ist und konnten nach weiteren Untersuchungen das

Kantonsportal stirker auf die relevante Gruppe ausrichten.
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Abbildung 11. Anzahl TeilnehmerInnen in ZeGo 2008, die das Kantonsportal aus privatem, geschiftlichen oder

anderem Grund nutzen.

Kantonsangestellte/r.

Von allen Antwortenden sind 64.8% keine Kantonsangestellte und 35.2% sind
Kantonsangestellte. Abbildung 12 zeigt die Anzahl Kantonsangestellte und nicht

Kantonsangestellte pro Kanton.
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Abbildung 12. Anzahl Kanstonsangestellte/r in ZeGo 2008.

Nutzen des Angebots des Kantonsportals.

Schweizweit liegt der Mittelwert der Nutzung des Kantonsportals auf einer Ratingskala von
1-5 (1 = zum ersten Mal, 2 = selten, 3 = monatlich, 4 = wdchentlich und 5 = tiglich) bei 3.6
(SD = 1.12), was einem Wert zwischen monatlich und wochentlich entspricht.

Um eine Differenzierung zwischen Personen vornehmen zu konnen, die das Portal fiir
den privaten Zweck nutzen und jenen, die es aus geschéiftlichen Griinden besuchen, wurden
die beiden Gruppen zusitzlich noch separat ausgewertet. Aus privatem Grund hat die
Verwendungshéufigkeit einen Mittelwert von 3.1 (SD = 1.07) und aus geschéftlichen
Griinden erreicht sie einen Mittelwert von 3.9 (SD = 0.99), wobei es grossere kantonale
Unterschiede gibt und deshalb in Abbildung 13 zusitzlich noch die Werte nach Kantonen

berechnet wurden.
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Abbildung 13. Nutzung des Angebotes der Kantonsportale, je nach Verwendungsgrund (privat vs. geschéftlich).

Zusammenfassung des Benutzerprofils von ZeGo 2008

ZeGo 2006 verzeichnete 6536 Teilnehmerlnnen aus allen 26 Kantonen der Schweiz. Das sind
77% mehr als noch vor zwei Jahren. Die Sprachverteilung der TeilnehmerInnen widerspiegelt
die Sprachverteilung der Schweiz. Im Durchschnitt waren die Besucherlnnen 40 Jahre alt.
Zwei Drittel aller Teilnehmerlnnen waren Minner, ein Drittel Frauen. Uber 90% waren
Schweizer Nationalitidt. Die Teilnehmerlnnen arbeiteten 2008 in unterschiedlichen Berufen,
wobei die Mehrheit Angestellte/r, Biirokraft, Sekretér/in war oder im mittleren oder h6heren
Management arbeitete. Beim Kanton angestellt war ein Drittel aller Teilnehmerlnnen.

Durchschnittlich wird das Portal zwischen wochentlich und monatlich besucht.
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Das Verhalten des Benutzers von ZeGo 2008

Internetnutzung pro Woche (freiwillige Frage, 5549 Antworten = 85%).

Den Benutzern wurde die Frage gestellt, wie viel Zeit sie in der Woche im Internet
verbringen. Als Antwortmoglichkeiten gab es: 1 = weniger als 1 Stunde, 2 = 1 bis 3 Stunden,
3 =3 bis 10 Stunden, 4 = mehr als 10 Stunden. Als Mittelwert ergab sich bei der Analyse ein
Wert von 2.7 (SD = 0.95). Dies entspricht etwa 5-7 Stunden pro Woche. Zusitzlich wurde
wieder der Verwendungsgrund beriicksichtigt. In der Rubrik ,,aus privatem Grund*“ kam ein
Mittelwert von 2.8 (SD = 0.90) heraus und aus geschiftlichem Grund ein Durchschnittswert
von 2.5 (SD = 0.96).

Zusitzlich wurde berechnet, wie sich die BenutzerIlnnen in den Kantonen voneinander
unterscheiden; und es wurde wieder nach dem Verwendungsgrund unterschieden (Abbildung
14). Es stellte sich heraus, dass Teilnehmerlnnen mancher Kantone wie Fribourg oder
Obwalden das Internet viel ofters fiir private Zwecke nutzen als fiir geschiftliche, wahrend
Personen aus Kantonen wie Uri und Appenzell Ausserrhoden das Internet fiir private Zwecke
weniger verwenden als fiir geschiftliche Zwecke. Am wenigsten oft aus geschiftlichen
Griinden wird das Internet im Kanton Appenzell Innerrhoden (M = 2.2) genutzt. Am

hdufigsten in den Kantonen Bern (M = 2.9) und Schwyz (M = 2.9).
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Abbildung 14. Zeit pro Woche im Internet, je nach Verwendungsgrund (privat vs. geschéftlich).

Nutzen des E-Bankings (freiwillige Frage, 5512 Antworten = 84%).

Fast drei Viertel (72%) der in ZeGo 2008 teilnechmenden Personen nutzen das E-Banking.

28% verwenden es nicht.

Kaufen im Internet (freiwillige Frage, 5518 Antworten = 84%).

73% der ZeGo Teilnehmerlnnen kaufen im Internet. 27% tun dies nach eigenen Angaben

nicht.

Nutzen der Kreditkarte im Internet (freiwillige Frage, 5476 Antworten = 84%).

61% der AntworterInnen benutzen ihre Kreditkarte im Internet, 26% tun dies nicht und

weitere 13% gaben an, keine Kreditkarte zu besitzen.



Ergebnisse 29

Sorgen bezlglich personlicher Daten

In ZeGo 2008 wurden die Personen zusdtzlich neu gefragt, ob sie sich bei der Abwicklung
von Behordengeschiften Sorgen beziiglich ihrer personlichen Daten machen wiirden. Die
Frage war wieder auf einer Ratingskala von 1-5 zu bewerten (1 = Trifft gar nicht zu, 5 = Trifft

vollstindig zu). Der Mittelwert liegt bei 2.6 Punkten (SD = 1.41).

Zusammenfassung des Verhaltens des Benutzers von ZeGo 2008

Durchschnittlich wird das Internet von den Teilnehmerlnnen etwa 5-7 Stunden pro Woche
benutzt. Mehr Zeit wird es aus privatem Grund genutzt als aus geschiftlichem. ZeGo
Teilnehmerlnnen sind eher versierte Internetbenutzer. Fast zwei Drittel nutzen eBanking und
kaufen im Internet ein. Gut 60% benutzen auch ihre Kreditkarte im Internet. Sorgen beziiglich

personlicher Daten bei Behordengeschiften im Internet machen sie sich in Massen.

Bewertung des Kantonsportals aus Sicht des Benutzers von ZeGo 2008

Zufriedenheit.

Einer der Hauptteile von ZeGo beschéftigt sich mit dem Konstrukt ,,Zufriedenheit” der
Benutzerlnnen der Kantonsportale. Die Zufriedenheit in ZeGo 2008 setzt sich aus 10
verschiedenen Fragen zusammen, welche auf einer Ratingskala von 1-5 bewertet wurden. Im
Kapitel ,,Teil A — Zufriedenheit mit dem Kantonsportal* ist ein Beispiel einer solchen Frage
abgebildet. Ein niedriger Wert bedeutet wenig Zufriedenheit, ein hoher Wert eine hohe
Zufriedenheit.

Wie schon bei der Umfrage aus dem Jahr 2006 hat die Umfrage 2008 eine mittlere

Zufriedenheit liber alle Fragen einen Mittelwert von 3.8 (SD = 0.78) ergeben. In 10 Kantonen



Ergebnisse 30

sind die Benutzerlnnen zufriedener als vor zwei Jahren, in sechs ist die Zufriedenheit gleich

geblieben und in 10 Kantonen ist sie gesunken (Abbildung 15).

Zufriedener als 2006: AR, BL, GR, JU, OW, SG, SO, SZ, VD, ZG
Gleich geblieben: Al GL, LU, NE, NW, SH
Weniger zufrieden als 2006: AG, BE, BS, FR, GE, TG, TI, UR, VS, ZH
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Abbildung 15. Zufriedenheit der BenutzerInnen von ZeGo 2008 und 2006. Die Zufriedenheit setzt sich aus 10

verschiedenen Fragen (Teil A, Fragen 2-9 und 11-12) zusammen.

Vor allem den Kantonen Bern, Tessin, Aargau und Wallis wird zu {iberpriifen
empfohlen, ob in den letzten zwei Jahren starke Verdnderungen am Kantonsportal
durchgefiihrt wurden, welche zu einer Senkung der Zufriedenheit hitten fithren konnen. Unter
Umstidnden lassen sich die Verdnderungen riickgdngig machen, oder sie konnen den

Benutzern besser erklédrt bzw. ndhergebracht werden.
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Auftillig ist auch, dass Kantone aus der franzdsisch sprechenden Schweiz hinsichtlich
Zufriedenheit ihrer PortalbenutzerInnen 2008 insgesamt schlechter abschnitten als die iibrigen
Kantone. In ZeGo 2006 war dies nicht der Fall. Aufgrund einer qualitativen Durchsicht der
verschiedenen Portale kann nicht geschlossen werden, dass der frankophone Teil der Schweiz
per se weniger gute Kantonsportale erstellt. Als — hier nicht weiter gepriifte —
Erklarungshypothese lassen sich beispielsweise kulturelle Griinde ins Feld fiihren. Der
franzosische Teil der Schweiz scheint starker Kritik zu dussern und in ZeGo 2008 generell
anspruchsvoller zu sein, was anscheinend negative Auswirkungen auf die Zufriedenheit hat.
Auch bei der Auswertung der offenen Fragen wurde ersichtlich, dass nicht deutschsprechende
Teilnehmerlnnen hédufiger und bereitwilliger ausfiihrliche Riickmeldungen gaben.

Nach der Berechnung der diesjéhrigen Zufriedenheit und derjenigen vor zwei Jahren
wurde zusitzlich t-Test fiir unabhdngige Stichproben gerechnet, um zu schauen, ob sich die
Zufriedenheitswerte von 2006 und 2008 in den einzelnen Kantonen signifikant voneinander
unterscheiden (Tabelle 4).

In drei Kantonen hat sich die mittlere Zufriedenheit 2008 verglichen mit 2006
signifikant verschlechtert. Dies war in den Kantonen Bern, Tessin und Wallis der Fall. Die
mittlere Zufriedenheit 2006 betrug fiir den Kantons Bern (M = 4.1, SD = 0.54) und 2008 (M =
3.8, SD = 0.74). Dieser Mittelwertsunterschied ist fiir o = 0.05 signifikant, t(896) = 7.52, p =
.000. Dies trifft auch auf den Kanton Tessin zu. 2006 hatte er eine mittlere Zufriedenheit (M =
4.1, SD = 0.67) 2008 war es eine mittlere Zufriedenheit (M = 3.8, SD = 0.88). Dieser
Mittelwertsunterschied ist fiir a = 0.05 signifikant, t(631) = 3.73, p = .000. Weiter signifikant
t(700) = 2.75, p = .006, ist der Mittelwertsunterschied der mittleren Zufriedenheit des Kanton
Wallis von 2006 (M = 3.5, SD = 0.92) und 2008 (M = 3.2, 0.93).

Zwei Kantone haben sich 2008 gegeniiber 2006 signifikant verbessert. Dies war zum
einen der Kanton St.Gallen mit einem Mittelwertsunterschied von 2006 (M = 3.8, SD = (.75)

und 2008 (M = 4.0, SD = 0.58). Dieser war fiir a = 0.05 signifikant, t(1039) = 2.57, p = .010.
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Zum anderen war es der Kanton Zug mit einem Mittelwertsunterschied von 2006 (M = 3.7,
SD = 0.84) und 2008 (M = 3.9, SD = 0.66). Der Mittelwertsunterschied war fiir a = 0.05
signifikant, t(427) =2.98, p =.003.

In allen anderen Kantonen unterschieden sich die Mittelwerte der Zufriedenheit von

2006 und 2008 nicht signifikant voneinander.

Tabelle 4

Zufriedenheit 2006 verglichen mit 2008 (signifikante vs. nicht signifikante Unterschiede)

M 2006 SD 2006 M 2008 SD 2008 t-Wert df p-Wert Signifikanter
Unterschied (o

=0.05)
BE 4.1 0.54 3.8 0.74 7.52 896 .000 ja
SG 38 0.75 4.0 0.58 2.57 1039 .010 ja
TI 4.1 0.67 3.8 0.88 3.73 631 .000 ja
VS 35 0.92 32 0.93 2.75 700 .006 ja
7ZG 3.7 0.84 39 0.66 2.98 427 .003 ja
AG 3.6 0.86 33 0.98 1.60 128 113 nein
Al 4.1 0.85 4.1 0.79 23 73 816 nein
AR 3.6 0.98 38 0.89 S1 110 .608 nein
BL 39 0.96 4.2 0.51 1.97 139 .051 nein
BS 4.1 0.63 4.0 0.70 1.92 486 .056 nein
FR 3.8 0.70 3.7 0.73 .67 234 .506 nein
GE 3.7 0.86 3.6 0.84 1.63 624 .103 nein
GL 3.7 0.69 3.7 0.86 29 147 775 nein
GR 3.6 0.83 3.7 0.80 .66 178 510 nein
JU 3.6 0.78 3.7 0.76 .80 236 424 nein
LU 39 0.77 39 0.69 43 155 671 nein
NE 3.6 0.99 3.6 0.78 12 317 .902 nein
NW 3.8 0.70 3.8 0.62 32 197 750 nein
oW 3.7 0.71 4.0 0.64 1.89 112 .062 nein
SH 4.0 0.59 4.0 0.64 .54 187 591 nein
SO 3.6 0.84 3.7 0.80 .89 234 376 nein
SZ 35 0.84 3.7 0.76 1.97 201 .056 nein
TG 39 0.73 3.7 0.77 1.63 427 .105 nein
UR 4.1 0.60 4.0 0.64 37 473 714 nein
VD 35 0.89 3.6 0.84 .70 396 487 nein

ZH 3.9 0.75 3.8 0.70 1.71 704 .088 nein
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In der Abbildung 16 sind vereinzelte kantonale Unterschiede zu erkennen, je nach
Verwendungsgrund. Vor allem Personen aus den Kantonen Baselland, Appenzell Innerrhoden
und Appenzell Ausserrhoden #ussern sich zufrieden, soweit sie das Kantonsportal aus

privaten Griinden besuchen.
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Abbildung 16. Zufriedenheit der BenutzerInnen von ZeGo 2008, je nach Verwendungsgrund (privat vs.

geschiftlich).

Die Mittelwerte der 10 Fragen sind separat in Tabelle 5 abgebildet. Es wird zuerst der
Mittelwert fiir alle ZeGo 2008 TeilnehmerInnen berechnet und danach zusdtzlich nach dem
Verwendungsgrund differenziert (ein kantonaler Unterschied wird erst in der Tabelle 6 und
Tabelle 7 gemacht). Aus der Tabelle 5 geht hervor, dass sich die beiden Benutzergruppen in

den 10 Fragen kaum voneinander unterscheiden.
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Tabelle 5

Mittelwert und Standardabweichung der 10 Fragen flr die Zufriedenheitsmessung

Total ZeGo 2008 Privat Geschiftlich
M SD M SD M SD
Ich werde www.kanton.ch zukiinftig wieder 44  1.02 44 1.01 45 095
benutzen, um dhnliche Aufgaben zu erledigen
Ich werde www .kanton.ch weiter empfehlen. 39 1.15 39 1.13 39 1.14
Ich komme auf www.kanton.ch schnell zum Ziel. 34 1.13 35 1.11 34 1.14
Ich empfinde den Besuch auf www.kanton.ch als 3.6 1.08 3.7 1.05 3.6 1.08
angenehm.
Das Design und die Farben von www.kanton.ch 36 1.12 36 1.13 3.6 1.09
sind ansprechend.
Das Angebot von www.kanton.ch ist niitzlich. 42 091 42 0.89 42 0.90
Der Inhalt von www.kanton.ch ist verstindlich 39 097 4.0 0.92 3.8 097
geschrieben.
Ich bin sehr zufrieden mit dem Inhalt von 3.7  1.00 3.7 0.99 3.7 098
www .kanton.ch.
Ich weiss welche Inhalte ich auf www.kanton.ch 37  1.04 3.7 1.02 3.6 1.04
erwarten kann.
Im Vergleich zu anderen Webseiten ist 3.5 1.09 3.6 1.07 35 1.10

www.kanton.ch gut.

Um weitere Riickschliisse zu ermdglichen, wurden die Mittelwerte der 10 Fragen pro
Kanton berechnet. Die einzelnen Werte der 10 Fragen stehen in der Tabelle 6 und Tabelle 7.
Alle Werte liegen zwischen 1 und 5. Hohe Werte bedeuten auch hier wieder hohe

Zufriedenheit und niedrige Werte niedrige Zufriedenheit.
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Tabelle 6 (Frage 1-5)
Mittelwerte der Zufriedenheit (zusammengesetzt aus 10 verschiedenen Fragen) in ZeGo 2008,

je nach Verwendungsgrund (privat vs. geschéftlich)

Ich werde Ich werde Ich komme auf  Ich empfinde den ) ]
Das Design und die
www.kanton.ch www.kanton.ch www.kanton.ch Besuch auf
Farben von
zukiinftig wieder ~ weiter empfehlen.  schnell zum Ziel. www.kanton.ch als
www.kanton.ch sind
benutzen, um angenehm.
ansprechend.
dhnliche Aufgaben

zu erledigen.

Privat Geschiftlich Privat Geschiftlich Privat Geschiftlich Privat Geschéftlich Privat Geschéftlich

AG 43 4.2 3.5 33 2.8 24 33 2.8 2.9 32
Al 4.6 4.6 3.8 4.0 4.2 3.6 4.2 4.0 4.1 3.7
AR 4.6 4.2 3.8 3.7 39 34 4.1 3.6 3.9 3.5
BE 43 4.6 3.8 3.9 3.6 35 3.7 3.6 3.4 34
BL 49 4.9 4.4 4.1 4.1 3.7 4.1 3.8 4.0 3.5
BS 45 4.6 4.0 4.1 3.8 3.8 4.1 4.0 3.6 34
FR 43 4.7 4.1 4.1 3.6 35 3.6 32 33 3.1
GE 43 4.5 4.1 4.2 32 32 34 32 3.6 33
GL 44 44 3.7 3.6 33 35 3.8 39 35 3.7
GR 43 44 3.6 3.8 3.5 34 3.7 3.6 34 3.1
JU 44 4.5 4.1 4.1 3.5 3.1 3.5 34 35 3.5
LU 4.7 4.7 34 3.8 34 3.6 3.9 39 3.9 3.8
NE 44 4.5 4.0 4.1 2.9 3.1 3.0 33 3.1 33
NW 4.1 4.5 3.9 3.9 3.6 3.8 3.8 39 34 34
oW 4.1 4.8 39 4.0 3.7 32 3.9 3.8 3.8 3.8
SG 44 4.7 3.8 4.0 3.6 3.7 3.9 4.0 39 3.8
SH 4.6 4.6 4.0 4.2 39 3.7 4.0 4.0 4.0 3.9
SO 4.6 4.5 39 3.9 32 3.5 3.6 3.7 3.5 3.7
SZ 43 4.5 3.7 3.8 3.6 33 3.7 3.7 3.8 4.2
TG 4.5 4.5 39 3.7 3.5 34 3.7 3.6 34 34
TI 43 44 4.0 3.8 34 35 3.5 34 3.5 3.5
UR 45 4.5 4.0 4.0 3.9 3.8 4.2 4.0 4.0 4.2
VD 43 43 3.9 3.9 3.1 3.1 33 32 34 32
VS 39 43 3.5 3.6 2.8 2.7 3.0 2.9 32 33
ZG 44 4.5 3.8 3.9 3.6 3.5 3.9 39 4.0 4.1

ZH 4.4 4.6 3.8 3.8 3.5 34 3.8 3.6 3.7 3.6
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Tabelle 7 (Frage 6-10)

Mittelwerte der Zufriedenheit (zusammengesetzt aus 10 verschiedenen Fragen) in ZeGo 2008,

je nach Verwendungsgrund (privat vs. geschéftlich)

AG
Al
AR
BE
BL
BS
FR
GE
GL
GR
JU
LU
NE
NW
ow
SG
SH
SO
SZ
TG
TI
UR
VD
VS
G
ZH

Das Angebot von

www .kanton.ch ist www.kanton.ch ist zufrieden mit dem

niitzlich.

Der Inhalt von

verstiandlich

geschrieben.

Ich bin sehr

www .kanton.ch.

Inhalt von

Ich weiss welche
Inhalte ich auf
www .kanton.ch

erwarten kann.

Im Vergleich zu
anderen Webseiten

ist www .kanton.ch

gut.

Privat Geschéftlich Privat Geschéftlich Privat Geschéftlich Privat Geschiftlich Privat Geschiftlich

39
4.2
43
4.2
4.6
4.5
4.2
4.2
39
4.1
4.2
4.1
4.2
4.2
4.2
4.2
43
39
4.0
4.2
4.2
43
4.1
39
4.2
43

4.0
4.1
4.0
4.1
4.6
43
4.0
4.2
4.1
4.0
4.0
4.2
4.4
4.2
4.4
43
4.4
4.1
3.9
4.1
4.1
43
4.1
3.9
43
4.2

3.8
44
4.1
4.0
44
43
3.9
35
3.9
4.0
3.8
3.9
32
43
4.0
4.2
4.2
3.8
3.9
4.0
4.0
4.2
3.6
33
4.2
4.1

3.7
4.2
4.1
4.0
4.0
4.1
3.5
35
4.1
3.9
3.6
4.0
3.5
4.0
43
42
4.0
4.0
3.7
3.9
3.8
4.2
35
3.1
4.1
4.0

3.5
4.0
39
3.7
43
4.0
3.8
3.5
3.5
34
3.8
3.7
33
3.8
3.7
3.9
39
3.5
3.6
3.8
3.6
4.1
3.5
32
39
39

3.1
33
3.5
3.7
3.9
39
3.6
3.5
3.5
3.6
3.6
3.7
3.7
3.6
39
39
3.9
3.7
3.6
3.7
3.0
39
34
3.1
39
3.7

3.6
43
4.1
3.7
43
3.8
3.7
34
35
3.7
3.6
4.2
3.4
3.7
3.7
3.7
3.8
3.6
3.6
3.6
3.9
3.8
3.1
32
3.7
3.8

3.2
34
3.7
3.8
4.2
3.8
3.6
34
3.7
4.0
35
4.0
3.5
3.8
3.9
3.8
3.8
3.9
3.6
3.8
3.7
3.8
35
32
3.6
3.7

3.0
4.1
39
3.5
3.8
39
3.6
3.6
33
33
3.5
3.8
33
3.6
3.7
3.7
3.8
32
34
3.5
3.7
39
32
29
3.8
3.6

2.8
3.8
3.5
34
3.6
3.7
3.7
34
34
33
3.5
3.6
34
34
35
3.8
39
3.6
3.5
33
3.6
3.8
33
2.8
3.8
35
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Schwierigkeiten / Probleme.

Bei der Interaktion mit den Kantonsportalen kam es bei 27.9% der Teilnehmerlnnen zu
Schwierigkeiten oder Problemen. 72.1% sind in ZeGo 2008 nach eigenen Angaben auf keine
Probleme gestossen. Dieser Wert blieb gegeniiber 2006 (73%) praktisch unverindert. Es wird
somit weder eine allgemeine Verbesserung noch Verschlechterung der Kantonsportale
festgestellt. Abbildung 17 zeigt indessen, dass es starke kantonale Unterschiede gibt.
Wihrend Appenzell Innerrhoden im Jahr 2008 in 90% der Fille keine Probleme bei der
Interaktion mit dem Kantonsportal zu verzeichnen hatte, sind es im Kanton Wallis nur 46%
der Teilnehmerlnnen, die auf keine Schwierigkeiten gestossen sind. Die TeilnehmerInnen der
Kantone Appenzell Innerrhoden, Nidwalden, Freiburg, St. Gallen und Graubiinden geben an,
weniger Probleme als im Jahr 2006 gehabt zu haben. Die Kantone Bern, Luzern, Aargau und
Jura weisen hinsichtlich ihrer Kantonsportale aber nach Angaben der BenutzerInnen mehr
Probleme als 2006 auf. Extrem verschlechtert hat sich die Situation in den Kantonen Aargau
und Jura (19% mehr Probleme als 2006). Diesen Kantonen wird zu analysieren empfohlen,
welche neuen Problembereiche im Verlaufe der letzten 2 Jahre hinzugekommen sind, damit

alsdann gezielt nach Verbesserungsmoglichkeiten gesucht werden kann.
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Abbildung 17. Anzahl TeilnehmerInnen ohne Probleme in ZeGo 2008 und 2006.

Die Tatsache, dass BesucherInnnen auf ein Problem stossen, sagt noch nichts tiber den
Schweregrad des Problems aus. Das Erleben eines Problems hat aber generell und insgesamt
negative Auswirkungen auf die Bewertung der Seite, wie am Kriterium der Zufriedenheit
aufgezeigt werden kann. Dass es fiir die Kantone ein wesentlicher Vorteil ist, wenn die
BesucherInnen der Kantonsportale auf weniger Probleme treffen, zeigt Abbildung 18. In allen
Kantonen weisen Personen ohne Probleme eine viel hohere Zufriedenheit aus, als solche mit
Problemen. Durchschnittlich haben Personen ohne Probleme eine mittlere Zufriedenheit von
4.0 (SD = 0.62) auf einer Ratingskala von 1-5 und Personen mit Problemen eine mittlere
Zufriedenheit von 3.3 (SD = 0.91), was einem Unterschied von 0.7 Skalenpunkte entspricht.
Diese Ergebnisse zeigen die Wichtigkeit der Analyse der vorhandenen Problembereiche.

Konnte die Problembereiche behoben werden, wiirde die Zufriedenheit vermutlich steigen.



Ergebnisse 39

mKeine Probleme ™ Probleme

—
g 43
= 42
2 41 41 41 41 41 41 41
I 40 40 40 40
ey 4 - 39 39 39 39 39 39 39 39
8 8 38 3.8 3.8 38 38
= 3.6 6 13.6 3.6
3 5 3.5
.2 3.4 3.4 3.4
E 3 3.3 3.3 3.3
ﬁ 2 3.2 3.2
EB 3.1 3.1 3.1 3.1
5 E }
53 ° |
I I 27 I
o~

=Eher zufrieden 5
[\
[ e R

Mittlere Benutzerzufriedenheit

1 =Unzufrieden

4

Al BL SH UR AR LU BS SG TI ZG OW JU GL SZ ZH NWTG GE BE VD FR GR SO NE AG VS

Abbildung 18. Mittlere Benutzerzufriedenheit der TeilnehmerInnen, je nach Verwendungsgrund (privat vs.

geschiftlich).

Abbildung 19 verdeutlicht, dass Personen, welche das Portal aus geschiftlichem
Grund nutzen, praktisch in allen Féllen auf mehr Probleme stossen. Es wird vermutet, dass fiir
geschéftliche Zwecke das Portal viel spezifischer genutzt wird und deshalb auf weniger
offensichtliche Probleme gestossen wird. Mdglich wire auch, dass das tdgliche Arbeiten mit
dem Portal den bzw. die Benutzerln fiir Probleme sensibilisiert oder die entsprechenden
Aufmerksamkeitswerte steigen. In den Kantonen Aargau, Jura und Wallis ist der Unterschied
zwischen den beiden Benutzergruppen so gross, dass den Kantonen zu empfehlen ist, die
Differenz mit geeigneten Massnahmen zu reduzieren, was mit einer Suche nach den Ursachen
fiir den grossen Unterschied beginnen muss. Etwas verwunderlich ist auch das Ergebnis aus
den Kantonen Neuenburg und Luzern. Es ist nicht ganz klar, wieso in den beiden Kantonen

Benutzerlnnen, welche das Portal aus geschéftlichem Grund nutzen, weniger Probleme
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vorfinden als solche, die es aus privatem Grund besuchen. Ein Erkldrungsansatz besteht darin,
dass es sich bei diesen Problemen um Fehler handelt, die relativ leicht erkannt werden und bei
einem weiteren Besuch umgangen oder ignoriert werden konnen. Die beiden Kantone weisen
aber nach Massgabe der vorliegenden Umfrage generell viele Probleme im Bereich ihrer

Internet-Kantonsportale auf.

B Privat ™ Geschiftlich
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Abbildung 19. Anzahl TeilnehmerInnen ohne Probleme in ZeGo 2008, je nach Verwendungsgrund (privat vs.

geschiéftlich).

Um die vorhandenen Problembereiche zu erfassen, wurden die Teilnehmerlnnen von
ZeGo 2008 befragt, auf welche Schwierigkeiten sie bei der Interaktion mit dem Kantonsportal
gestossen sind. Die Befragten konnten ihre Feststellungen in einem Freitextfeld
niederschreiben. Alle Antworten wurden gelesen, iibersetzt und anhand qualitativer Methoden
kategorisiert und ausgezdhlt. In Abbildung 20 ist die Kategorisierung der registrierten

Problembereiche zu sehen. Insgesamt wurden 1593 Antworten berticksichtigt. Dies sind, unter
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Bertiicksichtigung der Teilnehmerrate von 2008 und 2006, 52% mehr Kommentare als noch

2006.

Navigation / Struktur 11

Suchmaschine / Suchapplikation 26 46

Technische Probleme _2 6

Information nicht gefunden B 6 14

Probleme beim herunterladen/6ffnen von Dokumentenund [l §
ungiiltige Links

Probleme mit Gesetzestexten 4
Kontaktperson / Kontaktadresse nicht gefunden — 5 2008
2006
Ladezeit
Darstellung uniibersichtlich/ mangelhaft 6
Aktualitat der Information 3

Information mangelhaft/ fehlerhaft /unvollstindig 2

Sprache 3

1 T T T T 1

0 10 20 30 40 50

Vorgefundene Probleme (in %)

Abbildung 20. Vorgefundene Probleme 2008 und 2006 bei der Benutzung des Kantonsportals (Probleme ab 10

Nennungen beriicksichtigt).

Anders als im Jahr 2006 betrifft 2008 der Hauptproblembereich die Navigation und
Struktur — und nicht mehr die Suchmaschine / Suchapplikation. Es ist moglich, dass die
Ergebnisse von 2006 die Kantone dazu veranlasst haben, ihre Suchmaschinen und
Suchapplikationen zu optimieren, so dass es bei der Umfrage 2008 zu einem besseren
Ergebnis kam. Es wire aber auch denkbar, dass die zunehmende Frustration iiber die
schlechten Suchmaschinen zu einer noch selteneren Verwendung fiihrten und deshalb der
BenutzerIn noch stirker auf Probleme bei der Navigation und Struktur aufmerksam wurde.

Dies wire weiter zu analysieren, um die genaue Ursache zu erkennen. Auffallend ist auch,
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dass die Anzahl der technischen Probleme von 6% auf 13% zugenommen hat. Inhaltliche
Probleme haben um 2% zugenommen und Designprobleme um 1%

Abbildung 21 zeigt die Zusammenfassung aller angegeben Probleme.

Design
Inhalt
# Technisch

B Informationssuche

Abbildung 21. Vorgefundene Problemkategorien bei der Benutzung des Kantonsportals (Probleme ab 10

Nennungen beriicksichtigt) in ZeGo 2008.

Die vorgefundenen Problembereiche treffen nicht in gleichem Masse auf alle Kantone

zu. Die folgende Tabelle 8 zeigt die kantonsspezifischen Zahlen.
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Tabelle 8

Probleme bei der Benutzung des Kantonsportals (Probleme ab 10 Nennungen bericksichtigt)

in ZeGo 2008

Total AG Al AR BE BL BS FR GE GL GR JU LU NENWOW SG SH SO SZ TG TI UR VD VS ZG ZH
Navigation / Struktur 670 14 3 7 30 7 13 1559 14 7 18 9 28 9 4 66 8 9 6 13 91 22 39 121 24 34
Suchmaschine / 412 5 1 3 22 6 17 5 40 3 5 4 4 20 6 5 52 3 12 4 13 23 9 13 58 21 58
Suchapplikation
Technische Probleme 99 o o0 0 5 1 5 4121 2 134 2 1 0 7 2 3 2 6 3 2 5 14 2 3
Information nicht gefunden 95 4 0 6 4 0 3 1 3 0 3 2 4 2 3 011 1 1 4 6 4 7 3 9 6 8
Downloaden / 6 ffnen von 74 2 0 4 3 0 4 1 6 2 0 1 1 1 1 1 4 4 4 0 3 2 1 9 16 4 0

PDF's und D okumente und die
Funk tionsfihig-keit der Links

Probleme mit Gesetzestexten 72 o o0 o0 4 1 1 1 4 1 3 06 3 1 04 0 1 1 2 6 5 7 11 1 9

Kontaktperson / 46 o o0 2 20 5 1 20 011 0 2 2 6 020 5 2 02 7 13

Kontaktadresse nicht gefunden

Ladezeit 42 1 0 0102031 01122003 2 10 0 2 035 3 1 2

Darstellung uniibersichtlich / 24 1 o 1111 0 30 0002 0 02 0001 2 00 1 3 5

mangelhaft

Ak tualitét der Information 22 o o0 0 00 0 0 31 0 0000 042 201 2 01 2 2 2

Information man gel haft / 20 1 0 0 3.:.0.00 110 00 00 02 01 01 01 3 4 11

fehlerhaft / unvollstand ig

Sprache 17 o o0 o0 01 0 o0 OO 6 01 1 0 O0OO0OTO0OOO0OO0O O0O 21 5 0 O
Verwendungsgrund.

Fiir die Kantone ist es von grosser Relevanz zu wissen, was die Benutzerlnnen der Portale fiir
ein Ziel haben. Nur so kann der Inhalt der Portale optimal auf die Wiinsche und Ziele der
Besucher angepasst werden und mdgliche Hiirden vermieden werden Um herauszufinden,
was die Besucherlnnen der Kantonsportale auf der Seite gesucht haben, wurde ihnen die
Moglichkeit gegeben, ihr Ziel in einem Textfeld anzugeben. Von allen ZeGo Teilnehmern
(6536) haben 6211 (95%) angegeben, was sie auf dem Kantonsportal gesucht haben
(Abbildung 22). Alle Antworten wurden gelesen, iibersetzt und anhand qualitativer Methoden
in Kategorien gruppiert. Da die Gruppierung so vieler Antworten nicht ganz einfach war,
kamen viele Kategorien dabei heraus. Es liess sich nicht vermeiden, zusétzlich auch noch eine
Restkategorie mit ,,Anderes* zu verwenden, da manche Antworten nicht in eine andere
Kategorie passten, aber fiir eine eigene Kategorie zu spezifisch waren und nur ganz selten

genannt wurden. Bei einer weiteren Durchfiihrung von ZeGo wird es hoffentlich moglich
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sein, die erstellten Kategorien wieder zu benutzen und unter Umstinden noch stirker zu

gruppieren.

Stellenmarkt

Allgemeine Informationssuche

Neuigkeiten / Pressemitteilungen

Gesetze / Gesetzesbestimmungen / Gesetzessammlungen
Suche von Personen / Adressen / Telefonnummern
Anderes

Wahlen / Abstimmungen / Initiativen

Arbeitsbedingt

Informationen iiber oderKontaktzu Amter/ Behérden/ Fachstellen
Medienmitteilungen

Steuern / Steuerfragen
Rite/Parlament/Landratskommission

Teilnahme an der ZeGo-Umfrage
Amtsblatt

Information {iber Ausbildung/ Schulen / Lehrstellen / Universitat
Information iiberden Kanton/Gemeinde

Es ist die Startseite

Polizei / Polizeimeldungen

Dokumente/Formulare herunterladen
Intranet

Kultur/ Veranstaltungen/ Sport / Freizeit
Karten/ Geoportal/ Stadtplan

Natur-und Umweltfragen

Berufsinformation (Lohne / Anstellungsbedingungen ...)
Neugier / Zufall
Familie / Erziehung
Statistische Daten

Krankenkasse / Gesundheit/ Versicherungen
Tourismus/ Restaurants/ Hotels / Unterkiinfte
Schulferien / Ferien

Vorlagen / Normen / Verordnungen / Reglemente / Weisungen /..

Staatskalender

Administrative Information

Strassenzustand / Pdsse

Anschauen der Seite (Design, neuer Auftritt, Quellcode....)
Marktplatz

Bewilligungen / Antrége

195
178
171
136
116
116
104
97

78
75
73

65
57

48

46
37
37
36
33
32

31
30
28
25
25

530
530
471
450
422
405
360
341
320
291
260

100 200

300 400 500

Abbildung 22. Haufigste Verwendungsgriinde der Kantonsportale (Verwendungsgriinde ab 25 Nennungen

beriicksichtigt) in ZeGo 2008.

Gefunden wonach gesucht.

600

Neu bei ZeGo 2008 war auch die Frage, ob der bzw. die Benutzerln auch das gefunden hat,
wonach er bzw. sie auf dem Kantonsportal gesucht hat. Nach den vielen negativen

Riickmeldungen in ZeGo 2008 ist es sehr erstaunlich, dass ganze 80.3% der Teilnehmerlnnen
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angaben, dass sie gefunden haben, wonach sie gesucht haben. Nur 12.5% haben das Gesuchte
nicht gefunden. 7.1% haben nichts Bestimmtes gesucht.

Eine mogliche Hypothese konnte sein, dass das Erleben von Problemen zu einer
tieferen Zufriedenheit fiihrt, aber nicht notwendigerweise auch etwas dariiber aussagt, ob das
Ziel erreicht worden ist oder nicht. So mag es z.B. fiir die BesucherInnen sehr mithsam sein,
eine Seite zu navigieren — aber mit viel Zeit finden sie trotzdem, wonach sie gesucht haben.
Anhand der Ergebnisse dieser Frage, kann den Kantonen geraten werden, ihre Seiten
angesichts der hohen Trefferquote vor allem auf die Prozess- (vs. Ergebnis-) Qualitit hin zu

optimieren.

Kantonale Unterschiede lassen sich auch hier wieder ganz gut erkennen (Abbildung
23). Wiéhrend im Kanton Schafthausen das Gesuchte nur in 9% der Fille nicht gefunden
wurde, sind es im Kanton Aargau schon 30%. Auch der Kanton Glarus (20% nicht gefunden
wonach gesucht) und der Kanton Wallis (23% nicht gefunden wonach gesucht) sollten an
threr Seite arbeiten, um die Auffindbarkeit der Information zu erleichtern. Das Nichtfinden
des Gesuchten kann zu Frustration fithren, was sich auch in den offenen Fragen widerspiegelt.

BesucherInnen klagen héufig tiber zu lange Suchzeiten oder das Nichtfinden der Information.

mJa ®Nein  Nichts Bestimmtes gesucht

111

100 7 2
s | B
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Anzahl Teilnehmerlnnen in %

SH JU BL TG NE UR TI SG BE SO VD OW BS FR GE ZG GR ZH NW LU AR SZ GL VS Al AG
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Abbildung 23. Auffindbarkeit vs. keine Auffindbarkeit des Gesuchten in ZeGo 2008.

Zeit sparen.

Diese Frage, ob BenutzerInnen beim Besuchen des Kantonsportals Zeit gespart haben, wurde
den Besuchern auch erstmals in ZeGo 2008 gestellt. In ZeGo 2006 haben sich sehr viele
Teilnehmerlnnen dariiber beklagt, dass die Suche nach Informationen zu lange dauern wiirde.
Die Frage 2008 war nun, ob die Besucherlnnen das Gefiihl haben, dennoch Zeit gespart zu
haben.

Von allen Teilnehmerlnnen glauben 58.3%, dass sie durch die Benutzung des
Kantonsportals Zeit gespart haben. 14% sind der Ansicht, dass sie keine Zeit gespart haben
und ganze 27.7% sind sich nicht sicher und glauben, dass sie weder Zeit gespart, noch
verloren haben.

Eine kantonale Unterteilung macht sichtbar (Abbildung 24), dass nicht alle
Teilnehmerlnnen in allen Kantonen gleich oft das Gefiihl haben, Zeit gespart zu haben. Die
Benuterlnnen der Internetplattform des Kantons Fribourg haben am hiufigsten (68%) das
Gefihl gehabt, durch das Besuchen des Kantonportals Zeit gespart zu haben. Am wenigsten
Zeit wird nach Ansicht der Teilnehmerlnnen in den Kantonen Aargau (28%), Wallis (24%)

und Glarus (21%) gespart.
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Abbildung 24. Anzahl TeilnehmerInnen in ZeGo 2008, die durch das Benutzen des Kantonsportals Zeit gespart

haben.

Suchmaschine / Suchapplikation.

Wie aus ZeGo 2006 deutlich hervorging, betrifft einer der gréssten Problembereiche die

Suchmaschine oder die jeweilige Suchapplikation der Kantonsportale. Auch in ZeGo 2008

betreffen 26% der Probleme die Suche. Es ist deshalb wichtig, diesen Problemkreis genauer

zu analysieren und zu erfassen, was genau das Problem ist. In der Umfrage 2008 wurden

deshalb vier Fragen zur Suche gestellt. Die Abbildung 25 zeigt die Auswertung der vier

Fragen zur Suchmaschine iliber alle Teilnehmerlnnen hinweg. Es ist ersichtlich, dass die

Teilnehmerinnen die Suchmaschine an sich schitzen und eigentlich als hilfreich (M = 3.1)

bewerten. Die Information ist aber nicht leicht auffindbar (M = 2.9), nicht sehr flexibel (M =

3.0) und zeigt auch nicht sehr gute Treffer an (M = 3.1). Diese Werte legen die Vermutung

nahe, dass der bzw. die BenutzerIn die Suchmaschine grundsitzlich benutzen mochte, die

Umsetzung aber noch suboptimal ist.
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Auffallend ist, dass Kantone mit einer tiefen Zufriedenheit auch bei der Bewertung der
Suchmaschine tiefere Werte aufweisen. Es scheint, als hétten die Probleme mit der

Suchmaschine / Suchapplikation negative Auswirkungen auf die allgemeine Zufriedenheit.
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Abbildung 25. Bewertung der Suchmaschine / Suchapplikation in ZeGo 2008.

Menuflihrung / Navigation.

Insgesamt wird die Navigation / Struktur besser bewertet als die Suchmaschine (Abbildung
27), und dies, obwohl im Jahr 2008 viel mehr Teilnehmer (42% vs. 26%) Probleme mit der
Navigation hatten als mit der Suchmaschine (siche Abbildung 20). Wie auch bei der
Suchmaschine wird bei der Navigation die Hilfestellung am besten bewertet (M = 3.6). Die
Verstindlichkeit schneidet etwas besser ab (M = 3.5) als die Struktur an sich (M = 3.4).
Allgemein unterscheiden sich die Mittelwerte der drei Fragen zur Navigation
innerhalb der einzelnen Kantone weniger als jene zur Suche. Kantone mit hohen Werten
haben in allen drei Teilaspekten zur Navigation hohe Werte (Abbildung 26). Eine gute

Navigation / Struktur scheinen die Kantone Appenzell Innerrhoden (M = 4.0), Baselland (M =
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3.9) und Baselstadt (M = 3.9) zu haben. Stark verbesserungsfahig ist die Navigation / Struktur

in den Kantonen Wallis (M =2.9) und Aargau (M =2.9).

B Struktur derNavigation ™ Versténdlichkeit der Navigation Hilfestellung der Navigation
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Abbildung 26. Bewertung der Navigation / Struktur in ZeGo 2008.

Abbildung 27 zeigt die gesamten Resultate zur Suchmaschine / Suchapplikation und zur

Navigation / Struktur. Die Navigation wird deutlich besser bewertet als die Suche. Das zeigt,

dass auch in Zukunft verstirkt an der Verbesserung der Suchmaschinen gearbeitet werden

sollte.
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Abbildung 27. Bewertung der Suchmaschine / Suchapplikation und Navigation / Struktur iiber alle Kantone

hinweg in ZeGo 2008.

Glaubwirdigkeit.

Fiir jedes Kantonsportal ist es wichtig, dass der Inhalt des Portals als glaubwiirdig erachtet
wird. Von der Glaubwiirdigkeit der Information héngt langfristig einerseits die
Besucheranzahl ab und anderseits hat Material, das als qualitativ hochstehend wahrgenommen
wird, auch einen Einfluss auf die Zufriedenheit der Benutzerlnnen. Wie ZeGo 2006 zeigte,
beurteilten die Teilnehmerlnnen die Kantonsportale als sehr glaubwiirdig. Die
Glaubwiirdigkeit sank aber mit zunehmender Anzahl vorgefundener Probleme.

Insgesamt wird auch in ZeGo 2008 die Glaubwiirdigkeit der Portale als sehr hoch

eingestuft (M = 4.4, SD = 0.76). Es gibt nur leichte kantonale Unterschiede.
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Abbildung 28. Glaubwiirdigkeit der Kantonsportale in ZeGo 2008, je nach Verwendungsgrund (privat vs.

geschéftlich).

Benutzerlnnen, die auf Probleme bei der Interaktion mit der Webseite stossen, halten
auch dieses Jahr die Information fiir etwas weniger glaubwiirdig, obwohl auch hier der
Mittelwert noch sehr hoch ist (4.3) (Abbildung 29). Die weist darauf hin, dass
Glaubwiirdigkeit und Qualitét nicht dasselbe sind. Die Qualitédt der Information kann dieselbe

sein, selbst wenn man bei der Nutzung der Plattform Probleme erlebt.
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Abbildung 29. Einfluss von Problemen auf die Glaubwiirdigkeit in ZeGo 2008.

Verbesserungswinsche.

Die Verbesserungswiinsche der Besucher wurden 2008 wieder anhand einer offenen Frage
ermittelt. Insgesamt haben 3383 Teilnehmerlnnen Verbesserungswiinsche gedussert. Es waren
auch Mehrfachnennungen moglich. Alle Wiinsche wurden gelesen, iibersetzt und in
Kategorien eingeteilt. Abbildung 30 zeigt die erfassten Wiinsche. Nicht erstaunlich sind die
Wiinsche nach einer besseren Suchmaschine / Suche und nach einer besseren Navigation und
Struktur, da in diesen Bereichen auch die meisten Probleme vorkommen.

Interessant ist auch der starke Wunsch nach einem besseren Design. Beim Lesen der
Antworten war auffallend, dass viele TeilnehmerInnen sich {iber mangelnde Farben beklagt
haben. Die Kantonsportale seien ihnen zu langweilig und trist und es fehle an Bildern oder
Animationen. Aufgefallen sind auch die vielen Kommentare zur Schriftgrosse und Lesbarkeit.
Hier wird allen Kantonen geraten, ihr Portal nochmals genauer zu betrachten. Alle Seiten
sollten auch fiir Personen mit Sehbehinderungen / Seheinschrankungen /Sehschwéchen gut

sichtbar und lesbar sein.
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Genauer zu iiberpriifen ist auch der Wunsch beziiglich Links. Viele Besucherlnnen
beklagten sich, dass die Links nicht funktionieren oder an einen falschen Ort fithren wiirden.
Auch lassen sich anscheinend Dokumente nicht immer 6ffnen oder herunterladen. Dies sind

Fehler, die sich mit einem vertretbaren Aufwand sicherlich beheben lassen konnten.

Suchmaschine / Suche 1108
Design / Farbe / Hintergrund

Navigation / Struktur

Ubersichtlichkeit

Links (Funktionsfahigkeit, Sichtbarkeit, ...)
Mehr Aktualitat

Auffindbarkeit / Herunterladen von Formularen
Mehr Angebot

Rechtliche Information

Kontakte

Mehr Bilder und Animationen

Startseite

Browserkompatibilitit / Technische Probleme

0 200 400 600 800 1000 1200
Anzahl Aussagen

Abbildung 30. Verbesserungswiinsche der TeilnehmerInnen in ZeGo 2008.

Nicht alle Verbesserungswiinsche treffen in gleichem Masse auf alle Kantone zu. Die
Tabelle 9 geht deshalb nochmals auf kantonale Unterschiede ein.

Alles in allem kann gesagt werden, dass sich die Wiinsche gegeniiber 2006 kaum
gedndert haben. Dies deutet darauf hin, dass die Kantone in den letzten zwei Jahren aus Sicht
der BenutzerInnen kaum Verdnderungen realisiert haben. Durch eine optimierte Suche, einer
klareren Navigation und einem ansprechenderen Design wiirde sich die Zufriedenheit der
BesucherInnen nach den vorliegenden Ergebnissen und Zusammenhidngen nach zu urteilen

deutlich steigern lassen.
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Tabelle 9

Verbesserungswiinsche der Teilnehmerinnen von ZeGo 2008 (Winsche ab 10 Nennungen

bertcksichtigt)

Total AG AI AR BE BL BS FR GE GL GR JU LU NE NW OW SG SH SO SZ TG TI UR VD VS ZG ZH
Suchmaschine / Suche 1108 16 1 9 62 13 46 20 8 16 14 29 17 41 9 7 129 17 28 9 37 104 38 53 145 49 114
Design / Farbe / 841 24 3 1361 9 68 37 50 13 34 14 12 34 31 9 100 8 15 5 47 59 26 29 59 26 55
Hintergrund
Navigation / Struktur 767 15 1 11 43 6 14 18 62 9 12 17 6 34 10 5 80 13 11 12 40 69 21 58 138 19 43
Ubersichtlichkeit 463 17 3 7 21 7 2 5 19 9 7 5 10 6 11 6 7210 16 7 35 9 24 6 33 39 53
Links 247 6 0 2 11 5 3 2 21 9 3 5 7 5 6 3 37 6 3 3 13 9 1111 19 21 16
(Funktionsfahigkeit,
Sichtbarkeit, ...)
Mehr Aktualitét 183 3 9 5 5 4 5 2 12 6 4 6 6 5 6 1 32 4 9 3 4 15 11 3 7 7 9
Auffindbarkeit / 152 1 2 1 5 2 4 1 10 3 3 3 0 4 1 3 13 6 9 4 7 21 8 0 17 6 8
Herunterladen von
Formularen
Mehr Angebot 150 4 0 1 5 2 7 5 11 4 5 5 5 2 7 1 13 4 5 5 4 6 9 2 13 15 10
Rechtliche 135 1 0 0 7 1 5 2 12 5 1 5 5 2 2 3 20 1 9 6 5 3 3 6 17 2 12
Information
Kontakte 119 0 0 5 2 2 4 1 9 3 1 1 4 3 4 2 15 1 2 1 6 10 5 4 24 2 8
Mehr Bilder und 116 0 4 3 3 2 7 6 6 1 1 5 4 1 8 2 25 1 2 1 6 6 7 2 6 5 2
Animationen
Startseite 115 5 1 0 7 0 5 5 8 0 2 6 10 7 0 1 7 1 1 0 6 6 3 7 9 10
Browserkompatibilitdt 55 0 0 1 6 1 5 1 2 0 1 6 2 0 0 0 7 1 1 0 5 0 2 1 6 4 3
/ Technische
Probleme (Seite zu
langsam, 6ffnet sich
nicht, 6ffnet ein neues
Fenster....)
News / Media 43 0 4 1 0 2 1 0 0 1 0 0 3 0 3 2 7 1 0 0 0 1 4 2 5 1 5
Information
Verstindlichkeit / 40 0 0 1 1 0 1 2 5 0 0 0 0 5 0 0 4 1 0 2 3 5 1 2 4 0 3
Definition von
Begriffen
Konsistenz 33 0 1 1 4 0 0 2 10 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 2 1 3 1 4
Andere Sprachen 28 0 0 0 0 1 2 1 2 0 8 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 6 4 0
Sitemap / 27 0 0 0 2 0 1 0 4 1 0 0 0 3 0 0 3 0 0 0 1 1 3 2 3 1 2
Seitenansicht /
Seiteniiberblick
Politische Information 20 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 1 2 2 1 1 0 1 2 1 2 2 0 2
Stellenangebote 18 1 0 1 4 0 0 0 2 0 0 0 0 0 1 0 3 1 0 0 1 0 3 1 0 0 0
Mehr Interaktion / 15 0 0 0 1 1 1 0 2 0 0 0 0 0 1 0 3 0 0 0 0 1 3 1 1 0 0
Transaktion zw.
Kantonen /
Abteilungen
Karten / Stadtplan 8 0 0 0 0 0 2 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 2 0 0
Steuern 4 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Geschichte 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Zusammenfassung der Bewertung des Kantonsportals aus Sicht des Benutzers von ZeGo 2008

Insgesamt waren die BenutzerInnen der Kantonsportale zufrieden. In 20 der 26 Kantone

waren sie zufriedener als noch vor zwei Jahren. In 10 Kantonen sind die Zufriedenheitswerte
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gegeniiber dem Jahr 2006 aber gesunken. In 12 Kantonen waren die Personen zufriedener,
wenn sie das Portal fiir private Zwecke nutzen. Nur in sechs Kantonen waren sie zufriedener,
wenn sie es fiir berufliche Zwecke nutzen. In etwa 30% der Fille stiessen BenutzerInnen auf
Probleme. Diese Probleme hatten negative Auswirkungen auf die Zufriedenheit. Personen mit
Problemen bei der Portalbenutzung waren weniger zufrieden als solche ohne. Die meisten
Probleme kamen im Bereich der Navigation vor, gefolgt von Problemen bei der Suche. Sehr
viele TeilnehmerInnen suchten auf dem Kantonsportal allgemeine Informationen. Auch sehr
viele haben den Stellenmarkt angeschaut, Neuigkeiten gelesen, Gesetzestexte aufgesucht oder
nach Personen Adressen und Telefonnummern gesucht. Durchschnittlich fanden 80% aller
Teilnehmerlnnen auf dem Kantonsportal die gewiinschte Information, aber es gab grosse
kantonale Unterschiede. Die Suche wurde héufig als sehr zeitaufwendig beschrieben, aber fast
60% der BesucherInnen fand, dass sie durch das Benutzen des Kantonportals Zeit gespart
haben. Die Glaubwiirdigkeit der Information auf den Kantonsportalen war in allen Kantonen
sehr hoch. Sie wurde, durch das Vorfinden von Problemen abgeschwécht, war aber auch dann
noch sehr hoch. Verbesserungswiinsche dusserten die TeilnehmerInnen vor allem beziiglich

der Suchmaschinen, dem Design und der Navigation.
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Diskussion

ZeGo 2008

Die stark gestiegene Teilnehmerzahl zeigt, dass auch die Kantone die Studie und ihre
Ergebnisse schitzen und ihre Wichtigkeit erkannt haben. 2008 haben mehrere Kantone einen
erheblichen Mehraufwand betrieben, um an mehr Teilnehmer zu gelangen. Die einheitliche
Verlosung war sicherlich auch ein zusétzlicher Motivationsgrund, jedoch wire es ohne die
Bemiihungen der Kantone nie zu einer so hohen Teilnehmerzahl und zu so einem guten
Ergebnis gekommen.

Die Ergebnisse von ZeGo haben 2008 wieder gezeigt, wer die Benutzerlnnen der
Kantonsportale sind und was ihre Ziele sind. Die Resultate haben deutlich gemacht, in
welchen Bereichen die Stirken und Schwéchen der Kantonsportale liegen und wie das Wissen
dariiber positiv genutzt werden kann. Auch in der aktuellen Umfrage wurde ersichtlich, dass
die Verantwortlichen und Mitarbeiter der einzelnen Portale grosses Engagement in die Seiten
investieren, es jedoch noch erhebliches Verbesserungspotential gibt.

Verbesserungsmoglichkeiten gibt es eindeutig weiterhin im Bereich der Suchmaschine
/ Suchapplikation und Navigation / Struktur. Verbesserungen in diesen beiden Bereichen ist
fiir die BenutzerInnen ein grosses Anliegen. In den offenen Fragen gab es sehr viele
Riickmeldungen, in denen die TeilnehmerInnen sich sehr kritisch und oft frustriert gedussert
haben. Natiirlich handelte es sich bei der Auswertung der offenen Frage nur um eine
qualitative Auswertung und die folgenden fiinf Sdtze sollen keine Verallgemeinerung sein.
Sie widerspiegeln aber meiner Meinung nach die Gefiihlslage zu den Suchmaschinen unter

den Teilnehmerlnnen.

,,Die Suchmaschine findet grundsitzlich nicht das Gesuchte.”
,,»Zu viele Treffer bei der Suche und keiner ist niitzlich.*

,,Ich habe ein Amt unter "SUCHEN" eingegeben. Es hat mir nichts angezeigt.
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,,Die Suchmaschine Leo bringt kaum niitzliche Treffer (es ist oft einfacher, via Google zum Resultat zu kommen)*
,,Ich habe noch selten genau das Gesuchte iiber "Suchen" gefunden. Irgendwie bringt es da alles andere, als das, was ich jeweils suche.

Deshalb gehe ich oft iiber Google...*

Im Hauptproblembereich von ZeGo 2008, der Navigation / Struktur, steckt noch sehr
viel Verbesserungspotential. Eine einfachere Navigation / Struktur ist dringend erwiinscht und
auch erforderlich. Die folgenden Sitze stammen wieder aus den offenen Fragen zu den

Problembereichen und sollen die allgemeine Lage etwas verdeutlichen.

,.Zu viel Zeit gebraucht um zum Resultat zu kommen.*
,,Gewisse Informationen ,,verbergen* sich in der Tiefe und kénnen nicht einfach aufgefunden werden.*
,,Unsystematische, undurchschaubare Struktur: eine Fulle von Informationen, die schlecht zu finden sind.*
,.Schwierige, umstandliche Navigation. Als Insider ist das fiir mich ein kleines Ubel. Aussenstehende sind bestimmt tiberfordert oder

verloren.*

Weiter wurde auch ersichtlich, dass die BenutzerInnen ein ansprechendes Design
wiinschen. Auffallend ist, dass von 26 Kantonsportalen 25 grau oder blau als hauptséchlich
vorkommende Farben haben und vielleicht deshalb eintdnig wirken. Nach Meinung der
Benutzerlnnen verfiigen die meisten Portale {iber zu wenig Bilder und Animationen. Beim
Betrachten der Portale wird auch deutlich, dass manche Kantone tatsidchlich nur auf der
Startseite Bilder zeigen.

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass die Kantonsportale im unmittelbaren
(wenn evtl. auch unbewussten) Vergleich mit anderen Portalen im Internet stehen - von E-
Banking, YouTube (Animation) bis zu Google. Dabei werden offenbar auch die
Nutzungskriterien auf die Kantonsportale iibertragen - z.B. wie schnell, bequem finde ich
etwas? Wie ansprechend ist das Design? Wie viel Zeit spare ich ein? Diese Erfahrungen
bestimmen auch den subjektiven Nutzen, der den Kantonsportalen zugeschrieben wird,
inklusive der Glaubwiirdigkeit von Information. Zusammengefasst wird das durch das

Konstrukt "Zufriedenheit". Damit entsteht ein direkter Zusammenhang zwischen
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Nutzererfahrung beim Surfen / Bedienen des Portals und Qualitit des Produkts.
Zusammengenommen ergibt das drei wichtige Schlussfolgerungen fiir die Kantone. a)
Funktionssicht. Seitens der Kantone sollte eine kritische Uberpriifung der angebotenen
Funktionalitdten im Lichte von anderen Internet-Erlebnissen (in den Kommentaren wird nicht
zufillig Google als Massstab fiir die Suchleistung herangezogen), insbesondere in den
Bereichen Navigation und Suche stattfinden. b) Designsicht: Optik und optische Architektur
(Animationen usw.) sind wichtig und miissen sich nach den Gewohnheiten der Nutzer richten,
nicht jenen des Senders. ¢) Funktions- und Design-Prinzip: im Rahmen von a) und b) ist -
gleichsam horizontal - zu beriicksichtigen, dass die NutzerInnen das Portal in verschiedenen
Rollen (gesch. vs. privat) benutzen und dabei eine relativ heterogene Zielsetzung betreffend

Ziel aufweisen.

ZeGo 2010

Bei einer Durchfiihrung von ZeGo 2010 gédbe es einige Aspekte zu beachten. Es ist
beispielsweise nicht zweckdienlich, dass einst Besprochenes von einzelnen Kantonen nicht
eingehalten worden war. Zum Beispiel haben alle Kantone eingewilligt, die Umfrage genau
drei Monate aufgeschaltet zu haben und dennoch hat sich gut ein Drittel nicht an diese
Abmachung gehalten. Das vorgegebene Banner wurde nicht iiberall verwendet und in
manchen Kantonen wurden auch keine zusitzlichen Werbemoglichkeiten genutzt. Fiir die
ZeGo 2010 Verantwortlichkeiten wére es eine Option, zusitzliche Werbekanile stirker zu
nutzen und wenn moglich den Kantonen zusétzliches Werbematerial gleich zu Beginn der
Umfrage zur Verfligung zu stellen. Wie der Kanton St.Gallen gezeigt hat, kdnnen
Presseerkldrungen zur Umfrage oder andere interne Kommunikationsmdglichkeiten wie das
Versenden eines Newsletters zu sehr positiven Resultaten bzw. hohen Teilnehmerzahlen

fuhren.
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Bei einer weiteren Durchfiihrung von ZeGo gibe es zudem zu beachten, dass die ZeGo
Umfrage mit einem enormen Aufwand verbunden. Die Umfrage besteht aus 50 Fragen,
welche in 5 verschiedene Sprachen iibersetzt werden mussten und danach programmiert
wurden. Das heisst, es waren etwa 250 Fragen einzeln einzugeben. Zusitzlich hatte jede Frage
etwa drei Antwortmoglichkeiten. Das bedeutet, dass etwa 750 Antworten programmiert
werden mussten. Insgesamt macht das ca. 1000 zu programmierende Items. Hinzu kommt die
Auswertung der Fragen. ZeGo 2008 beinhaltete sieben offene Fragen. Wird davon
ausgegangen, dass von den 6536 TeilnehmerInnen durchschnittlich jeweils 2000 die offenen
Fragen beantwortet haben, dann sind das 14‘000 Antworten, die gelesen, iibersetzt und neu
kategorisiert werden mussten. Fiir ZeGo 2010 widre es vielleicht moglich, die bereits
programmierte Umfrage von ZeGo 2008 zu verwenden und nur noch die Verdnderungen neu
zu programmieren. Hinsichtlich der Teilnehmerzahl ist ein starker Zuwachs zu beobachten.
Dieses Jahr haben fast doppelt so viele Leute mitgemacht wie noch vor zwei Jahren. Es kann
davon ausgegangen werden, dass bei einer weiteren Durchfithrung vermutlich noch mehr
Teilnehmerlnnen mitmachen werden als im Jahr 2008. Um ein erneutes Auszdhlen von
tausenden von offenen Fragen zu umgehen und sich auf die Interpretation der Daten
konzentrieren zu kdnnen, sollte versucht werden, die in der Auswertung erstellten Kategorien
zu verwenden und wenn nétig noch stérker zusammenzufassen.

Alles in allem war es ZeGo 2008 fiir mich eine spannende Arbeit. Jeder Schritt war eine
neue Herausforderung, deren Gelingen Freude bereitet hat. Der Umgang mit den vielen
Zahlen und Antworten war nicht immer ganz einfach aber die Miihe hat sich gelohnt und ich

freue mich tiber das Resultat.
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Anhang
Seite 1: Einfiihrung

Seite 2: Ich habe www.kanton.ch soeben fiir folgendes verwendet: [freies Textfeld]
Seite 3: Ich werde www.kanton.ch zukiinftig wieder benutzen, um &hnliche Aufgaben zu
erledigen.’
Seite 4: Ich werde www.kanton.ch weiter empfehlen.'
Seite 5: Ich komme auf www.kanton.ch schnell zum Ziel.'
Seite 6: Ich empfinde den Besuch auf www.kanton.ch als angenchm.'
Seite 7: Das Design und die Farben von www.kanton.ch sind ansprechend.'
Seite 8: Das Angebot von www.kanton.ch ist niitzlich.'
Seite 9: Der Inhalt von www.kanton.ch ist verstindlich geschrieben. '
Seite 10: Ich bin sehr zufrieden mit dem Inhalt von www.kanton.ch.'
Seite 11: Die Informationen auf der Webseite www.kanton.ch sind glaubwiirdig."
Seite 12: Ich weiss welche Inhalte ich auf www.kanton.ch erwarten kann.'
Seite 13: Im Vergleich zu anderen Webseiten ist www.kanton.ch gut.!
Seite 14: Was kann Threr Meinung nach auf www.kanton.ch verbessert werden? Fehlt etwas
auf www .kanton.ch? [freie Textfelder]
Seite 15: Sind Sie bei Ihrem Besuch auf www.kanton.ch auf Schwierigkeiten gestossen? *
Falls ja, auf welche? [freie Textfelder]
Seite 16: Aus welchem Grund haben Sie www.kanton.ch verwendet? >
Seite 17: Haben Sie auf www.kanton.ch gefunden, wonach Sie gesucht haben? ? Falls nein,
was haben Sie gesucht? [freie Textfelder]
Seite 18: Haben Sie durch die Benutzung von www.kanton.ch Zeit gespart? * Falls nein,
weshalb nicht? [freies Textfeld]
Seite 19: Wie bewerten Sie die Suchmaschine von www.kanton.ch?
e Informationen schwer auffindbar — Informationen leicht auffindbar *
o Unflexibel / starr — Flexibel *
o Zeigt keine guten Treffer — Zeigt gute Treffer *
e Nicht hilfreich — Hilfreich *
Seite 20: Wie beurteilen Sie die Mentifithrung/Navigation von www.kanton.ch:
e Unklar strukturiert — Einfach strukturiert *
e Schwer verstindlich — Einfach versténdlich *

e Nicht hilfreich — Hilfreich *
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Seite 21: Bei der online Abwicklung von Behordengeschiften mache ich mir Sorgen iiber die
Sicherheit beziiglich meiner persénlichen Daten.'

Seite 22: Wie oft nutzen Sie das Angebot www.kanton.ch? >
Seite 23: Wie viel Zeit verbringen Sie pro Woche im Internet? °
Seite 24: Benutzen Sie E-Banking?

Seite 25: Kaufen Sie im Internet ein?

Seite 26: Benutzen Sie Thre Kreditkarte im Internet? 2

Seite 27: Sind Sie Mitarbeiter des Kantons XY? *

Seite 28: Ich bin in folgendem Bereich tétig:

Seite 29: Bitte geben Sie Thr Alter an:

Seite 30: Bitte geben Sie Ihr Geschlecht an:

Seite 31: Nationalitét

Seite 32: Muttersprache

Seite 33: Verlosung

Seite 34: Abschluss

' 5-Punkt Likert Skala (1 = Trifft gar nicht zu; 5 = Trifft vollstindig zu)

2] a, Nein

3 Privat, Geschéftlich, Anderes

* 5-Punkt Likert Skala

> 5-Punkt Likert Skala (1 = Zum ersten Mal; 5 = T#glich)

% 4-Punkt Likert Skala (1 = Weniger als 1 Stunde; 5 = Mehr als 10 Stunden)
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Deutsch | English | Francais | Ikaliano | Rumantsch

Herzlich Willkommen zur Online Umfrage auf www.kanton.ch!

Um die Qualitat unserer Angebote standig zu verbessern, sind wir an Ihrer Meinung interessiert.

Wir freuen uns deshalb, dass Sie sich 10 bis 15 Minuten Zeit nehmen, um die Fragen zu beantworten.

Die Umfrage erfolgt ananym, die Angabe persadnlicher Daten ist freiwillig. Die Umfragedaten werden fortlaufend unverschliisselt ibermittelt und in unserer
Datenbank gespeichert.

Alle TeilnehmerInnen haben die Maglichkeit an der Verlosung von 10 Apple iPod Shuffle teilzunehmen.

Diese Umfrage wird vom Institut fir Psychologie der Universitat Basel in Zusammenarbeit mit der Staatsschreiberkonferenz durchgefihrt.
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Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie Trifft gar nicht zu

zu?

"Ich werde www.kanton.ch zukiinftig
wieder benutzen, um dhnliche Aufgaben

zu erledigen.”
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Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie Trifft gar nicht zu

"Ich werde www.kanton.ch weiter
empfehlen.”
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Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie Trifft gar nicht zu Trifft vellsténdig zu
2
1 2 3 4 5

"Ich kemme auf www.kanton.ch schnell © O o 9]

zum Ziel.”
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Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie Trifft gar nicht zu Trifft vollstandig zu
?
2 1 2 3 4 s
"Ich empfinde den Besuch auf @] O o L3} o (]

www.kanton.ch als angenehm.™
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Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie
@)

"Das Design und die Farben von
‘www.kanton.ch sind ansprechend.”
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Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie
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niitzlich.”
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Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie Trifft gar nicht zu Trifft vollst&ndig zu
?
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"Der Inhalt von www.kanton.ch ist (] o © (5] (7] (o]

verstdndlich geschrieben.™
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2
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“Ich bin sehr zufrieden mit dem Inhalt o (] o] (9] O

von www.kanton.ch.”
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Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie
zu?
auf der bseite @)

"Die Infor i
www.kanton.ch sind glaubwiirdig.”
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Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie
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Wie sehr trifft folgende Aussage auf Sie Trifft gar nicht 2u Trifft vollstandig zu
?
=l 1 2 3 4 5 Weiss nicht
“Im Vergleich zu anderen Webseiten ist e} ¢} 8 e} L]

‘www.kanton.ch gut.”
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‘Was kann IThrer Meinung nach auf www.kanton.ch verbessert i]
werden?
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Sind Sie bei Threm Besuch auf www.kanton.ch auf Ola
ONein

Schwierigkeiten gestossen?
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Aus welchem Grund haben Sie www.kanton.ch verwendet? O Privat
O Geschaftlich
O Anderes:
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Haben Sie auf www.kanton.ch h Sie

haben?
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Haben Sie durch die Benutzung von www.kanton.ch Zeit
gespart?
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(O Ich habe nichts Bestimmtes gesucht
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O nein
O weder nach

weiter




Anhang

72

N
Hier Ihr Kantons- > {
wappen
UNI
BASEL
Seite 19 von 34
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Meniifiihrung/Navigation von : . 2 > &
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Bei der online Abwicklung von Trifft gar nicht zu

Behdrdengeschaften mache ich mir
Sorgen iiber die Sicherheit beziiglich
meiner personlichen Daten? (@]
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Wie oft nutzen Sie das Angebot www.kanton.ch?
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O wéchentlich

O Taglich
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O weniger als 1 Stunde
* Angabe ist freiwillig O 1 bis 3 Stunden

3 bis 10 Stunden
OmMehr als 10 Stunden

Wie viel Zeit verbringen Sie pro Woche im Internet*?
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Benutzen Sie E-Banking*? Qla
O Nein

* Angabe ist freiwillig
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Kaufen Sie im Internet ein*?

* Angabe ist freiwillig
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Benutzen Sie Thre Kreditkarte im Internet*?

* Angabe ist freiwillig
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Sind Sie Mitarbeiter des Kantons XY? O1a
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Ich bin in folgendem Bereich titig*: O Keine bezahlte Tatigkeit
O Zurzeit in Ausbildung

I Handwerkerfin

() Angestellte/r / Blrokraft / Sekretar/in
O Mittleres oder héheres Management
O selbstandig

O Pensioniert

O andere

* Angabe ist freiwillig
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Bitte geben Sie Thr Alter an*:

* Angabe ist freiwillig
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Bitte geben Sie Thr Geschlecht an*:

* Angabe ist freiwillig

O weiblich
O mannlich
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Nationalitat*:

* Angabe ist freiwillig
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Muttersprache*:

* Angabe ist freiwillig

O Schweiz

O Osterreich
O Italien

O peutschland
O Frankreich
O Andere

O Deutsch

O Franzosisch

O Italienisch

O Rataromanisch
O andere
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Besten Dank - Sie sind fast am Ende angelangt.

Ich méchte an der Verlosung teilnehmen Ola
CNein

Ich bin an den Resultaten dieser Umfrage interessiert Qila
CNein

Ich bin daran interessiert, an zukiinftigen Umfragen Ola

teilzunehmen:

CINein

Falls Sie eine der obenstehenden Fragen mit . ja" beantwortet haben, geben Sie uns bitte [hre E-Mail Adresse an.

Ihre E-Mail Adresse:
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Herzlichen Dank fir Ihre Ruckmeldungen!
Sie werden uns helfen das Angebot weiter zu optimieren.
Sollten Sie Fragen oder Anregungen haben, so schreiben Sie uns bitte ungeniert eine E-Mail.

Vielen Dank.

lic. phil. Javier Bargas-Avila
javier.bargas@unibas.ch
Institut fur Psychologie
Missionsstrasse 624

4055 Basel

Telefon +41 61 / 267 35 22

Dieses Fenster kann nun geschlossen werden.
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