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Lukas Golder

Das eGovernmenti-Eis brechen
Strategien, um den Vorbehalten und der Nachfrage im Bereich
eGovernment gleichzeitig zu begegnen

Im Auftrag des Bundes hat ein Team des Forschungsinstituts gfs.bern im Mai 2003 eine Bediirfnisstudie zu den Internetangeboten
des Bundes durchgefiihrt. Die Analyse zeigt das Erkenntnispotenzial der angewandten Wissenschaft: Die Studienresultate erortern
nicht nur die aktuellen Bediirfnisse, sondern auch wie sie sich unter welchen Umstinden entwickeln konnten. Die Kombination von
induktivem und deduktivem Vorgehen ermoglicht so praxisrelevante Resultate.

Welches sind die BiirgerInnenbediirfnisse an die elektro-
nische Behérdenkommunikation? Zum Schluss der Pi-
lotphase wiinschte die Projektleitung des guichet virtuel,
dem elektronischen Behérdenschalter des Bundes, eine
Standortbestimmung, um die kiinftige Strategie zu pla-
nen und den bisherigen Prozess zu evaluieren. Der Bericht
wurde zum Abschluss des Projektes am 15. August 2003
verdffentlicht (Golder/Longchamp 2003).

Bediirfnisse lassen sich unterschiedlich erfassen. Zentral
schien uns in unserer im Mai 2003 bei der schweizerischen
Wohnbevélkerung ab 18 Jahren durchgefiihrten Représen-
tativbefragung neben der Abklirung der Erwiinschtheit
einer eng definierten Angebotspalette auch eine induktive
Vorgehensweise. Mit offenen Fragen decken wir so bereits
heute vorhandene Bediirfnisse im Sinne nicht erfiillter
Wiinsche auf. Die offene Fragestellung zeigt am besten den
aktiven Wissens- und Bedarfsschatz auf. Gerade fiir wenig
bekannte Forschungs-Gegenstinde, die zur Bewertung an-
stehen, empfiehlt sich diese Vorgehensweise. Sie muss aber
um weitere auch theoretisch begriindbare Analyseelemente
erweitert werden, da sich offene Fragen kaum zur vertieften
statistischen Analyse eignen.

munikationswissenschaftlichen Modell versuchen Helmut
Scherer und Harald Berens 1998 die beiden Ebenen von
Medienbediirfnissen und der Verbreitung neuer Medien
zu kombinieren.

Der erste Pfeiler dieser Kombination ist eine Theorie von
Rogers/Shoemaker (1972), welche die Diffusion neuer Me-
dien beschreibt. Die Autoren gehen davon aus, dass im
Verlauf der Durchsetzung eines Mediums verschiedene
Menschen-Typen zum NutzerInnenkreis stossen, die sich
soziodkonomisch, in ihrer Personlichkeit und in ihrem
Kommunikationsverhalten voneinander unterscheiden.
Der erklarende Faktor dieser Unterschiede ist die Offenheit
gegeniiber Innovationen. Je frither man ein Medium nutzt,
desto risikobereiter ist man beispielsweise. Die beiden Au-
toren unterstellen fiir die zeitliche Verbreitung eines neuen
Mediums eine Normalverteilung. Unabhéingig vom neuen
Medium sind die Anteile dieser NutzerInnentypen in der
Bevolkerung immer etwa gleich verteilt. Die eigentlichen
«Innovatorlnnen» machen nur 3% der Bevilkerung aus.
13% sind frithe «Ubernehmerlnnen», die zu einem frithen
Zeitpunkt das neue Medium zu nutzen beginnen. 34%
sind Typen der frithen Mehrheit, weitere 34% machen die

Typen der Mediennutzung aufgrund der Diffusion neuer Medien

InnovatorInnen
3%

Verbreitung und Nutzung eines
Mediums in einem Modell vereint
Zwei Ebenen sind in einer solchen
Studie angesprochen. Die erste
Ebene betrifft die Bediirfnisse an
staatliche Dienstleistungen, die
iiber Medien angeboten werden.
Diese Ebene handelt damit von
Medienbediirfnissen. Die zweite
Ebene betrifft das spezifische Me-
dium, auf welchem diese Angebote
verbreitet werden. Das Internet als
neues Medium, das sich nach wie
vor stark verbreitet, bildet damit

NachziiglerInnen

34%

spate Mehrheit

frihe UbernehmerInnen
13%

16%

friihe Mehrheit
34%

die zweite Ebene. In einem kom- Quelle: Rogers, Everett M. /Shoemaker, Floyd F. (1971) / Grafik: gfs.bern
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tification-Ansatz beschreibt einen riickge-
koppelten Prozess zwischen Erwartung,
Nutzung und Bewertung (vgl. bspw. Bur-

Kompatibilitat
Komplexitat
Versuchsmoglichkeit
Sichtbarkeit

Quelle: Scherer / Berens 1998: Abbildung 4, 62. Grafik und Ergédnzung der Theorien: gfs.bem

Gruppe der spiten Mehrheit aus. Zur vollstandigen Aus-
schopfung des Potenzials eines neuen Mediums kommen
die NachziiglerInnen hinzu, die 16% ausmachen.

Entscheidend fiir die Verbreitung auf individueller Ebene
sind fiinf Eigenschaften des Mediums, wobei nicht objek-
tive Kriterien entscheidend sind, sondern die individuelle
Wahrnehmung dieser Eigenschaften (vgl. Scherer/Berens
1998):

* Der «relative Vorteil» gegeniiber vorhergehenden Losungen.

* Die «<Komplexitdt» der Anwendung.

* Die «Kompatibilitat» mit eigenen Werten, Erfahrungen
und Bediirfnissen.

¢ Die einfache «Versuchsmoglichkeit».

* Wie hoch die «Sichtbarkeit» gegen Aussen ist, wenn die
Innovation genutzt wird.

Der Uses-and-Gratifications-Ansatz dagegen stellt die Me-
diennutzerInnen und nicht das Medienangebot oder deren
Verbreitung in den Mittelpunkt und bildet den zweiten
Pfeiler des hier integrierten Modells. Dieser Ansatz sieht
das Medienpublikum als aktiv in der Auswahl und der
Nutzung von Medien. Die Mitglieder des Publikums ver-
folgen mit der Zuwendung zu Medien bestimmte Ziele. Sie
wollen mit dem Medienkonsum individuelle Bediirfnisse
befriedigen, also eine spezifische Gratifikation erlangen. Die
Entscheidung fiir ein bestimmtes Medium erfolgt auf Basis
von Erwartungen gewisser Gratifikationen beziiglich eines
spezifischen Mediums. Dabei erstreckt sich die Konkurrenz
eines bestimmten Mediums nicht nur iiber andere Medien,
sondern auch iiber ginzlich andere Méglichkeiten der Be-
diirfnisbefriedigung. Wenn sich durch die Nutzung eines
Mediums aber die erwarteten Gratifikationen einstellen, so
riicken dadurch Bewertungen von Dritten und einstige Er-
wartungen in den Hintergrund und es kénnen sich mit dem
eigenen Bild neue Anspriiche ergeben. Der Uses-and-Gra-
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Die Kombination dieser beiden Sicht-
. weisen gemiss Scherer/Berens (1998)
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- wirken aber gleichzeitig die fiinf Eigen-
schaften, welcher einer Innovation ge-
miss Diffusionstheorie zum Durchbruch
verhelfen. Vor allem aus dem wahrge-
nommenen relativen Vorteil gegeniiber
der vorhergehenden Losung erfolgen

Erwartungen und Bewertungen, die den Hauptprozess di-
rekt beeinflussen.

Mehrheits-Typen mit eigenen Bediirfnissen beginnen,

das Internet zu nuizen

Die Verbreitung des Internets verlief sehr schnell, wenn
man diese beispielsweise mit der Verbreitung des Fern-
sehens vergleicht. 63% der schweizerischen Wohnbevélke-
rung ab 18 Jahren gaben in unserer Bediirfnis-Studie an,
irgendwo die Moglichkeit zu haben, auf das Internet zu-
zugreifen. Dies ist eine Mehrheit, die aber trotzdem noch
alters- und bildungsabhéngig ist. Je héher das Alter und je
tiefer die zuletzt abgeschlossene Bildung, desto tiefer ist die
Wahrscheinlichkeit, dass jemand auf das Internet zugrei-
fen kann. Dies entspricht genau den sozioskonomischen
Erwartungen der Diffusionstheorie. Nicht nur die Ver-
breitung des Internets ist gesellschaftlich unterschiedlich,
auch die Qualitdt der Nutzung. Aus zehn moglichen Nut-
zungsformen1 unterscheiden wir mit der Clusteranalyse
drei Gruppen innerhalb dieser 63% NutzerInnen: Bezogen
auf die Gesamtbevolkerung machen die «Universalnutze-
rInnen» 24% aus. Sie nutzen Internet in einer umfassenden
Form und schrecken auch vor Transaktionsdienstleistun-
gen mit einer personlichen Identifikation nicht zuriick.
20% taxierten wir als so genannte «vorsichtige NutzerIn-
nen». Sie nutzen mehrere Moglichkeiten des Internets,
sind aber sehr zuriickhaltend, wenn es darum geht, sich
in irgendeiner Form zu identifizieren, beispielsweise bei
Online-Einkiufen. 19% bezeichnen wir als «Kaum-Nutze-
rInnen», die zwar iiber einen Zugang verfiigen, jedoch die
Moglichkeiten nur sehr beschrankt nutzen.

Damit hat die Verbreitung des Internets gemass Diffusi-
onstheorie mittlerweile klar die Typen der «frithen Mehr-
heit» erreicht. Wenn man die von als «Kaum-NutzerInnen»
bezeichneten Personen hinzuzihlt, erreichen wir sogar die
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«spdte Mehrheit». Mit den Mehrheitstypen, die erst in den
letzten drei Jahren zum NutzerInnenkreis stiessen (vgl.
Angaben zur Entwicklung des «weitesten Nutzerkreises»
gemiss WEMEF 2003), veranderten sich auch die Bediirfnis-
se an Internet-Dienstleistungen. Bei diesen Typen ist bei-
spielsweise die Risikobereitschaft geringer als bei «Innova-
torInnen» oder «frithen UbernehmerInnen».

Hiirden beim Wissen und bei der Uberzeugung

Die Kenntnis von Internetseiten des Bundes bei Personen,
die iiber Internet verfiigen oder sich einen Zugang vorstel-
len kénnen, ist bescheiden. 50% konnten gar keine Behor-
den-Seite angeben. Lediglich 10% kannten www.admin.ch
oder andere Bundesseiten. Seiten des Kantons oder der Ge-
meinde sind generell weniger als einem Viertel der Befrag-
ten bekannt, erreichen aber hohere Bekanntheitswerte als
die Bundes-Seiten. Das Wissen bzw. Nicht-Wissen ist also
eine erste Hiirde im Nutzungsprozess.

Auch beim Faktor «Uberzeugung» zeigen die Studienre-
sultate Problematiken auf: Obschon eGovernment noch
kaum bekannt ist, stosst es nach einer kurzen Erlduterung
auf ein beachtliches Mass an Kritik und Skepsis. Vor allem
bei Nicht-NutzerInnen des Internets halten sich positive
und negative Einstellungen zum eGovernment die Waage.
Aber auch bei den Internet-Nutzerlnnen stellen wir einen
relativ grossen Anteil von Personen fest, die mit eGovern-
ment eher oder iiberhaupt nicht einverstanden ist. Norma-
lerweise gehen wir bei unbekannten und abstrakten Sach-
verhalten von einem hohen Anteil Unentschiedenen aus
und rechnen mit einer neutralen oder verhalten positiven
Bewertung.

Sicherheitsbedenken als weiterer (negativer) Uberzeu-
gungsfaktor ziehen sich wie ein roter Faden durch die
Studienresultate und zeigen sich nicht nur bei der eigent-
lichen Nutzung, wo Transaktionsdienstleistungen viel zu-
rlickhaltender in Anspruch genommen werden. So stim-
men Personen, die iiber Internet verfiigen, oder sich einen
Zugang in den nichsten Jahren vorstellen kén-
nen, zu 76% der Aussage voll oder eher zu, dass
Online-Angebote nur sinnvoll sind, wenn keine
personlichen Daten preisgegeben werden miis-
sen. Allerdings sprechen gewisse Einstellungen
auch fiir die Stossrichtung des eGovernments:
72% sind beispielsweise voll oder eher damit
einverstanden, dass Angebote von Bund, Kan-
tonen und Gemeinden vernetzt angeboten wer-
den sollen.

Die Stossrichtung des eGovernments ist zwar
akzeptiert und insbesondere die Vernetzung
von verschiedenen staatlichen Ebenen wiin-
schen Viele. Im Bereich der Sicherheit gibt es
aber klare Bedenken.
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Bedienerfreundlichkeit: Einfachheit, Sprache, Ubersicht |

Probleme, sicherheit, personlicher Kontakt |

Einfache Di

Ohne «e.i.s.» kann das Eis nicht gebrochen werden

Es gibt sowohl beim «Wissen» als auch bei den «Uberzeu-
gungen» Schwierigkeiten fiir Internetangebote des Bun-
des. Fehlen diese Faktoren, sinkt die Wahrscheinlichkeit,
dass die Angebote genutzt werden. Ziel muss es aber sein,
den Gratifikationsprozess auszuldsen, nur so besteht ein
gewisses Potenzial, dass diese und weitere Angebote auch
genutzt und breit nachgefragt werden. Gemiss dem inte-
grierten Modell ist ein entscheidender Faktor, um die Gra-
tifikationsprozess auszul6sen, der relative Vorteil der An-
wendung gemiss den Annahmen des Diffusionsmodells.
«Relative advantage is the degree to which an innovation
is percieved as being better than the idea it supersedes»
(Rogers/Shoemaker 1971: 138). Nur so ist es moglich, das
Eis zu brechen.

Wie kann die Wahrnehmung eines relativen Vorteils mit
Blick auf die Studienresultate erreicht werden? Im Sinne
von heute schon vorhandenen Bediirfnissen haben wir in
unserer Studie offen nach drei Wiinschen an das eGovern-
ment gefragt. Das Resultat ist erniichternd: Nur wenige
dusserten auch effektiv drei Wiinsche. Spitestens nach dem
zweiten Wunsch war die Bediirfnispalette bei den meis-
ten Befragten erschopft. Zudem betreffen die Bediirfnis-
se nicht in erster Linie Dienstleistungen, sondern die Art
und Weise, wie diese angeboten werden sollen. Zuoberst
auf der Wunschliste steht die Bedienerfreundlichkeit, an
zweiter Stelle kommt die Art der Information zu tragen: Sie
soll ehrlich, umfassend und aktuell sein. An dritter Stelle
stehen mogliche Probleme mit solchen Dienstleistungen,
wobei auch hier in erster Linie die Sicherheitsbedenken
zum Ausdruck kommen. Dies spricht fiir wenige aktiv vor-
handene Gratifikationswiinsche und bestitigt erneut das
fehlende Wissen iiber mégliche Angebote.

Nach Kosteniiberlegungen und allgemeinen Ausserungen
stehen Dienstleistungswiinsche erst an sechster Stelle. In
diese Kategorie fallen einfache Dienstleistungen wie On-
line-Adressanderung oder Passbestellungen generell vor

Drei Wiinsche an das Projekt eGovernment

"Stellen Sie sich vor, Sie hétten drei freie Wiinsche, die Sie an das Projekt eGovernment stellen kénnten. Welcher Wunsch

ware fiir sie der Wichtigste ?"

en,

Allgemeines: gut/schlecht |~

Kosten/Nutzen-Uberlegungen [[E5 T
Abstimmungen, Wahlen [

Weitere Nut

Pass, Ad ungen [
Weitere komplexe Dienstieistungen, Transaktionen: Steuem, !
Volkszihlung
hkeiten des

Basis: Alle Nennungen
aus dem Intemetpotenzial

gfs.bem, Guichet virtuel, Mai 2003 (n = 434)
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komplexen Dienstleistungen. Allerdings wurde als Ein-
zeldienstleistung Wéhlen und Abstimmen am meisten ge-
nannt.

Damit haben wir einen ersten Hinweis darauf, wie das Eis
gebrochen werden kann, ndmlich mit «eis.»: «einfach,
informativ und sicher». So begegnet man den drei wich-
tigsten heute im Aktivwissen vorhandenen Bediirfnissen.
Wenig Aufschluss gibt die induktive Vorgehensweise aber
iiber die Frage, was genau angeboten werden soll.

Alltagsnahe Dienstleistungen sind von einer

Mehrheit sehr erwiinscht

In einem zweiten Schritt haben wir mit Hilfe von geschlos-
senen Fragen Priferenzen zu einzelnen Dienstleistungen
erfragt. Nachdem wir bisher viel iiber fehlendes Wissen,
die schmale Wunschliste und Vorbehalte bei der Sicherheit
erfuhren, ist dies die Positivnachricht aus Sicht des Anbie-
ters. Samtliche zehn von uns erfragten Dienstleistungen
wurden von einer Mehrheit der Personen, die iiber Internet
verfiigen oder sich einen Zugang in den néchsten Jahren
vorstellen kénnen, gewiinscht. Am besten schneidet dabei
die Adressédnderung ab, welche von 60% sehr und weiteren
22% eher gewiinscht wird. Informationen iiber offene Stel-
len des Bundes, die sich insgesamt 79% wiinschen, kom-
men auf den zweiten Platz der Wunschliste. Das Wahlen
und das Abstimmen stehen an dritter Stelle und werden
nach wie vor von einer Mehrheit sehr gewiinscht. Informa-
tionen tiber die Schule und die Moglichkeit, sich direkt via
Internet auf Stellen zu bewerben, kommen an vierter und
flinfter Stelle der zehn erfragten Dienstleistungen.

Als wichtige Erklarungsgréosse fiir den unterschiedlichen
Grad der Erwiinschtheit taxieren wir die Alltagsnihe. Je
einfacher nachvollziehbar und je alltagsnaher fiir viele
Personen, desto eher ist
eine Dienstleistung ge-
wiinscht. Hier entschei-

27% haben eher oder tiberhaupt keine Bediirfnisse. Damit
melden auch Personen mit klaren Sicherheitsbedenken in
der Einstellung oder der Nutzung deutlich Bediirfnisse an,
wenn aktiv Dienstleistungen vorgeschlagen werden. Auf
die Diffusionstheorie angewandt bedeutet dies, dass man
sich genau an den Bediirfnissen der friihen, allenfalls spa-
ten Mehrheit orientieren soll und kann. Sie sind quantitativ
die grosste Gruppe und kénnen durch die Angebote an-
gesprochen werden, sofern sie dariiber Kenntnis erhalten
und iiberzeugt werden, dass durch die Online-Nutzung ei-
ner Dienstleistung ein relativer Vorteil gegeniiber anderen
Méglichkeiten des Behérdenkontaktes entsteht.

Die Empfehlungen und die Thesen

Daraus leiten sich unsere Empfehlungen an die Bundes-
kanzlei ab:

¢ Zunichst gilt es, den Sicherheitsbedenken zu begegnen,
damit ein relativer Vorteil und kein relativer Nachteil
wahrgenommen wird.

Ein schrittweises Vorgehen ist angebracht. Am Anfang
sollten besonders unproblematische Angebote publik
gemacht werden, indem das Wissen dariiber gesteigert-
und die Uberzeugung gestérkt wird, dass man mit dem
neuen Medium auch einen relativen Vorteil erlangt. Es
geht in der Sprache unseres Berichtes darum, das Eis zu
brechen. Erst spiter konnen komplexere Dienstleistun-
gen mit Transaktionscharakter angeboten werden, weil
durch die Nutzung und die erfolgte Gratifikation neue
Bediirfnisse und Bewertungen entstehen kénnen.
Einfach bedienbar und inhaltlich informativ: Beides sind
wesentliche Erfolgsfaktoren im gesamten dargestellten
Prozess.

Die Alltagsnihe erhoht die Moglichkeit, dass jemand
auch einen relativen Vorteil direkt erkennt.

¢ Die Online-Adressanderung ist ein Beispiel einer Dienst-

Gewtlinschte Dienstleistungen des eGovernment (5/10)

"Adresséanderung melden."

Adresséanderung:
dendemnachnichtalleine
die Sicherheitsbedenken.
Diese beeinflussen den
Grad der Erwiinschtheit
erst in zweiter Linie. In
einem einfachen addier-
ten Index’ zusammen-
gefasst, ergibt sich eine
Mehrheit, die Bediirfnis-
se anmeldet, wenn sie
direkt auf die Moglich-
keit einer Dienstleistung
angesprochen wird:
39% haben ausgeprigte
Bediirfnisse, weitere 34%
eher ausgepragte. Ledig-
lich zusammen gezihlte

52

Offene Stellen:

Wahlen:

Informationen zur Schule:
Stellenbewerbungen:

"Offene Stellen der Gemeinde, des Kantons oder des Bundes anschauen."
"Abstimmen oder wahlen auf Bundes- und Kantonsebene."

"Informationen zur Schule und zum Kindergarten abrufen."

"Auf offene Stellen der Gemeinde, des Kantons oder des Bundes bewerben."

in % Internetpotenzial ab 18 Jahrgn
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O kann sich nicht erinnern/keine Antwort
M kann bestimmt darauf verzichten
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B kann eher darauf verzichten
M kennt Dienstleistung nicht

© gfs.bern, Guichet virtuel, Mai 2003 (n = 715)
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leistung, welche die gewiinschten Faktoren in idealer
Weise kombiniert.

Unsere Thesen lauten demnach:

¢ Erstens zu den Resultaten aus theoretischer Sicht: Die ge-
fundenen Anspriiche und Bediirfnisse entsprechen dem
Typ von Mehrheitsbediirfnissen, weil dieser Typ heute
die Mehrheit der Internet-Nutzenden stellt. Weniger ist
fir die «Mehrheits-Typen» oft mehr: die Mehrheitsbe-
diirfnisse sind nicht hoch differenziert und auch nicht
sehr anspruchsvoll, was den Innovationsgrad betrifft.
Menschen mit Mehrheitsbediirfnissen wollen nicht tes-
ten, sondern nutzen eine Dienstleistung nach genauen
Vorstellungen gewiinschter Gratifikationen und sind
nicht zur Nutzung bereit, wenn sie dabei Risiken be-
fiirchten.

Daran schliesst die zweite These an: Diese Mehrheit hat
durchaus Bediirfnisse an eGoverment-Angebote. Sie hat
im Moment aber noch zu wenig Kenntnis von der Inno-
vation und muss noch vom relativen Vorteil gegeniiber
anderen Moglichkeiten des Behérdenkontaktes tiber-
zeugt werden. Das Eis muss also gebrochen werden.
Gelingt dies, so wird ein grosses NutzerInnenpotenziat
freigesetzt.

Drittens: Die Behorden denken in ihren Kommunikati-
onsanstrengungen stark in Kategorien der 6ffentlichen
Meinungsbildung. Thre Kommunikation ist die politi-
sche Kommunikation. Die geschilderten Anforderungen
sind aber sehr nahe den Anforderungen im Marketing,
wo eine Innovation ihre KauferInnen sucht. Diese neuen
Kommunikationsanforderungen kénnten sich beim Ver-
such, das Eis zu brechen, als Eisberg erweisen.

* Schliesslich unsere vierte These, als eine Art Ausblick:
Wenn sich die Angebote durchsetzen, dann verdndert
sich auch die Staatskommunikation. Sie kommt naher
an die BiirgerInnen heran, und es besteht im Gegensatz
beispielsweise zum Fernsehen eine institutionalisierte
Form einer permanent zweiseitigen Kommunikation.
Dies entspricht einer neuen Qualitit der Behérdenkom-
munikation und damit einer Chance fiir die politische
Kommunikation.
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Lukas Golder, Politikwissenschafter — geboren am 7. Ok-
tober 1974 in Bern. Studium der Politik- und der Medien-
wissenschaften. Seit 2002 Projektleiter beim Forschungs-
institut gfs.bern. Schwerpunkte: Kommunikation von
Wissenschaft, Verwaltung und Politik. Abstimmungen.
Wahlen. Modernisierung des Staates, Datenbanken, Hoch-
rechnungen, statistische Datenanalyse.
lukas.golder@gfsbern.ch

Anmerkungen

1 Diese waren: Suchdienste / Herunterladen von Programmen
oder Download von Dateien / Homebanking / Gesprichsforen,
Newsgroups, Chats, Messenger-Dienste / Einkaufen, Online-
Shopping, Buch-CD-Bestellungen / Steuererklirung ausfiillen /
Behérdeninformationen abrufen / Reisen planen / Telefonbuch
| Tagesaktuelle Informationen zur Politik abrufen

Wir verzichteten in diesem Fall auf die Clusteranalyse und gin-
gen rein empirisch vor, indem wir die gedusserten Wiinsche
sdmtlicher Dienstleistungen addierten und das Resultat nach
inhaltlichen Kriterien gruppierten.
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