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Nationale E-Government-Studie 2025

Die Digitale Verwaltung Schweiz (DVS) und das Staatssekretariat flir Wirtschaft (SECO)
haben die Nationale E-Government-Studie im Jahr 2024 gemeinsam durchgeflihrt. Die
vierte Ausgabe der Nationalen E-Government-Studie 2025 zeigt das Angebot und die
Nutzung von digitalen Behdrdendiensten in der Schweiz. Dazu wurden die Bevdlkerung,
Unternehmen und Verwaltungen der Schweiz befragt. Die Studie umfasst Fragen zu An-
gebot, Bedirfnis und Zufriedenheit mit E-Government im Allgemeinen, Angebot und
Nutzung von Kontaktmdglichkeiten von/mit Behérden, Bezug von Informationen und
Durchflihrung von Transaktionen, Hindernissen bei der Nutzung / beim Anbieten von
E-Government, Zusammenarbeit und Unterstiitzung im Bereich E-Government, Bekannt-
heit von Behorden-Websites, Prioritdten und Erwartungen im Bereich E-Government sowie
zu Vertrauen in die Behérden und in deren Online-Angebote. Neu wurden 2024 zusétzlich
der Wissensstand, die Nutzung und der Einsatz von generativer Kl abgefragt.
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Vorwort

Zusammenarbeit von Bund, Kantonen

und Gemeinden fiir durchgéngig digitale
Behordenleistungen

Die digitale Transformation der 6ffentlichen Ver-
waltung in der Schweiz schreitet weiter voran
und zeigt beachtliche Fortschritte. Die Bevolke-
rung schétzt zunehmend die Vorteile digitaler
Behdrdenleistungen wie Zeitersparnis und Flexi-
bilitat, und nutzt sie immer haufiger. Das belegen
die Ergebnisse der Nationalen E-Government-
Studie 2025, die zum vierten Mal durchgefiihrt
wurde, deutlich. Dienste wie die elektronische
Steuererkldrung oder das Beziehen von Betrei-
bungs- und Strafregisterausziigen gehdren nach
wie vor zu den beliebten und vermehrt genutzten
Angeboten, neu ist es auch die elektronische
Autobahn-Vignette (E-Vignette).

Trotz dieser Erfolge gibt es weiterhin Herausfor-
derungen. Ein grosses Bediirfnis der Bevolkerung
ist es, digitale Behdrdenleistungen schnell und
einfach zu finden sowie nutzen zu konnen. Das
heisst: Neben der Verfligharkeit der Dienste ist
es immer noch nétig, deren Auffindbarkeit zu ver-
bessern und die Angebote nutzendenfreundlich,
interoperabel und medienbruchfrei zu gestalten.

Nationale E-Government-Studie 2025

Bevolkerung und Unternehmen
nutzen immer mehr digitale
Behordenleistungen.

Die Zusammenarbeit zwischen den verschiede-
nen féderalen Ebenen spielt eine zentrale Rolle
flr den Erfolg der digitalen Verwaltung. Wo frii-
her noch Insellésungen geschaffen wurden, ist
das System heute durchgéngig auszulegen und
bedarf einer engen Abstimmung von Bund, Kan-
tonen und Gemeinden. So engagiert sich die Di-
gitale Verwaltung Schweiz (DVS) in Uibergeordne-
ten Vorhaben wie beispielsweise der Entwicklung
und Einflihrung der staatlich anerkannten e-ID.
Sie wird den Zugang zu digitalen Verwaltungs-
diensten aller foderaler Ebenen erheblich verein-
fachen. Mit der 2024 in Kraft getretenen Strate-
gie «Digitale Verwaltung Schweiz 2024-2027»
sind weitere Liicken adressiert.

Erstmals wurde in dieser Nationalen E-Govern-
ment-Studie zum Thema Kiinstliche Intelligenz
(K1) befragt. Die verstarkte Nutzung von Kl wird
als vielversprechender Ansatz zur Effizienzstei-
gerung und Optimierung von Verwaltungsprozes-
sen wahrgenommen. Solche Hinweise sind wert-
voll, zeigen sie doch auf, worauf wir fokussieren
missen und wie Verwaltungen Innovationen
fordern konnen, um das positive Nutzendener-
lebnis bei digitalen Behdrdendiensten zukiinftig
zu gewahrleisten — fiir die Schweizer Bevolke-
rung, fir Unternehmen und fiir die Mitarbeiten-
den unserer Verwaltungen.

Wir wiinschen Ihnen ein spannendes Entdecken
der Nationalen E-Government-Studie 2025.

Dr. Peppino Giarritta, Beauftragter von Bund und
Kantonen fiir die Digitale Verwaltung Schweiz
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Unternehmen profitieren von
E-Government-Leistungen

Die vorliegende Nationale E-Government-Studie
2025 zeigt eindrlicklich, wie sich die digitale Ver-
waltung in der Schweiz weiterentwickelt und zu-
nehmend an Bedeutung gewinnt. Insbesondere
firUnternehmen eréffnen sich durch den Ausbau
der Online-Dienste neue Mdglichkeiten zur Ver-
einfachung ihrer administrativen Prozesse. Die
Studie zeigt: Zwar wachst die Nutzung digitaler
Behordendienste, doch die Zuganglichkeit und
Benutzerfreundlichkeit bleiben nach wie vor zen-
trale Hirden. Es ist daher unerlasslich, die be-
stehenden digitalen Verwaltungsprozesse weiter
zuvereinfachenund medienbruchfreie, durchgén-
gige Losungen zu schaffen. Ein zentrales Anliegen
bleibt dabei der Datenschutz, dessen Starkung
entscheidend flr den weiteren Ausbau des Ver-
trauens in diese Systeme ist.

Neben Zeitgewinn und der Unabhéngigkeit von
Schalteréffnungszeiten gewinnt auch die Kos-
teneinsparung zunehmend an Bedeutung. Be-
sonders erfreulich ist, dass Uber zwei Drittel der
Unternehmen (70 %) bereits Vertrauen in die On-
line-Dienste der Behdrden haben. Dies zeigt,
dass die positiven Erfahrungen aus der Nutzung
digitaler Angebote zu einer breiten Akzeptanz
fihren. Trotzdem gibt es noch Verbesserungs-
potenzial: So wiinschen sich viele Unternehmen
eine bessere Auffindbarkeit der digitalen Ange-
bote sowie eine noch klarere Struktur der In-
formationen, die oft tber allgemeine Suchma-
schinen wie Google gesucht werden. Mit dem
Online-Schalter EasyGov.swiss bietet der Bund
eine zentrale Anlaufstelle, die einen beachtli-
chen Erfolg verzeichnen kann. Seit dem Start von
EasyGov.swiss 2017 konnten die Nutzerzahlen
kontinuierlich steigen, und auch die Zufrieden-
heit der Unternehmen mit den Online-Angeboten
der Behorden ist erfreulich hoch.

Die nachsten Jahre werden entscheidend sein,
um den Ausbau und die Verbesserung der digi-
talen Behdrdenleistungen voranzutreiben. Ge-
plant sind sowohl Erweiterungen des Angebots
auf EasyGov.swiss als auch gezielte Massnah-
men zur Steigerung der Bekanntheit und Nutzer-
freundlichkeit. Dabei ist es von zentraler Bedeu-
tung, dass die Unternehmen nicht nur tber die
bestehenden Angebote informiert werden, son-
dern auch den konkreten Nutzen dieser digitalen
Dienste fir ihre tégliche Arbeit erkennen.

Die Studie verdeutlicht, dass eine kontinuierliche
Weiterentwicklung des E-Governments unab-
dingbar ist, um den Anforderungen der Zukunft
gerecht zu werden. Nur mit einer benutzerfreund-
lichen und effizienten digitalen Verwaltung kann
die Schweiz ihre internationale Wettbewerbsfa-
higkeit im Bereich E-Government langfristig
sichern. Wir stehen noch am Anfang eines span-
nenden Prozesses — einer digitalen Transforma-
tion, die das Verwaltungserlebnis fir Unterneh-
men und Biirger gleichermassen verbessert.

Vorwort

Markus Pfister, Leiter a.i. Ressort E-Government fiir KMU im SECO
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/entrale Ergebnisse
— Bevolkerung

Die Bevolkerung

am haufigsten per E-Mail, via ein Portal,
Kontaktformular, Social Media oder Apps.
Der persdnliche Kontakt wird weiterhin

geschatzt.

@
|

Informationen werden
hauptsachlich tber
wie

Google gesucht.

78

der Bevolkerung erledigen
mindestens die Halfte der
Behordendienste online.

Dies stellt im Vergleich zum
Jahr 2021 einen
dar.

Obwohl die Websites
der Behdrden den
Befragten bekannt sind,
werden diese wenig

benutzt.

besuchen sie aber Dl st delEs
resultierende bleiben
die Hauptgriinde flir die Nutzung von
E-Services.

gewinnen an Bedeutung. \1

Nationale E-Government-Studie 2025

Das haufigste online erledigte Behdrden-
geschéaft ist weiterhin das

. Die Mitte 2023
eingeflihrte E-Vignette wird bereits
von der Befragten genutzt.

Die Befragten wiinschen sich

wie
die Anzeige von Bagatelldelikten ( ),
Wohnsitz- oder Fahrzeuganmeldungen
( ) sowie die Bestellung von diversen
Dokumenten. Diese Dienstleistungen
konnen teilweise bereits heute online
abgewickelt werden, sind scheinbar aber
noch zu wenig bekannt.

06 *

«» O

Die Bevdlkerung ist
der Behorden ( ).

Die Bevolkerung sieht hauptséchlich
bei den Gemeinden und den
Kantonen Bedarf beim Ausbau
von Online-Angeboten.

Zentrale Ergebnisse Bevdlkerung

Fir eine haufigere Nutzung digitaler Behordendienste
sehen die Befragten :

2

wiinschen sich
darlber, welche
Leistungen online verfligbar

sind und wie diese genutzt 52 %
werden kdnnen

winschen sich

(o) 0 ] .
45 % winschen sich einen

auf digitale
Behodrdenleistungen

mochten

Das

, bleibt aber vor allem
flr Befragte zwischen 55 bis 70 Jahren
ein Hindernis bei der Nutzung von
digitalen Behordenleistungen.

)

Fir der Bevélkerung und
damit mehr als
2021 ist das grosste Hindernis
bei der Nutzung digitaler Behdrden-
leistungen die

der Angebote.
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/entrale Ergebnisse
— Unternehmen

Unternehmen haben im Behordenkontakt
ahnliche Praferenzen wie die Bevdlkerung:

Die zentrale Plattform EasyGov.swiss hat
gegenliber 2021 an

Sie bevorzugen den Kontakt per , gefolgt ( ).
von und der Nutzung von .
Apps und Social Media werden hingegen selten der befragten Unter-

genutzt. nehmen

fur die Unternehmen
EasyGov.swiss.

/O

bote der Behorden:
as mehr als ein Drittel
en und 2021 waren

BDIERN[Uwdia-=AVelsfBehordlichen Websites

> hat 2024 ereits 47 %.
. 40%
greifen veimal pro Monat
darauf zu.

Insbesondere fiir die Teilnahme an statistischen
Umfragen ( ) und das Ausfillen der Online-
Steuererklarung ( ) werden Online-Dienste
Die bekanntesten und genutzt.
am haufigsten genutzten
Plattformen sind Das Interesse an weiteren digitalen Diensten

) und wachst, etwa flir Handelsregister-Mutationen
( ), Adressdnderungen oder Betreibungs-
begehren.

S+
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Zeitliche Vorteile sind analog zur Bevolkerung
auch flr Unternehmen entscheidend fir die
Nutzung von digitalen Behdrdenleistungen:

i (Zbc\/(

Zeitersparnis flexible

Nutzungszeiten

optimierte
Prozesse werden Auch
immer wichtiger Kosteneinsparungen

spielen eine
grossere Rolle.

Als Hindernisse fiir die Nutzung von digitalen
Behdrdendiensten nennt rund

— und damit deutlich weniger als
die Bevolkerung — den
die von Angeboten
und das . Diese
Kritikpunkte wurden im Vergleich mit 2021
haufiger gedussert.

schwierige
Auffindbarkeit

a.muster

%k %k >k >k %k

Registrierungsaufwand

Fehlen eines
zentralen Zugangs

Zentrale Ergebnisse Unternehmen

Die Mehrheit der Unternehmen
ist mit den

Dabei zeigt sich eine leicht
ricklaufige Tendenz

( ).

Das der
Behorden bleibt insgesamt hoch ()
und bewegt sich auf dem Niveau
der Vorjahre.

Rund der Unternehmen wiinschen sich einen
der Gemeinden,

wahrend fur Kantone und Bund jeweils

Bedarf sieht.
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/entrale Ergebnisse

— Verwaltung

Die Zufriedenheit mit den angebotenen
digitalen Behordendienstleistungen hat sich
bei der Verwaltung im Jahr 2024 im Vergleich

zu 2021 verbessert. Die Einschatzungen
decken sich mit den Antworten der Bevolkerung
und der Unternehmen, wo jeweils zwei Drittel
angeben, mit dem Angebot zufrieden zu sein.

<>» >

Der Ausbau digitaler Kontaktmaoglichkeiten geht
vor allem bei den Kantonsbehdrden voran. Diese
bieten zunehmend Online-Formulare, Portale

und Apps an, wobei E-Mail, Kontaktformulare und
Portale am haufigsten genutzt werden.

10

Das Angebot an digitalen
Dienstleistungen hat weiter
zugenommen, besonders bei
den Kantonen.

T

)
123, ANy
Sb7g

Hier werden wichtige Leistungen 700y
wie E-Steuererklarungen

und E-Payment fast durchgehend
medienbruchfrei angeboten.

g,

Bund und Kantone setzen starker auf eine
vollstandig digitale, zentrale und benutzer-
freundliche Umsetzung digitaler Behordenleis-
tungen, wahrend die Gemeinden zurlick-
haltender sind. Die Auffindbarkeit relevanter
Leistungen wird besonders von den Kantonen
als wichtig erachtet. Dies entspricht

den Bedurfnissen ihrer Zielgruppen.

Die Bundesbehorden (61 %) sind am klarsten der
Meinung, dass sie das Online-Angebot stark
ausbauen miissen. Bei den Kantonen ist diese
Praferenz weniger deutlich (42 %). Die Gemein-
den zeigen sich am zufriedensten mit dem
Status quo, aber auch von ihnen wiinscht sich
die Mehrheit der Befragten einen Ausbau, wobei
aber nur 12 % einen starken Ausbau wiinschen.
Die Bevélkerung und die Unternehmen

sehen jedoch bei den
Gemeinden am meisten
Ausbaubedarf.
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Zentrales Ziel bei Bund
und Kantonen ist im
E-Government-Angebot
die Einfihrung einer
staatlichen E-ID.

Ow_

Die grosste Herausforderung bei
der Umsetzung digitaler Dienst-
leistungen sind geringe Personal-
ressourcen, insbesondere auf
Kantons- und Gemeindeebene,
sowie fehlende Rechtsgrundlagen
auf Bundesebene.

—
——

—

Die E-Government-Zusammenarbeit zwischen
Gemeinden und Kantonen hat seit 2021
zugenommen. Uber 40% der Gemeinden und
fast 60% der Kantone haben mittlerweile
entsprechende Vereinbarungen, wobei der
Anteil an gesetzlich geregelten Kooperationen
besonders gestiegen ist.

60",

Zentrale Ergebnisse Ki

— Klnstliche
Intelligenz

Mehr als die Halfte der Befragten bei Behorden
und Unternehmen schatzen den eigenen

ein. Bei der Bevdlkerung liegt dieser Anteil bei
knapp

N

@)
A

Der Einsatz von Kl ist wenig verbreitet:
][]

Auf der Ebene Verwaltungen
variiert der Einsatz von Kl stark.
In den Kantonen wird Ki
vermehrt in beschranktem
Umfang eingesetzt. Auf
Bundesebene beléduft sich
dieser Anteil auf

In den Gemeinden kommt

bei

Kl zum Einsatz.

i
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Studiensteckbrief

12

Seit 2008 arbeiten Bund, Kantone und Gemeinden institutionali-
siert zusammen, um E-Government in der Schweiz umzusetzen. Bis
Ende 2021 waren sie in der tripartiten Organisation E-Government
Schweiz koordiniert. Um den Fortschritt bei der Digitalisierung der
Verwaltung weiter zu beschleunigen, haben der Bundesrat und die
Kantonsregierungen per 1. Januar 2022 die Zusammenarbeitsorga-
nisation geschaffen. Die DVS
gestaltet die Koordination der Digitalisierungsaktivitaten von Bund,
Kantonen und Gemeinden und erarbeitete die Strategie «Digitale
Verwaltung Schweiz 2024-2027», die per 1. Januar 2024 in Kraft
getreten ist. Die Strategie richtet sich an die 6ffentlichen Ver-
waltungen. Die Umsetzung der Strategie erfolgt gemeinsam durch
Bund, Kantone, Stadte und Gemeinden. Die Nationale E-Govern-
ment-Studie bildet eine wichtige Grundlage fiir die Uberpriifung und
Aktualisierung der Strategie.
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Die Nationale E-Government-Studie wird seit
2018 alle drei Jahre wiederholt, um Entwicklun-
gen Uber einen langeren Zeitraum aufzeigen zu
konnen. Das E-Government-Umfeld ist stark von
neuen Entwicklungen und einem sich wandeln-
den Verhalten bei der Nutzung von digitalen
Technologien und Angeboten geprégt. Die Ver-
gleichbarkeit der Erkenntnisse Uber die Zeit ist
daher flr diese Studie zentral. Fiir die Studie
werden, die von der Strategie hauptsachlich be-
troffenen Zielgruppen (Bevolkerung, Unterneh-
men, Verwaltung) zum Thema E-Government
und zum Stand der Umsetzung in den von der
Strategie betroffenen Bereichen befragt.

Die Fragen, die die Studie beantworten soll be-
ziehungsweise die Themen, die sie abdecken soll,
leiten sich aus der bestehenden Strategie und
weiteren Erkenntnisinteressen der Auftragge-
benden ab. Folgende Hauptthemen beziehungs-
weise Ubergeordnete Fragestellungen wurden
identifiziert. Anschliessend wurden die zielgrup-
penspezifischen Fragestellungen in den Frage-
bogen integriert:

— E-Government generell: Angebote,
Bedirfnisse und Zufriedenheit

— Angebot und Nutzung von
Kontaktmdglichkeiten von/mit Behorden

— Bezug von Informationen und Durchflihrung
von Transaktionen

Studiensteckbrief

— Angebot und Nutzung von
E-Government-Dienstleistungen

— Spezifische Angebote und deren Nutzung

(Basismodule, Authentifizierung, Standards,

digitale Signatur)

Hindernisse bei der Nutzung / beim

Anbieten von E-Government

Zusammenarbeit und Unterstlitzung im

Bereich E-Government

— Bekanntheit von Behdrden-Websites

Prioritdten und Erwartungen im Bereich

E-Government

— Vertrauen in Behdrden und Online-Angebote
von Behdrden

— Wissensstand, Nutzung und Einsatz von
Kinstlicher Intelligenz (KI)

Im Rahmen der Studie wurden die Schweizer Be-
vOlkerung, die Unternehmen und die Verwaltung
zeitgleich zur Nutzung und Umsetzung von digi-
talen Behordendiensten befragt. Die

wahlten, ob sie online oder telefonisch an
der Befragung teilnehmen wollten. Wahrend der
gut zehnwoéchigen Feldzeit im Spadtsommer und
Herbst 2024 haben 5344 Personen an der Be-
fragung teilgenommen. Nach der Bereinigung der
Befragungsdaten (z. B. Loschung von Interviews
mit hohem Anteil an fehlenden Antworten) ver-
blieb eine zielgruppeniibergreifende Nettostich-
probe von 5019 Personen (vgl. folgende Darstel-
lung).

Zielgruppe Grundgesamtheit Gultige Interviews Ausschépfungsquote?
Bevdlkerung
Sprachassimilierte* Wohnbevolkerung der Schweiz o
im Alter von 18 bis 70 Jahren S e Lok
Unternehmen
In der Schweiz ansassige und aktive Unternehmen o
des 2. und 3. Sektors gemass BUR 4000 datz ST%
Verwaltung
Alle Departemente und Amter der Bundesverwaltung 74 23 31%
Alle Kantone der Schweiz 26 24 92%
Alle Gemeinden der Schweiz 2130 1368 64 %
Total 12156 5019
Legende BUR =Betriebs- und Unternehmensregister des Bundesamts fiir Statistik (BFS)

2. Sektor = Industrie und Baugewerbe
3. Sektor = Dienstleistungsbranche

1 Alle Personen, die in der Lage waren, auf Deutsch, Franzdsisch oder Italienisch

an der Befragung teilzunehmen.

2 Die Ausschopfungsquote basiert auf der Grundgesamtheit abzliglich aller nicht
erreichten Adressaten (Briefe unzustellbar) und der erzielten Nettostichprobe je

Zielgruppe.

13
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Zusatzlich dazu wurden in entlang von drei Life- beziehungsweise Busi-
14 Personen aus der Bevdlkerung zum  ness-Szenarien online bestimmte Informationen

digitalen Informationszugang bei der Verwaltung  zu recherchieren:

befragt. Dazu wurden die Zielpersonen gebeten,

— Szenario 1 (Life-Szenario)

Suche nach Informationen zum Flihrerausweis fiir Wohnmobile liber

3,5 Tonnen
— Szenario 2 (Life-Szenario)

Recherche zu Informationen zum Wechsel vom Militar- in den Zivildienst
— Szenario 3 (Business-Szenario)

Recherche zur Anstellung von auslandischen Arbeitskraften

Die Zielpersonen wurden anhand der quantitativen Befragung ermittelt und telefonisch und/
oder per E-Mail kontaktiert. Die Darstellung unten gibt eine Ubersicht iiber die Stichprobe
fir die qualitativen Interviews. Die angestrebte ausgeglichene Verteilung nach Sprachre-
gion, Geschlecht und Alter wurde erreicht.

14 durchgefiihrte Interviews

Szenario Szenario Szenario Durchschnitts minimal maximal
1 2 3 DE FR T d ? Alter Alter Alter
5 4 5 10 3 1 7 7 50 29 71

Quelle Darstellung INTERFACE, basierend auf Interviews INTERFACE

Legende Szenario 1 =Fuhrerschein Wohnmobil
Szenario 2 = Informationen Wechsel zu Zivildienst
Szenario 3 =Anstellung auslandische Arbeitskrafte

Uber die zwei nachfolgenden QR-Codes kdnnen der detaillierte technische
Bericht der Studie bzw. der Datenerhebung, sowie der anonymisierte Datensatz
(im Rahmen von Open Government Data) online bezogen werden.

14
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Befragungsergebnisse

Zielgruppe Bevolkerung

Nachfolgend werden die Ergebnisse aus der Bevélkerungsbefragung
prasentiert. Wo sinnvoll, wird ein Vergleich der Ergebnisse aus

der aktuellen Studie mit den Vorjahresergebnissen aus den Jahren
2018 und 2021 vorgenommen. Zudem werden die quantitativen
Ergebnisse mit den Erkenntnissen aus den qualitativen Interviews

mit der Bevolkerung erganzt.

Bevolkerung nutzt vielfaltige Kanale fiir
Behordenkontakt

Die Bevolkerung kontaktiert die Behdrden haupt-
sachlich per E-Mail, via Portale fir digitale Leis-
tungen, via Kontaktformular oder telefonisch (vgl.
Dastellung 1). Ebenfalls eher beliebt ist der per-
sonliche Kontakt, beispielsweise am Schalter.
Haufig wird auch der Kontakt via Formular, der
2024 zum ersten Mal als Kategorie zur Auswahl
steht, aufgenommen. Im Vergleich zu 2021 ist die
Kontaktaufnahme via E-Mail beliebter geworden,
die telefonische und persdnliche Kontaktaufnah-
me dagegen etwas unbeliebter. In den Vertie-
fungsinterviews zeigt sich jedoch, dass die Mehr-
heit der Interviewpartner/-innen es bevorzugt,
direkt bei einer Behdrde anzurufen, falls wichtige
Informationen nicht online ermittelt werden kdn-
nen. Es sind dabei keine Unterschiede zwischen
den jlingeren und den &lteren Befragten auszu-
machen.

Keine oder nur sehr geringfligige Verdnderungen
zeigen sich bei den anderen Kontaktmoglichkei-
ten. Insbesondere die Befragten unter 24 Jahren
bevorzugen den Kontakt via E-Mail oder Uber
Portale. Sie nutzen deutlich weniger haufig als
die dlteren Personen den Schalter und nehmen
selten telefonisch Kontakt auf. Social Media oder
Apps nutzen alle Altersgruppen fiir Behorden-
kontakte wenig.

15
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1. Wie oft nutzen Sie die folgenden Kontaktmdglichkeiten
beim Kontakt mit Behorden?

E-Mail-Kontakt

Kontaktformular

w

Portal flr
elektronische
Behorden-

App
geschéfte

=

Persénlicher
Kontakt / Schalter

Social Media

= ( 5
\

= £

. Telefonischer i

Brieflicher Kontakt Kontakt =

3

~

E S

. E_ %

E.82,¢

ES=8zz=

— Nie

- Bund

W Kantone
Legende  Basis sind alle Befragten, die das Internet nutzen (n=2081). [ ] |
Alle Angaben in % =  Gemeinden
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Im Vergleich mit den Vorjahren greifen auch 2024
wenige Befragte pro Monat zur Informationssu-
che auf eine behdrdliche Website zu. Rund 67 %
der Befragungs-Teilnehmenden greifen zweimal
pro Monat oder seltener auf eine Behdrden-Web-
site zu. Gar nie konsultieren 12 % der Befragten
eine behdrdliche Website. Der Anteil der Befrag-
ten, die mehr als zweimal pro Monat eine solche
Website konsultieren, liegt bei knapp 20%. Die
Befragten aus dem Tessin greifen dabei haufiger
auf eine Behorden-Website zu als die Deutsch-
und Westschweizer/-innen. Mit Blick auf die Al-
tersgruppen zeigt sich weiter, dass die unter
24-Jéhrigen bei der Informationssuche weniger
h&ufig Websites von Gemeinden, Kantonen oder
dem Bund besuchen.

Aus den Vertiefungsinterviews geht weiter hervor,
dass die Mehrheit der Befragten Informationen
in einem ersten Schritt Uber die gédngigen Such-
maschinen wie Google suchen. Die Interviewten
haben nur in einzelnen Féllen direkt auf Behor-
den-Websites zugegriffen. Herausfordernd bei
der Recherche zu den verschiedenen Szenarien
war flr die Befragten einerseits, zielflihrende
Suchbegriffe zu definieren. Andererseits zeigt

Informationen werden haupt-
sachlich Uber Google gesucht.

Befragungsergebnisse Bevolkerung

sich, dass die Suche nicht zwingend zu den Be-
horden-Websites flihrt, sondern zu diversen an-
deren Informations-Websites, die in der Schweiz
oder im Ausland gehostet werden. Es war darum
flr die Mehrheit der Befragten eher anspruchs-
voll, zielfiihrende Informationen zu finden. Wenn
Behdrden-Websites aufgerufen wurden, war es
fir die Befragten zudem haufig schwierig, sich
auf den Websites zurechtzufinden. Dabei zeigen
sich keine Unterschiede bei den Websites der
Kantone und denen des Bundes (es wurden kei-
ne Websites von Gemeinden konsultiert). Auch
bei den Befragten zeigen sich keine wesentli-
chen Unterschiede bezliglich Alter oder berufli-
cher Tatigkeit: Jingere Befragte konnten sich
nicht besser orientieren als dltere Befragte. Per-
sonen, die auch beruflich mehrheitlich am PC
arbeiten, fanden die verlangten Informationen
nicht wesentlich schneller als andere Befragten.

Die Befragten, die zur Informationssuche auf be-
hordliche Websites zugreifen, tun dies am liebs-
ten mit einem stationaren Computer, Laptop oder
Notebook (66%) oder mit einem Smartphone
(64 %). Deutlich weniger beliebt ist die Verwen-
dung von Tablets (22 %).

Digitale Abwicklung von Dienstleistungen nimmt zu

Die Bevdlkerung nutzt immer haufiger Dienstleistungen von Behdrden online:
Im Vergleich zu den Jahren 2021 und 2018 hat sich der Anteil der Personen, die
alle oder fast alle in Anspruch genommenen Dienstleistungen online abgewickelt
haben, weiter erhéht. So nimmt fast die Halfte der Befragten (45 %) alle oder fast

alle Dienstleistungen online in Anspruch (+9%).

73.

der Bevdlkerung erledigen mindestens
die Halfte der Behdrdendienste online.
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Legende
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Wie viele der Dienstleistungen von Behdérden, die Sie in Anspruch nehmen,

werden online erledigt / abgewickelt?

2024

n=1830

2021

n=2180

Alle a
Fast alle #  Weiss nicht /
Etwa die Halfte am  Keine Antwort

Basis sind alle Befragten, die angaben, dass sie Dienstleistungen von Behdrden in Anspruch genommen haben.

Zeitfaktoren wichtig fiir Entscheid

zur digitalen Leistungsabwicklung

Die wichtigsten Argumente flir die Nutzung des
digitalen Wegs sind nach wie vor die 6rtliche und
zeitliche Flexibilitat sowie die damit verbundene
Zeitersparnis. Dies ist den Befragten unter 54
Jahren wichtiger als den alteren Personen. Ins-

Zeitliche Flexibilitat und Zeit-
ersparnis bleiben Hauptgrinde
fir Nutzung von E-Services.

18

gesamt wurden 2024 die Kosteneinsparung und
die generelle Praferenz fir eine Online-Abwick-
lung auf einer Skala von 0 bis 10 (2024: 7, 2021:
6.7) wichtiger bewertet als in der Vergangenheit.
Gleich wichtig wie in den Vorjahren ist den Be-
fragten, dass es transparente Ablaufe und nut-
zerfreundliche Online-Dienste gibt. Im Vergleich
zu 2021 werden 6kologische und soziale Griinde
flr die digitale Leistungsabwicklung nicht mehr
so stark gewichtet. So wurden die Senkung des
Papierverbrauchs (2024: 6.8, 2021: 7.2) und die
Barrierefreiheit (2024: 6.4, 2021: 6.5) 2024 we-
niger wichtig bewertet als noch 2021.

Keine &



Nationale E-Government-Studie 2025

Legende

Befragungsergebnisse Bevolkerung

Wie wichtig auf einer Skala von 0 bis 10 sind lhnen die folgenden Aspekte beim Entscheid,

einen Online-Dienst einer Behdrde zu nutzen?

2024 (n=2106)

2021 (n=2592)

Zeitliche Flexibilitat

Zeitliche Flexibilitat

1. (keine fixen Offnungszeiten) (8.6) (keine fixen Offnungszeiten) (8.3)
2. Zeit einsparen (8.3) Zeit einsparen (8.1)

3. Nutzerfreundlichkeit (7.9) Nutzerfreundlichkeit (7.7)

4, z;ebrt;eoszsz)rt((;g)ienstleistungsqualitét Dienstleistungsqualitat (7.7)

b. Transparente Ablaufe (7.4) Transparente Ablaufe (7.4)

6. Kosten einsparen (7.4) Kosten einsparen (7.1)

Die Zahlen in Klammern reprasentieren den Mittelwert zur Einschatzung der Wichtigkeit dieser Aspekte auf einer Skala

von 1 bis 10 (Gberhaupt nicht wichtig bis dusserst wichtig).

Bekanntheit Websites und Portale

bleibt unverandert

Zu den bekanntesten Websites gehdren die Web-
sites der Behdrden auf allen féderalen Ebenen.
Bekannt sind sie jeweils mindestens zwei Dritteln
der Befragungs-Teilnehmenden. Die Websites
von Bund, Kantonen und Gemeinden hat mindes-
tens die Hélfte der Befragten auch bereits einmal
genutzt. Es zeigt sich, dass die Befragten, die
jinger als 54 Jahre alt sind, die Website des Bun-
des admin.ch haufiger kennen und bereits ge-
nutzt haben als die alteren Befragten. Die Web-
sites der Gemeinden sind dagegen den Befragten
Uber 54 Jahren bekannter. Zudem haben mehr
altere Befragte angegeben, dass sie die Website
ihrer Wohngemeinde bereits einmal besucht oder
genutzt haben. Bei den kantonalen Websites zei-
gen sich nur geringfligige Unterschiede bei den
Altersgruppen.

Eher bekannt ist zudem auch das Geoportal des
Bundes, eine Plattform flir Karten und andere
raumbezogene Informationen, Daten und Dienste
sowie die Website ch.ch. Die weiteren Websites
kennen die Befragten mehrheitlich nicht bezie-

hungsweise die Angebote werden nur von einem
kleinen Anteil genutzt. Interessant ist, dass
knapp die Halfte der 18- bis 24-Jahrigen das
Geoportal kennt und ein Drittel der Befragten die
Website auch bereits genutzt hat. Bei den 25- bis
54-Jahrigen kennen die Website noch 43%, bei
den alteren Befragten weniger.

Im Vergleich zu den Vorjahren zeigt sich, dass bei
den vier bekanntesten und am haufigsten ge-
nutzten Websites keine grosseren Verdnderun-
gen eingetreten sind. Sie sind seit 2018 nicht
wesentlich bekannter oder unbekannter gewor-
den. AGOV.admin.ch, das Behdrdenlogin der
Schweiz, das den Zugang zu digitalen Behdrden-
diensten (z.B. fiir die E-Steuererklarung) auf al-
len Verwaltungsebenen vereinfacht, ist bei 30%
der Befragten bekannt. AGOV.admin.ch ist aller-
dings erst seit Anfang 2024 in einzelnen Kanton
im Einsatz. Mit dem Ausflillen der Steuererkla-
rung Anfang 2025 ist zu erwarten, dass AGOV.
admin.ch weiter an Bekanntheit gewinnen wird.
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3. Kennen Sie diese Websites / Portale / Apps und haben Sie diese bereits
schon einmal genutzt / besucht?

gemeinde.ch

admin.ch

kanton.ch

geo.admin.ch

ch.ch

Votelnfo App
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0000000000000000000000000
0000000000000000000000000 13
2" 00000000000000000000000

58" 0000000000000000000000000
000000000000 0000000000000
 0000000000000000000000000 G-
23" 0000000000000000000000

50" 0000000000000000000000000
0000000000000000000000000
 0000000000000000000000000 1/
31" 00000000000000000000000

30" 0000000000000000000000000
- 0000000000000000000000000 ()
54" 0000000000000000000000000
000000000000000000000

28" 0000000000000000000000000
_0000000000000000000000000 1/
51" 0000000000000000000000000
000000000000000000000

19" 0000000000000000000000000 10
0000000000000000000000000

65" 0000000000000000000000000
000000000000000000000

oveaminen 177 9900 000000000000000000000 (3

® Ja, kenne ich und habe ich o Ja, kenne ich, habe ich
auch schon besucht / genutzt

0000000000000000000000000
66” 0000000000000000000000000
00000000000000000000

Weiss nicht /

. Nein, kenne ich nicht leinG Ariwe

aber noch nie besucht / genutzt

Legende Basis sind alle Befragten, die das Internet nutzen (n=2 106).
Die Grafik ist nicht abschliessend.
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76.

fillen die Steuererklarung
online aus.

Bediirfnis nach digitalen Behérdendienst-
leistungen nach wie vor gross

Die weitaus am haufigsten online abgewickelte
Tatigkeit ist weiterhin das Ausfiillen der Steuer-
erklarung. E-Rechnungen werden von Behorden
ebenfalls haufig empfangen beziehungsweise
E-Payments (digitales Einzahlen an eine Behor-
de) getétigt.

Die Befragten mochten viele Dienstleistungen,
die sie bis jetzt nicht online erledigt haben, tGber
den digitalen Weg abwickeln. Dieses Interesse
besteht insbesondere bei der Anzeige von Baga-
telldelikten (z.B. Velodiebstahl). Weiter besteht
dieses Interesse auch bei An-/Abmeldung des
Wohnsitzes, der An-/Abmeldung eines Fahrzeugs,
der Bestellung eines Ersatz-Flihrerausweises und
der Bestellung eines Familienausweises.

Befragungsergebnisse Bevolkerung

Haufiger als noch 2021 haben die Befragten bei-
spielsweise schon einmal online einen Betrei-
bungsregisterauszug (2021: 40%) oder einen
Strafregisterauszug (2021: 40%) bezogen. Seit
August 2023 kann zudem die Autobahnvignette
online gekauft werden, dieses Angebot hat knapp
die Halfte der Befragten bereits genutzt.

50.

der Befragten nutzen die
2023 eingefiihrte E-Vignette.

Mit Blick auf bestimmte Lebensereignisse, die die
Befragten als in naher Zukunft eintretend beur-
teilt haben, zeigt sich, dass das Deklarieren und
Bezahlen von Steuer, das Abstimmen und Wahlen,
das Beantragen eines Passes oder einer ID fiir die
Mehrheit der Befragten relevant ist. Die Nachfra-
ge nach digitalen Leistungen in diesen Bereichen
wird daher voraussichtlich nicht abreissen.
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Befragungsergebnisse Bevolkerung

Welche der nachfolgenden Leistungen werden am haufigsten genutzt /

4.

?

am haufigsten gewlinscht
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Weiss nicht / keine Antwort

Noch nie elektronisch abgewickelt

und kein interesse

Ja, schon elektronisch

abgewickelt

Diese Frage wurde nur jenen Personen gestellt, die angaben, mindestens einmal ein Geschaft mit einer Behdrde online abgewickelt

Legende

750-805).

zu haben oder dies in Zukunft gerne tun zu wollen. Die abgefragten Leistungen wurden gesplittet (n

Il Betrifft mich nicht

Noch nie elektronisch abgewickelt,

wirde ich aber gerne
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Bei der Nutzung von digitalen Behdrdendienst-
leistungen wiinschen sich im Vergleich mit den
Vorjahren mehr Befragte einen telefonischen
Support (64%; 2021: 46%) oder einen Online-
Support (per Chat, E-Mail, Kontaktformular)
(51%; 2021: 46%). Weniger Befragte wiinschen
sich dagegen eine schriftliche Anleitung (31 %;
2021: 30%). Insbesondere die Bundesbehdorden
und die Gemeinden bieten haufig telefonischen
Support an und kommen dem Bedtirfnis der Be-
volkerung damit nach (vgl. Seite 45).

Damit die Befragten in Zukunft haufiger Behor-
denleistungen online nutzen, sind aus ihrer Sicht
vor allem zwei Faktoren entscheidend:
— Bessere Informationen
53% der Befragten wiinschen sich
bessere Informationen dartiber, welche
Leistungen Uberhaupt online verfligbar
sind und wie diese genutzt werden
konnen.
— Hohere Benutzerfreundlichkeit
52 % sehen Verbesserungsbedarf bei der
Benutzerfreundlichkeit. Dazugehdrige
Massnahmen sind beispielsweise
die Verwendung einer einfachen und
verstandlichen Sprache, das Bereit-
stellen hilfreicher Anleitungen und die
Entwicklung intuitiver Ablaufe.

Zusatzlich wiinschen sich 45% der Befragten
einen zentralen Zugang. Gemass der Strategie
Digitale Verwaltung Schweiz 2024 -2027 soll das
durch die Integration bestehender Plattformen
erreicht werden (gemeinsame Serviceplattfor-
men). Dies wiirde auch die Auffindbarkeit der An-
gebote verbessern, was 39% der Befragten flr
notwendig erachten. Beide Wiinsche decken sich
mit den Ergebnissen aus den Vertiefungsinter-
views. Ein Vorbild flr ein solches Angebot ist
EasyGov.swiss, der Online-Schalter fiir Unterneh-
men. Diese Plattform ermdglicht es Unternehmen
verschiedene Bewilligungs-, Antrags- und Melde-
verfahren online abzuwickeln.

Ein weiterer wichtiger Punkt ist die medienbruch-
freie Umsetzung. 40% der Befragten betonen,
dass die Online-Angebote durchgangig digital
verfligbar sein miissen, ohne dass Nutzende zwi-
schen verschiedenen Medien wechseln miissen.

Hindernisse bei der Nutzung von digitalen
Behordenleistungen bleiben bestehen

Es ist zu kompliziert, die digital angebotenen Be-
hordenleistungen zu finden. Das wird als gréss-

Nationale E-Government-Studie 2025

tes Hindernis bei der Nutzung von Angeboten
genannt. Im Vergleich zu den Vorjahren, ist der
Anteil der Befragten, die dies angegeben haben,
weiter gestiegen und liegt jetzt bei Giber der Half-
te. Es zeigt sich, dass dieses Hindernis fiir die
Deutschschweizer Befragten ein grosseres Hin-
dernis darstellt als flr die restliche Schweiz:
Rund 56 % der Deutschschweizer/-innen haben
dieses Hindernis angegeben. In der Westschweiz
waren es 44 % und im Tessin 33%. Keine Unter-
schiede gibt es zwischen den Altersgruppen.

Zugenommen hat das Vertrauen in den Daten-
schutz beziehungsweise die Datensicherheit.
Allerdings ist fehlendes Vertrauen noch immer
eines der haufigsten Hindernisse. Hier zeigt sich,
dass die Befragten, die mehr als 55 Jahre alt sind,
deutlich kritischer sind als die jlingeren Befrag-
ten: Knapp die Halfte der 55- bis 70-Jahrigen hat
kein Vertrauen in den Datenschutz, bei den 17-
bis 24-Jdhrigen sind es 28 % und bei den 25- bis
54-Jahrigen liegt der Anteil bei 34%. Im Tessin
ist das Vertrauen in den Datenschutz héher als
in den anderen Regionen.

Kritischer als in den Vorjahren bewerten die Be-
fragten zudem den Registrierungsaufwand, feh-
lende Dokumentationen und Erlduterungen zu
den Angeboten und flir mobile Endgerate nicht
optimierte Websites. Der Registrierungsaufwand
wird dabei mit steigendem Alter der Befragten
tendenziell kritischer bewertet. Fehlende Doku-
mentationen und Erlduterung sind vor allem fir
die 65- bis 70-Jahrigen ein Problem. Wenig tber-
raschend ist, dass es flir 40% der unter 24-Jah-
rigen hinderlich ist, wenn die Websites nicht fiir
Smartphones optimiert sind. Auch rund ein Drit-
tel der Befragten zwischen 25 und 54 Jahren gibt
dies an. Zwischen den Sprachregionen zeigen
sich flir diese Faktoren nur geringfligige Unter-
schiede.

Datenschutz-Bedenken gegeniber
Behdrden nehmen ab.

Fehlende Informationen zum Datenschutz sind
ebenfalls hinderlich bei der Nutzung von digita-
len Behdrdenleistungen. Es zeigt sich, dass die-
ser Faktor mit steigendem Alter der Befragten
kritischer bewertet wird. Wahrend nur 4% der
unter 24-Jahrigen darin ein Hindernis sehen,
sind es bei den lber 55-Jahrigen bis zu 23 %.
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5. Was erschwert Ihnen die Nutzung von E-Government-Angaben
der Behdérden am meisten?

2024

n=471

2021

n=480

Zu kompliziert, die richtigen Angebote der Behorden zu finden
Kein Vertrauen in Datenschutz / Datensicherheit
Registrierung ist zu aufwandig

Fehlende Dokumentation / Erlauterungen dazu, wie die Prozesse funktionieren
Fir mobile Endgerate nicht optimierte Webseiten
(Fehlende) Informationen zum Datenschutz

Legende Diese Frage wurde nur Personen gestellt, die angaben, dass es aus ihrer Sicht Hindernisse oder Probleme bei der Nutzung von
E-Government-Angeboten oder digitalen Behdérdenleistungen gibt.

25



Befragungsergebnisse Bevolkerung

Online-Angebot bei Gemeinden und Kantonen
trotz hoher Zufriedenheit weiter ausbauen

Die Bevolkerung sieht hauptsachlich bei den Ge-
meinden und den Kantonen Bedarf beim Ausbau
von Online-Angeboten (vgl. Darstellung 6). 36 %
der Befragten sind der Meinung, dass ihr Wohn-
kanton das Angebot ausbauen miisste, fiir die
Wohngemeinden geben dies sogar 44 % der Be-
fragten an. Bezugnehmend auf den Bund sind
nur 27 % der Befragten dieser Meinung.

Die Bevolkerung ist mehrheitlich zufrieden mit
dem Online-Angebot der Behorden. So geben
zwei Drittel der Befragten an, dass sie eher oder
sogar dusserst zufrieden damit sind. 11% der Be-
fragten sind eher nicht oder Uberhaupt nicht
zufrieden. Die Zufriedenheit der Bevdlkerung mit
dem Online-Angebot ist seit der Befragung im
Jahr 2018 konstant geblieben.

66.

der Bevdlkerung sind zufrieden mit dem
Online-Angebot der Behdrden.

26
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Bevélkerung ist gegen reduzierte Gebiihren

fiir die Online-Abwicklung behordlicher
Dienstleistungen

Obwohl Kosteneinsparungen ein immer wichti-
gerer Faktor fir die Nutzung von digitalen Be-
hordenleistungen wird (vgl. Seite 18), ist die
Mehrheit der Befragten dagegen, dass der Staat
von Privatpersonen und Unternehmen geringere
GebUlhren verlangen soll, wenn diese eine be-
hordliche Dienstleistung Gber das Internet ab-
wickeln. 55% der Befragten haben sich damit
nicht oder eher nicht einverstanden gezeigt. Die-
ser Anteil ist seit 2018 stabil. Damit einverstan-
den oder eher einverstanden sind knapp 40% der
Befragten. Die restlichen Teilnehmenden konn-
ten sich zu diesem Thema nicht dussern.

Die Befragten in der Westschweiz haben die Re-
duktion dabei deutlich haufiger abgelehnt als die
Befragten in der Deutschschweiz und im Tessin.
61 % der Befragten in der Westschweiz sind iber-
haupt nicht einverstanden, dass der Staat gerin-
gere Gebihren verlangen soll. In der Deutsch-
schweiz haben dies 33 % der Befragten angegeben,
im Tessin 10%. Generell war die Zustimmung flr
geringere Gebihren im Tessin am hdchsten.
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6. Misste das Online-Angebot der Behdrden aus |hrer Sicht
ausgebaut werden?

Bund

36 %

Kantone

23%

Gemeinden
167
%
(o]
33 36 %
Stark ausgebaut werden
Eher ausgebaut werden
So bleiben wie es ist

Eher verkleinert werden
Stark verkleinert werden
Weiss nicht / keine Antwort

Legende  Basis sind alle Befragten, die das Internet nutzen.
2024 (n=2106)

27



Befragungsergebnisse Bevolkerung Nationale E-Government-Studie 2025

1. Wie gross ist |hr Vertrauen in die Online-Dienste der Behérden auf lokaler,
kantonaler und nationaler Ebene bezliglich des Personlichkeits- und Datenschutzes?

2024 2021

n=2106 n=2592

Bund

10%
3% | 10% \“ﬂﬂ
\‘ -

8%

Gemeinden

‘ Sehr grosses Vertrauen ‘ Eher wenig Vertrauen Weiss nicht /
. keine Antwort
‘ Eher grosses Vertrauen ‘ Kein Vertrauen

Legende Basis sind alle Befragten, die das Internet nutzen.
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Vertrauen in Online-Dienste der Behorden ist hoch und steigt weiter

Das Vertrauen der Bevolkerung in die Online-Dienste der Behorden auf allen
foderalen Ebenen entwickelt sich positiv. Wahrend die Befragten insgesamt vor
allem den Diensten der kantonalen Behorden vertrauen, zeigt sich auch, dass
das Vertrauen in die Angebote von Bund und Gemeinden steigt. Am wenigsten
vertrauen die Befragten nach wie vor den Angeboten von Gemeinden und Stad-
ten. Zwischen den Altersgruppen und den Sprachregionen zeigen sich dabei
nur geringfligige Unterschiede.
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— Zielgruppe Unternehmen

30

Nachfolgend werden die Ergebnisse aus der Befragung

der Unternehmen prasentiert. Wo sinnvoll, wird ein Vergleich
der Ergebnisse aus der aktuellen Studie mit den Vorjahres-
ergebnissen aus den Jahren 2018 und 2021 vorgenommen.

E-Mail, Telefon und Portale sind wichtige Kanéle fiir den Behordenkontakt

Die Unternehmen haben Uberwiegend per E-Mail Kontakt mit den Behdrden. Telefonischer
Kontakt und Kontakt tber Portale ist bei den Unternehmen ebenfalls beliebt. Insbeson-
dere Kontakte zwischen Unternehmen und den Gemeinden laufen haufig Uber diese Ka-
néle ab. Kontaktformulare werden ebenfalls relativ haufig genutzt, vor allem diejenigen der
Gemeinden. Gleiches gilt flir den brieflichen Kontakt. Wenig Anklang finden bei den Unter-
nehmen offenbar Apps und Social Media-Kontaktmdéglichkeiten.
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8. Wie oft nutzen Sie die folgenden Kontaktmdglichkeiten mit den Behérden?
-2
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Digitale Abwicklung von Dienstleistungen
auch bei Unternehmen zunehmend

Die Unternehmen nutzen digitale Behdrden-
dienstleistungen immer haufiger. Dies zeigt sich
im Zeitverlauf: 2018 wickelten noch etwas mehr
als ein Drittel der Unternehmen alle oder fast alle
Dienstleistungen, die sie von den Behdérden in
Anspruch genommen haben, online ab. 2021 wa-
ren es bereits 47 % und 2024 sind es mit 54 %
bereits Uber die Halfte der Unternehmen. Weite-
re 24 % der befragten Unternehmen haben zudem
etwa die Halfte der beanspruchten Dienstleistun-
gen online abgewickelt. Bei der Bevolkerung zeigt
sich dieselbe Entwicklung — mittlerweile nimmt
knapp die Halfte der Befragten (45%) alle oder
fast alle Dienstleistungen online in Anspruch.

Im Vergleich mit den Vorjahren greifen 2024
mehr Befragte weniger als zweimal pro Monat
oder nie zur Informationssuche auf eine behdrd-
liche Website zu. Knapp Uber 40% der Teilneh-
menden gibt an, seltener als zweimal pro Monat
zuzugreifen. 2021 haben dies mit 39% weniger
Unternehmen angegeben. Gar nie greifen 10%
der Befragten zur Informationsbeschaffung auf
behdrdliche Websites zu — auch hier ist im Ver-
gleich zu 2021 ein Anstieg zu verzeichnen. 2021
haben dies 6 % der Unternehmen angegeben. Nur
23 % der Befragten nutzen dreimal oder haufiger
pro Monat Websites der Behorden. In den Vor-
jahren hat dies jeweils rund ein Drittel der Be-
fragten angegeben. Interessant ist, dass inshe-
sondere Befragte in der italienischsprachigen
Schweiz haufiger als die Deutsch- und West-
schweizer/innen auf die Websites von Behorden
zugreifen. So geben 46 % beziehungsweise 41 %
der Deutsch- und Westschweizer Befragten an,
weniger als ein- bis zweimal pro Monat auf eine
Behorden-Website zuzugreifen, im Tessin geben
dies nur 22% an.

78.

der Unternehmen erledigen mindestens
die Halfte der Behordendienste online.
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Etablierte Online-Angebote der Behdrden

bei Unternehmen beliebt

Welches sind nun die bekanntesten und am hau-
figsten genutzten Online-Angebote bei den Un-
ternehmen? Am haufigsten haben die Unterneh-
men gemass den Befragten an statistischen
Umfragen teilgenommen. Uber 70% haben dies
bereits auf digitalem Weg getan. 64 % haben die
Steuererklarung online eingereicht. Knapp 60%
der Unternehmen haben die Sozialversicherun-
gen online abgerechnet oder eine Fristerstre-
ckung fir die Steuererkldrung beantragt. Haufig
genutzt haben die Unternehmen auch die Online-
Anmeldung bei den Sozialversicherungen oder
die Abrechnung der Mehrwertsteuer. Im Ver-
gleich mit der letzten Erhebung im Jahr 2021 ist
der Anteil an online abgewickelten Leistungen
leicht gestiegen oder konstant geblieben.

Die Unternehmen haben vor allem Interesse da-
ran, in Zukunft Mutationen im Handelsregister
online zu melden und Adressénderungen bei ver-
schiedenen Amtern oder fiir den Fahrzeugaus-
weis online abzuwickeln. Auch die Anmeldung
des Unternehmens beim Handelsregister, die
Beantragung von Kontrollschildern und Fahr-
zeugausweisen oder das Stellen von Betrei-
bungsbegehren wiirden Unternehmen in Zukunft
gerne vermehrt online abwickeln. Auf der Platt-
form EasyGov.swiss sind all diese Behdrdengan-
ge — mit Ausnahme der Behordengédnge beim
Strassenverkehrsamt — bereits heute online mog-
lich. Offenbar kennen viele Unternehmen das
Angebot auf EasyGov.swiss (noch) nicht, auch
wenn sich die Bekanntheit der Plattform seit
2021 erhéht hat (vgl. Seite 36).

Was bedeutet das flir das Angebot an digitalen
Behdrdenleistungen? Die Unternehmen mussten
zusatzlich angeben, welche Leistungen in der
Geschaftstatigkeit der Unternehmen in Zukunft
relevant sein werden. Dabei zeigt sich, dass die
Steuerdeklaration und -bezahlung (46 %) sowie
die allgemeine Nutzung von Informationen der
Behorden (44%) in naher Zukunft besonders
wichtig sein werden. Diese Leistungen werden
bereits digital angeboten. Weiter sind zudem
Neueinstellungen (29%), Finanztransaktionen
(24 %) und Betreibungen (20%) relevante Ereig-
nisse. Insbesondere das Stellen von Betrei-
bungsbegehren, welche auf EasyGov.swiss be-
reits seit dem Jahr 2019 digital moglich sind,
wirden die Unternehmen haufiger nutzen.
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9. Wie viele dieser Dienstleistungen / Geschéfte haben Sie mit den Behdrden online
erledigt / abgewickelt?

2024 2021

n=1271 n=1317

19% 7"

Alle

Fast alle

Etwa die Halfte
Keine

Weiss nicht / keine Antwort

Legende  Diese Frage wurde nur Personen gestellt, die angaben, dass sie mindestens einmal pro Jahr eine Dienstleistung von Behdrden
in Anspruch genommen beziehungsweise ein Geschéaft mit einer Behorde abgewickelt haben.
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Befragungsergebnisse Unternehmen

Welche der nachfolgenden Leistungen haben Sie im Namen

10.

Ihres Unternehmens schon einmal online mit einer Behorde

abgewickelt oder wiinschen sie sich abzuwickeln?
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Legende

36

Zeitfaktoren fiir Nutzungsentscheid auch

bei Unternehmen zentral

Fir die Unternehmen sind beim Nutzungsent-
scheid flir Online-Dienste der Behdrden vor al-
lem die zeitlichen Faktoren entscheidend. So
wird das Einsparen von Zeit und die zeitliche
Flexibilitdt (keine fixen Offnungszeiten) auf einer
Skala von O bis 10 als am wichtigsten bewertet.
Im Vergleich zu den Vorjahren sind diese Fakto-
ren sogar noch wichtiger geworden. Eher wichti-
ger wird den Unternehmen die Optimierung von
Prozessen beim Entscheid fiir die Nutzung eines
Online-Dienstes sowie transparente Ablaufe.
Kosteneinsparungen sind ebenfalls als wichtiger
bewertet worden. Es zeigt sich, dass der finan-
zielle Spargedanke, insbesondere flr Unterneh-

Nationale E-Government-Studie 2025

men in der italienischsprachigen Schweiz, rele-
vant ist: sie bewerten diesen Faktor mit 8.2 von
10 Punkten, in der Deutsch- und Westschweiz
wird dieser Faktor mit 7.3 von 10 Punkten be-
wertet. Die generelle Praferenz der Befragten
Unternehmen fiir die Online-Abwicklung wurde
seit 2018 als immer wichtiger bewertet. Weniger
wichtig wurde seit 2018 die (verbesserte) Dienst-
leistungsqualitat bewertet. Hier ist ein Vergleich
mit den Vorjahren aber schwierig, weil die Be-
zeichnung der Kategorie in der aktuellen Befra-
gung von Dienstleistungsqualitat in verbesserte
Dienstleistungsqualitat gedndert wurde.

Wie wichtig auf einer Skala von 0 bis 10 sind aus Sicht Ihres Unternehmens die folgenden Aspekte beim Entscheid,

einen Online-Dienst einer Behorde zu nutzen?

2024 (n=1492)

2021 (n=1407)

1. Zeit einsparen (8.4)

Zeitliche Flexibilitat
(keine fixen Offnungszeiten) (8.3)

Zeitliche Flexibilitat
(keine fixen Offnungszeiten) (8.3)

Zeit einsparen (8.1)

3. Nutzerfreundlichkeit (8) Nutzerfreundlichkeit (7.9)

4, Optimierung von Prozessen (7.7) Dienstleistungsqualitat (7.7)

B. Transparente Ablaufe (7.5) Optimierung von Prozessen (7.5)
6. Kosten einsparen (7.4) Transparente Abldufe (7.4)

Die Zahlen in Klammern reprasentieren den Mittelwert zur Einschatzung der Wichtigkeit dieser Aspekte auf einer Skala

von 1 bis 10 (liberhaupt nicht wichtig bis dusserst wichtig).

Bekanntheit Websites und Portale

bei Unternehmen

Die Unternehmen in der ganzen Schweiz kennen
vor allem die zentrale Website des Bundes admin.
ch, und zwei Drittel der Befragten hat die Web-
site auch bereits einmal besucht oder genutzt
(vgl. Darstellung 11). Ansonsten haben die Unter-
nehmen vor allem zefix.ch, der zentrale Firmen-
index, und suissetax, das Portal der Eidgendssi-
schen Steuerverwaltung (ESTV), bereits genutzt.
Sehr bekannt ist auch die Website des Staats-
ekretariats fir Wirtschaft (SECO).

%

kennen den Online-Schalter
EasyGov.swiss.

Die Plattform EasyGov.swiss, der Online-Schal-
ter fir Unternehmen, kennen knapp 40% der
Unternehmen. Von den Unternehmen, die die
Seiten kennen, hat sie etwa die Halfte bereits ein-
mal genutzt. Seit 2021 hat die Bekanntheit von
EasyGov.swiss zudem um rund 8 % zugenommen.
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11. Kennen Sie diese Websites / Portale / Apps und haben Sie diese bereits
schon einmal genutzt / besucht?
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Hindernisse bei der Nutzung von digitalen
Behordenleistungen

10% der Unternehmen haben bei der Nutzung
von digitalen Behordendienstleistungen Hinder-
nisse festgestellt (vgl. Darstellung 12). Das sind
deutlich weniger als in der Bevolkerung. Hinder-
lich sind aus Sicht der Unternehmen insbeson-
dere die folgenden Aspekte:

— Neu ist, dass das grosste Hindernis
der hohe Registrierungsaufwand fir die
Unternehmen ist. Dieses Hindernis
wurde 2024 deutlich h&ufiger genannt
als noch in den Vorjahren.

— Als nach wie vor hinderlich beurteilen
die Unternehmen, dass es zu kompliziert
sei, die richtigen Angebote der Behor-
den zu finden.

— Stark kritisiert wird ein fehlender
zentraler Zugang zu den Angeboten
der Behorden. Dies stimmt mit der
Beobachtung aus der Befragung der
Bevolkerung und den geflihrten Ver-
tiefungsinterviews mit der Bevolkerung
tberein.

Die weiteren Aspekte wurden im Vergleich zu
den Vorjahren ebenfalls kritischer beurteilt. Ver-
glichen mit den friiheren Erhebungen ist gene-
rell festzustellen, dass es bei den haufigsten
Kritikpunkten seit 2021 keine fir die Unterneh-
men wahrnehmbaren Verbesserungen gab.

Nationale E-Government-Studie 2025

Benutzerfreundlichkeit und Klarheit tGiber
online verfiigbare Leistungen erhéhen

Damit die Unternehmen Behdrdenleistungen
haufiger digital beziehen beziehungsweise online
abwickeln, braucht es aus Sicht rund der Halfte
der Befragten eine hohe Benutzerfreundlichkeit.
Die Halfte der Deutschschweizer Unternehmen
gibt dies an, in der Westschweiz und dem Tessin
sind es jeweils knapp 40%. Knapp 40% aller Un-
ternehmen geben zudem jeweils an, dass besse-
re Informationen dazu, welche Leistungen Utber-
haupt online bezogen oder abgewickelt werden
konnen, nétig sind beziehungsweise dass sie sich
Zugriff auf alle Angebote an einer zentralen Stel-
le (diesen Ansatz verfolgt EasyGov.swiss flir die
Unternehmen) und nicht Uber verschiedene Web-
sites und Portale wiinschen. Dies wird von den
Deutsch- und Westschweizer Unternehmen hau-
figer gewiinscht (38% bzw. 39%) als von den
Unternehmen im Tessin (30%). 36% der Unter-
nehmen wiinschen sich eine bessere Auffindbar-
keit der relevanten Behdrdenleistungen. 28%
geben an, dass eine komplett medienbruchfreie
Umsetzung notig wére, damit sie haufiger digita-
le Behordenleistungen beziehen wiirden.

Unternehmen trotz hoher Zufriedenheit

mit geteilten Meinungen beim Ausbau des
Online-Angebots der Behérden

Knapp 40% der Unternehmen sind der Meinung,
dass das Angebot der Gemeinden weiter ausge-
bautwerden soll. Beiden Kantonen sehen 35 %der
Befragten Bedarf fiir einen Ausbau, beim Bund
sind es 24 %. Was das Online-Angebot von Bund
und Kantonen betrifft, sind jeweils knapp 40 % der
Unternehmen der Meinung, dass das Angebot der
Behdrden so bleiben soll, wie es heute ist. Ein Ab-
bau oder eine Verkleinerung wird bei allen fodera-
len Ebenen von 5% oder weniger der Befragten
begriisst.
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12. Was erschwert |hnen / Ihrem Unternehmen die Nutzung
von E-Government-Angeboten der Behdrden am meisten?

2024

n=147

17%

2021

n=142

Registrierung ist zu aufwandig

Zu kompliziert, die richtigen Angebote der Behdrde zu finden

Fehlende Dokumentation / Erlauterungen wie die E-Government-Angebote genutzt werden konnen / wie die Prozesse funktionieren
Fehlender zentraler Zugang zu Angeboten der Behdrden

Kein Vertrauen in Datenschutz / Datensicherheit

Fir mobile Endgerate nicht optimierte Webseiten

Legende Diese Frage wurde nur Personen gestellt, die angaben, dass es aus ihrer Sicht Hindernisse oder Probleme bei der Nutzung von
E-Government-Angeboten oder digitalen Behdérdenleistungen gibt.
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13. Wie gross ist |hr Vertrauen in die Online-Dienste der Behérden auf lokaler,
kantonaler und nationaler Ebene bezliglich des Personlichkeits- und Datenschutzes?

2024 2021

n=1492 n=1407

Bund

Kantone

Gemeinden

W Sehr grosses Vertrauen ‘ Eher wenig Vertrauen Weiss nicht /
keine Antwort

‘ Eher grosses Vertrauen ‘ Kein Vertrauen

Legende Basis sind alle Befragten, die das Internet nutzen.

40



Nationale E-Government-Studie 2025

68.

sind zufrieden mit dem Online-Angebot
der Behorden.

Die Mehrheit der befragten Unternehmen zeigt
sich zufrieden mit dem Online-Angebot der Be-
hérden. Insgesamt 68 % geben an, eher zufrieden
(63 %) oder sogar dusserst zufrieden (5%) zu sein.
Aufderanderen Seite sind 12 % der Unternehmen
eher unzufrieden oder liberhaupt nicht zufrieden.
Die Zufriedenheit der Unternehmen mit dem On-
line-Angebot der Behorden ist vergleichbar mit
den Ergebnissen der Vorjahre. Zwar stieg die Zu-
friedenheit zwischen 2018 und 2021 leicht an,
doch 2024 liegt sie wieder tiefer. Dies ist mogli-
cherweise auch auf steigende Erwartungen der
Unternehmen an das Online-Angebot der Behor-
den zuriickzufihren.

Auch Unternehmen sind gegen reduzierte
Gebiihren

Wie die Bevolkerung sind auch die Unternehmen
mehrheitlich dagegen, dass der Staat von Unter-
nehmen und Privatpersonen geringere Gebihren
verlangt, wenn diese behdordliche Dienstleistun-
gen lber das Internet abwickeln. Knapp 60 % der
Befragten waren mit geringeren Geblhren nicht
oder Uberhaupt nicht einverstanden. Im Vergleich
zu den Vorjahren hat sich diese Haltung bei den
Unternehmen nicht veréndert.

Befragungsergebnisse Unternehmen

Die Westschweizer Unternehmen lehnen gerin-
gere Geblhren klar ab. 78 % der Befragten haben
angegeben, dass sie mit geringeren Gebihren
Uberhaupt nicht einverstanden waren. In der
Deutschschweiz (33%) und im Tessin (20%) ist
die Ablehnung deutlich tiefer. Dieser Unter-
schied zwischen den Sprachregionen ist auch
bei der Zielgruppe Bevdlkerung klar erkennbar
(vgl. Seite 26).

Vertrauen in die Online-Dienste der Behdrden

leicht riicklaufig

Grundsatzlich haben die Unternehmen grosses
oder eher grosses Vertrauen in die Online-Diens-
te der Behorden. Dies geben rund 70% der Be-
fragten flr die Online-Dienste von Bund, Kanto-
nen und Gemeinden an. Es ist aber auch so, dass

Die Mehrheit der Unternehmen
vertraut den Online-Diensten.

der Anteil Unternehmen, die eher wenig oder
kein Vertrauen in die lokalen, kantonalen und
nationalen Behorden haben, seit 2018 leicht an-
gestiegen ist. Generell ist das Vertrauen der
Unternehmen in die Online-Dienste der Behor-
den auf allen Ebenen in der italienischsprachi-
gen Schweiz leicht hdher als in der Deutsch- und
Westschweiz.
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— Zielgruppe Verwaltung

Nachfolgend werden die Ergebnisse aus der Befragung der Bundes-
stellen, Kantone und Gemeinden prasentiert. Wo sinnvoll, wird

ein Vergleich der Ergebnisse aus der aktuellen Studie mit den Vor-
jahresergebnissen aus den Jahren 2018 und 2021 sowie mit

den Antworten aus der Bevolkerung und den Unternehmen vor-

42

genommen.

Zufriedenheit und Vertrauen wird weiterhin

als hoch eingeschéatzt

Auf allen drei Verwaltungsebenen wird die Zu-
friedenheit der Bevélkerung mit digitalen Behor-
denleistungen nach einem Rickgang im Jahr
2021 im Jahr 2024 wieder positiver eingeschatzt.
Die Mitarbeitenden der Bundesbehdrden zeigen
sich weiterhin deutlich kritischer als jene der
Kantone und der Gemeinden. Die kantonalen
Behorden schétzen die Zufriedenheit am posi-
tivsten ein. Hier sind fast 75 % der Befragten der
Ansicht, die Bevdlkerung sowie die Unterneh-
men seien mit dem E-Government-Angebot in
der Schweiz zufrieden. In den Gemeinden be-
lauft sich dieser Anteil auf 70 %. Die Einschat-
zung der Behorden deckt sich mit den Aussagen
der Nutzenden. Rund zwei Drittel der Befragten
aus der Bevélkerung und von Unternehmen sind
zufrieden mit dem E-Government-Angebot der
Behorden.

Auch das Vertrauen der Bevdlkerung in die On-
line-Dienstleistungen der Behdrden wird von den
Behordenvertretenden positiv eingeschétzt. Am
selbstkritischsten zeigen sich hier die Vertreten-
den aus den Gemeinden. Die Einschatzung der
Befragten bei den kantonalen Behdrden und den
Bundesbehdrden fallt zwar insgesamt positiver
aus, aber dennoch hat der Anteil kritischer Stim-
men gegeniiber 2021 zugenommen (vgl. Darstel-
lung 13). Die Antworten der Bevélkerung und der
befragten Unternehmen auf die Frage nach dem
Vertrauen in die Online-Dienstleistungen der Be-
horden bezlglich Personlichkeits- und Daten-
schutz bestatigen die Einschatzungen der Be-
hoérden (vgl. Seite 29 und 41): Rund 70 % der
befragten Bevélkerung und der befragten Unter-
nehmen bringen den Beh&rden sehr grosses oder
eher grosses Vertrauen entgegen.
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14. Wie gross schatzen Sie das Vertrauen der Bevdlkerung in Online-Dienstleistungen
Ihrer Behorde ein? Hat die Bevdlkerung aus ihrer Sicht ...?

2024 2021

n=23 Bund n=15

13%

Kantone n=25

4%

n=1368 Gemeinden n=1007

‘ Sehr grosses Vertrauen ‘ Eher wenig Vertrauen Weiss nicht /
W Ehergrosses Vertrauen W Kein Vertrauen keine Antwort

Legende Basis sind alle Befragten der Behorden.
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Digitale Kontaktmoglichkeiten bei Kantonsbehdrden
weiter ausgebaut

Mit allen Behorden kann telefonisch, per E-Mail oder per
Brief Kontakt aufgenommen werden. Nahezu alle kommu-
nalen und kantonalen Behdrden betreiben zudem einen
Schalter, wahrend ein Drittel der Bundesbehorden lber
einen Schalter verfligen. 2021 belief sich dieser Anteil
noch auf 80%. Kontaktformulare, Portale fiir digitale Be-
hérdengeschéfte sowie Social Media werden von einer
Mehrheit der kantonalen Behérden angeboten — von der
Bevolkerung genutzt werden jedoch hauptsachlich E-Mails,
die Kontaktformulare und die Portale. Dennoch werden die
drei Kontaktmoglichkeiten im Vergleich zu 2021 von den
kantonalen Behorden mittlerweile haufiger angeboten.
Apps sind bei den Bundesbehorden (26 %) im Vergleich zu
Kantonsbehorden (21 %) und Gemeinden (15 %) am meisten
verbreitet.

Angebot an Online-Leistungen hat weiter zugenommen
Nahezu alle abgefragten Dienstleistungen werden von mehr
als der Halfte der kantonalen Behdrden zumindest teilwei-
se in digitaler Form angeboten. Im Vergleich zu 2021 hat
dieser Anteil zudem weiter zugenommen. Die von den Kan-
tonen am haufigsten durchgéngig digital (d. h. ohne Medi-
enbruch) angebotenen Leistungen sind die Beantragung
einer Fristverlangerung flir die Steuererklarung (83%), die
Entgegennahme einer Steuererklarung (67 %) sowie die Ver-
waltung / Anderung von MFK-Terminen (67 %). Auch E-Pay-
ment (50%), der Bezug des Handelsregisterauszugs (38 %),
der Empfang von E-Rechnungen (33 %) sowie die Bestellung
eines Ersatz-Fihrerausweises (33 %) werden von einer Viel-
zahl der Kantone medienbruchfrei angeboten.

E-Steuererklarung in
allen Kantonen verfligbar

Weitere Leistungen werden von einem grossen Teil der kan-
tonalen Behorden grundsatzlich digital, aber teilweise mit
Medienbriichen angeboten, so etwa die Einlosung eines
Nummernschilds oder die Beantragung eines Ersatznum-
mernschilds (63 %), die Ausstellung eines Grundbuchaus-
zugs (51 %) oder die An-/Abmeldung eines Fahrzeugs (46 %).
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Im Gegensatz zu den Kantonsbehdrden bieten die Gemein-
den weniger Dienstleistungen digital an. Am haufigsten ist
die Anmeldung bei der Wohngemeinde (39 %), gefolgt vom
E-Rechnungsempfang (23 %), der Bestellung einer Wohn-
sitzbestatigung (19 %) und von E-Payment (18 %). Eine Zu-
nahme der digitalen Angebote seit 2021 ist bei den Ge-
meinden im Vergleich zu den Kantonsbehdrden nicht
ersichtlich. Zwischen den verschiedenen Gruppen von
Gemeinden bestehen bezlglich dieser vier Angebote fol-
gende Unterschiede:

— Die Anmeldung bei der Wohngemeinde wird
in Deutschschweizer Gemeinden sowie in stadti-
schen und intermedidren Gemeinden in allen
Sprachregionen haufiger medienbruchfrei ange-
boten.

— Die Bestellung einer Wohnsitzbestatigung ist in
grosseren Gemeinden haufiger medienbruchfrei
moglich als in kleineren Gemeinden.

— Der Empfang von E-Rechnungen und E-Payment
wird in den Tessiner Gemeinden haufiger medien-
bruchfrei angeboten.

Werden Angebot und Nachfrage der digitalen Behorden-
leistungen gegenibergestellt, ergibt sich ein dhnliches Bild
wie 2021: Die am haufigsten online abgewickelte Tatigkeit
ist das Ausflllen der Steuererklarung. Die Steuererklarun-
gen werden von fast allen Kantonen digital angeboten. Bei
der Bestellung einer Wohnsitzbestatigung, der E-Rechnung
oder dem E-Payment zeigt sich hingegen, dass die Nach-
frage der Nutzenden hoch ist, aber insbesondere die Ge-
meinden noch kein digitales Angebot haben.

Die Nachfrage der Unternehmen nach digitalen Dienstleis-
tungen wie Fristverlangerung oder Ausfiillen / Einreichen
der Steuererklarung wird durch das Angebot der Behérden
vollstandig abgedeckt. Gleiches gilt fiir die Beantragung
einer Baubewilligung, wobei die Nachfrage der Unterneh-
men nach diesem Angebot deutlich geringer ist. Bei der
Beantragung der Arbeitsbewilligung sowie bei der Abrech-
nung von oder der Anmeldung bei den Sozialversicherun-
gen Ubersteigt die Nachfrage nach Online-Dienstleistungen
das Angebot.
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15.
digitalen Behordenleistungen an?

2024

Befragungsergebnisse Verwaltung

Welche Unterstlitzung bieten Sie Nutzenden lhrer E-Government-Angebote /

2021

Telefon

Schriftliche Anleitung

61*
63*
20*

80*
60%

Online-Support

Anderer Support

Weiss nicht / keine Antwort

Hl Bund
Hl Kantone
B Gemeinden

Legende
2024 Gemeinden n=1368, Kantone n=24, Bund n=23
2021 Gemeinden n=1007, Kantone n=25, Bund n=15

Behorden fordern Nutzung digitaler Behorden-
leistungen mit Telefon- und Online-Support sowie
komplett medienbruchfreien Leistungen

Insgesamt sind Unterstitzungsleistungen zur Nutzung digi-
taler Behordenleistungen bei den kantonalen Behdrden am
weitesten verbreitet (vgl. Darstellung 15). Dabei bietet
die Mehrheit der kantonalen Behd&rden einen Online-
Supportan. Dieser wurde zudem seit 2021 weiter ausgebaut
(+ 8 Prozentpunkte). An zweiter Stelle steht die telefonische
Hotline und an dritter Stelle schriftliche Anleitungen. Bun-

Basis sind alle Befragten der Behdrden auf Ebene Bund, Kantone und Gemeinden

desbehdrden und die Gemeinden bieten am haufigsten
eine telefonische Hotline zur Unterstlitzung an — was dem
Bedirfnis der Bevdlkerung und der Unternehmen ent-
spricht (vgl. Seite 21). Online-Support und schriftliche An-
leitungen sind bei den Bundesbehdrden hingegen riick-
laufig.
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Im Gegensatz zur Bevolkerung und zu den Unter-  Benutzerfreundlichkeit und die bessere Informa-
nehmen, die eine hohe Benutzerfreundlichkeit  tion Uber die online verfligbaren Leistungen.
und Information als zentral fiir die Nutzung digi-  Letzteres ist fiir die Kantone (67 %) deutlich wich-
taler Behordenleistungen erachten, sollten aus  tiger als fiir den Bund (47 %) und die Gemeinden
Sicht der Behdrden insbesondere medienbruch-  (30%). Auch die Auffindbarkeit relevanter Leis-
freie Prozesse umgesetzt werden (vgl. Darstellung  tungen ist flr die Kantone (568%) von grésserer
16). Vor allem Bund (70%) und Kantone (75%) Bedeutung, wahrend der Bund (39%) und die
Gemeinden (32%) diesen Bedarf geringer ein-
Behbrden WUﬂSChen mehr schétzen. Irlmlsgesamt s.cheinen fﬂie.Kar?t(.me und
der Bund stérker auf eine vollstéandig digitale, be-
medienbruchfreie Prozesse. nutzerfreundliche und zentrale Umsetzung von
Online-Dienstleistungen zu setzen, wahrend die
heben diesen Aspekt besonders hervor. An zwei- Gemeinden eher zurlickhaltend sind.
ter und dritter Stelle stehen fir alle Behdrden die

16. Was musste aus lhrer Sicht seitens Ihrer Behérde (stérker) umgesetzt werden,
damit Bevolkerung und Unternehmen (mehr/haufiger) digitale Behordenleistungen
online beziehen, beziehungsweise abwickeln wiirden?

Zentraler Zugriff
auf alle Angebote

Komplett
medienbruchfreie
Umsetzung

Hohe
Benutzerfreundlichkeit

Bessere
Auffindbarkeit
der Angebote

Klarere Infos,
welche Leistungen
verfligbar sind

@® Bund (n=23)
@ Kantone (n=24)
® Gemeinden (n=1368)

Legende  Basis sind alle Befragten der Behorden auf Ebene Bund, Kantone und Gemeinden.
Die Grafik ist nicht abschliessend.
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Zustimmung zu reduzierten Gebiihren

nimmt ab

Die Behorden stehen einer Einfiihrung von gerin-
geren Geblhren, wenn eine behdrdliche Dienst-
leistung Uber das Internet abgewickelt wird, posi-
tiver gegenliber als die Bevolkerung und die
Unternehmen. Aber auch auf der Anbieterseite
sind viele nicht einverstanden mit einer Ge-
bihrensenkung fiir Online-Dienstleistungen:
Weniger als die Halfte der Gemeinden und der
Bundesbehorden sind einverstanden, in den
Kantonen sind es knapp die Hélfte, die eine sol-
che Losung beflirworten. Insbesondere auf Bun-
desebene hat der Anteil, der einer Reduktion der
Geblihren zustimmt, im Vergleich zu den friihe-
ren Erhebungen weiter abgenommen: 2018 wa-
ren noch 63 % mit dem Vorschlag einverstanden,
2021 53% und 2024 sind es noch 35%. In den
Gemeinden und Kantonen sind mit 39% und 46 %
etwa gleich viele Befragte mit der Gebilihrensen-
kung einverstanden.

Befragungsergebnisse Verwaltung

Klarer Bedarf nach Ausbau des
Online-Angebots auf Ebene Bund

Die Befragten der Bundesverwaltung sind klar der
Meinung, das Online-Angebot misse ausgebaut
werden (vgl. Darstellung 17). 61 % sieht sogar Be-
darf nach einem sehr starken Ausbau. Bei den
Befragten der kantonalen Behdrden zeigt sich
eine weniger deutliche Praferenz flir den Ausbau
des Online-Angebots. 42 % der Befragten, die sich
zu dieser Frage gedussert haben, sind der Mei-
nung, das Angebot miisse stark ausgebaut wer-
den. Die Vertretenden der Gemeindebehdrden
zeigen sich zufriedener mit dem Status quo, aber
auch hier wiinscht sich die Mehrheit der Befrag-
ten (72 %) einen Ausbau. Im Vergleich zu 2021 ist

Trotz grosstem Ausbaubedarf an
digitalen Diensten bei den
Gemeinden, sehen diese dafiir
am wenigsten Bedarf.

man insbesondere aufseiten der Bundesverwal-
tung vermehrt der Ansicht, dass das Angebot
stark ausgebaut werden misse, wahrend die be-
fragten Kantone sich zufriedener zeigen als bei
der letzten Befragung. Die Meinung in den Ge-
meinden bleibt unverandert.
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17. Bezogen auf die heutigen Bediirfnisse der Bevolkerung der Schweiz:
Misste das Online-Angebot der Behérden aus |hrer Sicht...

Bund
n=23

4%

Kantone
n=24

Gemeinden
n=1368

Stark ausgebaut werden
Eher ausgebaut werden

So bleiben wie es ist

Eher verkleinert werden
Stark verkleinert werden
Weiss nicht / keine Antwort

Legende Basis sind alle Befragten der Behorden auf Ebene Bund, Kantone und Gemeinden.
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Verbesserung der Dienstleistungsqualitat und
Bediirfnisse der Bevolkerung zentral fiir die
Digitalisierung

Auf allen drei Verwaltungsebenen stehen diesel-
ben sechs Griinde fiur die Lancierung von digita-
len Behordendienstleistungen im Vordergrund
(vgl. Darstellung 17). Die Reihenfolge der Griinde
unterscheidet sich aber: Wahrend bei den Bun-
desbehdrden und den Gemeinden die Verbesse-
rung der Dienstleistungsqualitat die Hauptmoti-
vation ist, steht dieser Grund bei den kantonalen
Behdrden an zweiter Stelle. Bei den kantonalen
Behorden ist es die Hauptmotivation, den stei-
genden Bedirfnissen der Bevdlkerung nach On-
line-Abwicklung nachzukommen. Die eigene
Prozessoptimierung hat ebenfalls auf allen drei
Verwaltungsebenen hohe Prioritat. Die Reihen-
folge der Griinde hat sich gegentiber den friihe-
ren Erhebungen nicht wesentlich veréndert.

Befragungsergebnisse Verwaltung

In Bezug auf die prioritdren Ziele im Zusam-
menhang mit E-Government-Angeboten steht
bei Bund und Kantonen die Einflihrung der
staatlich anerkannten E-ID im Vordergrund. Bei
den Gemeinden steht dieses Ziel an zweiter
Stelle. Hochste Prioritdt hat in den Gemeinden
das Ziel, digitale Behordenleistungen schweiz-
weit gemeinsam auszubauen. Auch der barrie-
refreie Zugang zu Behordenleistungen wird auf
allen drei Verwaltungsebenen als sehr wichtig
erachtet.

Bund und Kantone priorisieren
die Einfihrung der E-ID.

Wie wichtig sind die folgenden Griinde fiir Ihre Behérde bei der Lancierung (neuer) E-Government-Aktivitaten oder -Dienstleistungen?

Bund (n=23) Kantone (n=24) Gemeinden (n=1368)
Den steigenden Bediirfnissen der
1. Dienstleistungsqualitat verbessern (8.6) Bevdlkerung nach Online-Abwicklung Dienstleistungsqualitat verbessern (7.9)

nachkommen (9.0)

Den steigenden Bedrfnissen der
2. Bevolkerung nach Online-Abwicklung
nachkommen (8.3)

Dienstleistungsqualitat verbessern (8.9)

Optimierung von Prozessen (7.8)

Zusammenarbeit zwischen Behdrden

3. Optimierung von Prozessen (8.2) Optimierung von Prozessen (8.7) vereinfachen (7.7)
. - . Den steigenden Bediirfnissen der
4. Zeit einsparen (8.2) Zeitlich unabhangigen Behordenschalter Bevolkerung nach Online-Abwicklung

einrichten (8.6)

nachkommen (7.6)

Zusammenarbeit zwischen Behorden

Zusammenarbeit zwischen Behdrden

Zeitlich unabhéngigen Behordenschalter

5 vereinfachen (8.0) vereinfachen (8.5) einrichten (7.5)

Zeitlich unabhéngigen Behordenschalter L .
6. einrichten (7.9) Zeit einsparen (8.5) Zeit einsparen (7.4)
Legende Basis sind alle Befragten der Behorden. Die Zahlen in Klammern reprasentieren den Mittelwert zur Einschatzung der

Wichtigkeit dieser Ziele auf einer Skala von 1 bis 10 (iberhaupt nicht wichtig bis dusserst wichtig).
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Geringe Personalressourcen als
Haupthindernis fiir die Umsetzung

digitaler Behdrdenleistungen

Das Implementieren von digitalen Behordenleis-
tungen kann durch verschiedene Faktoren er-
schwert werden (vgl. folgende Darstellung). Ana-
log zu den Vorjahren stehen beim Bund die
fehlenden Rechtsgrundlagen und bei Kantonen

Fehlende personelle Ressourcen
und Rechtsgrundlagen bremsen
die Behorden.

und Gemeinden die geringen Personalressour-
cen an oberster Stelle. Dies deckt sich mit der
Einschatzung zu den zur Verfligung stehenden
Stellenprozenten fiir E-Government-Belange: So
sind die befragten Vertretenden der Kantonsbe-
hérden mit der personellen Ausstattung am we-
nigsten zufrieden (79 % sind nicht zufrieden). Die
befragten Vertretenden der Bundesbehdrden
(57 %) und der Gemeinden (50%) finden etwas
weniger haufig, es stlinden zu wenig Stellenpro-
zente zur Verfiigung. Bei den Gemeinden zeigt

Nationale E-Government-Studie 2025

sich gleichzeitig eine vergleichsweise geringe
Unzufriedenheit: 33% der Gemeinden gaben an,
dass die Ressourcen, die ihnen zur Verfligung
stehen, genau richtig sind. Bei Bund und Kanto-
nen beléauft sich dieser Anteil auf gut 20%.

Ein weiterer erschwerender Faktor flir die Um-
setzung digitaler Behordenleistungen sind auf
allen drei Verwaltungsebenen Budgetrestriktio-
nen. Die IKT/ICT-Infrastruktur steht bei den Bun-
desbehorden zwar an vierter Stelle, wird aber mit
35% deutlich weniger haufig als Hindernis ge-
nannt als in der letzten Erhebung (2021: 53 %).
Die Kantone und Gemeinden schatzen diesen
Faktor im Vergleich zum Wissensstand der Mit-
arbeitenden als weniger relevant ein.

Was erschwert lhnen die Umsetzung von E-Government-Angeboten / digitalen Behdrdenleistungen am meisten?

Bund (n=23) Kantone (n=24) Gemeinden (n=1368)
1. Rechtsgrundlagen (65 %) Personalressourcen (83 %) Personalressourcen (56 %)
2. Personalressourcen (61 %) Rechtsgrundlagen (71 %) Zeitaufwand (49 %)
3. Budgetrestriktionen (61 %) Wissenstand der Mitarbeitenden (58 %) Budgetrestriktionen (40 %)
4., lgg{)/l)CT—lnfrastruktur (im Unternehmen) Budgetrestriktionen (58 %) Rechtsgrundlagen (34 %)
5. Zeitaufwand (35 %) Zu starre interne Ablédufe (54 %) Wissenstand der Mitarbeitenden (33 %)
IKT/ICT-Inf k i h
6. (Fehlende / falsche) Strategien (30 %) Haltung der politischen Instanzen (46 %) (31/0/? nfrastruktur (im Unternehmen)
7. Wissenstand der Mitarbeitenden (26 %) g;{;?mnfraswu“ur (im Unternehmen) (Fehlende / falsche) Strategien (20%)
0,
Legende Basis sind alle Befragten der Behorden. Die Zahl in Klammer reprasentiert der Anteil Befragten, die diesen Faktor als
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Gesetzlich geregelte E-Government-
Zusammenarbeit von Gemeinden und
Kantonen nimmt zu

Im Jahr 2024 haben Uber 40% der Gemeinden
und knapp 60% der Kantone eine Vereinbarung
zur E-Government-Zusammenarbeit. Dieser An-
teil ist sowohl bei den Gemeinden (+7 Prozent-
punkte) also auch bei den Kantonen (+15 Pro-
zentpunkte) gegenliber 2021 deutlich ange-
stiegen. Die Zunahme ist insbesondere auf den
hoheren Anteil der gesetzlich geregelten Zusam-
menarbeit zuriickzuflihren: Auf Gemeindeebene
basiert die Zusammenarbeit in 10 % der Falle auf
gesetzlichen Grundlagen (2021: 5%). Von den
kantonalen Verantwortlichen gab ein Drittel an,
dass eine gesetzliche Zusammenarbeitsverein-
barung besteht (2021: 24 %). Die tbrigen Werte
fallen ahnlich hoch aus wie 2021: In 17 % der
Kantone beziehungsweise 16 % der Gemeinden
besteht eine gemeinsame Strategie, die von Kan-
ton und Gemeinden umgesetzt wird, oder eine

Befragungsergebnisse Verwaltung

gemeinsame Organisation. In 7% der befragten
Gemeinden ist eine Regelung der Zusammen-
arbeit geplant. 13% verfligen Uber keine ent-
sprechende Zusammenarbeitsvereinbarung. Auf
kantonaler Ebene gibtesin je 13% der Falle eine
gemeinsame Strategie oder eine gemeinsame
Organisation. Ein Drittel plant eine gemeinsame
Zusammenarbeit. Wahrend 2021 noch 20% der
befragten Kantonsbehdrden angaben, dass kei-
ne Zusammenarbeitsvereinbarung besteht, sind
es 2024 nur noch 8%.

Auf Seiten der Gemeinden zeigt sich, dass knapp
ein Drittel der Befragten nicht beantworten kann,
ob eine Vereinbarung mit dem Kanton besteht.
Offenbar ist das Bewusstsein flir die Zusammen-
arbeit bei vielen Gemeinden daher gering.
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18. Gibt es in Ihrem Kanton / in Ihrer Gemeinde eine Vereinbarung zwischen
dem Kanton und den Gemeinden zur E-Government-Zusammenarbeit?

Gemeinden 2024 2021
n=1368 n=1007
36% 39%
Kantone 2024 2021
n=24 n=25
4%

Ja, auf gesetzlicher Basis.
Ja, es besteht eine gemeinsame Strategie, die Kantone und Gemeinden umsetzen.

[ ]

[ ]

Ml Ja, es besteht eine gemeinsame Organisation.
[ ]

[ |

Nein, die Zusammenarbeit ist nicht geregelt, aber geplant.
Nein, die Zusammenarbeit ist nicht geregelt.
Weiss nicht / keine Antwort
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— Nutzung und Einsatz von
Klnstlicher Intelligenz

Bei der Befragung 2024 wurden die Zielgruppen erstmals zum
Thema Kiinstliche Intelligenz (KI) befragt. Nachfolgend werden
ausgewahlte Ergebnisse aus der Befragung dargestellt. Eine
ausflhrliche Berichterstattung zum Thema Kl folgt in einem
separaten Schwerpunktbericht?.

Wissensstand zu Kiinstlicher Intelligenz tief

Alle drei befragten Zielgruppen schatzen ihren eigenen Wissensstand beziiglich der Fahig-
keiten und Anwendungsméglichkeiten von generativer Kiinstlicher Intelligenz (KI) wie
ChatGPT, Lensa, Midjourney, Gemini* tief ein. So geben mehr als die Hélfte der Befragten
aus der Verwaltung und den Unternehmen an, lber keine oder geringe Kenntnisse oder
Féhigkeiten im Umgang mit Kl zu verfligen. In der Bevdlkerung liegt dieser Anteil mit 47 %
etwas tiefer. Gleichzeitig gibt knapp ein Viertel der Bevdlkerung an, gute bis umfassende
Kenntnisse in der Anwendung von Kl zu haben, in der Verwaltung sind es 17 % und in den
Unternehmen 16 %.

Die Ha|fte der BGVbl keru ng Innerhalb der Verwaltung zeigen sich deutliche

Unterschiede: Wahrend von den Befragten in

nutzt Kl selten bis gar nicht. kantonalen Verwaltungen {iber 63% gute bis

umfassende Kenntnisse oder Fahigkeiten im
Umgang mit Kl angeben, sind es beim Bund 38% und bei den Gemeinden 16 %. Dabei ist
jedoch zu beachten, dass die Anzahl der befragten Personen auf Kantons- und Bundes-
ebene gering ist und die Einschatzung daher stark von den einzelnen Befragten abhangt.

3 Dieses Thema wird vonseiten der Geschéftsstelle Digitale Verwaltung Schweiz in einem Schwerpunktbericht vertieft behandelt.

4 Den Befragten wurde eine Definition von generativer kiinstlicher Intelligenz (generative Kl) eingeblendet. Diese lautete wie folgt: Generative

kiinstliche Intelligenz umfasst einen Bereich der kiinstlichen Intelligenz, der sich auf die Erzeugung von Inhalten konzentriert. Am bekanntesten
sind dabei wohl sogenannte Sprachmodelle oder LLMs (Large Language Models, wie z.B. der Chatbot von ChatGPT). Der Hauptunterschied

der generativen Kl zu friheren Modellen liegt vor allem in ihrem Anwendungsbereich. Obwohl ein LLM weiterhin darauf abzielt, das néchste
Wort in einem Satz vorherzusagen, ermdglicht diese Féhigkeit den Einsatz in der Flihrung von Konversationen, dem Umformulieren von Texten,
dem Stellen von Datenbankanfragen oder sogar dem Ziehen scheinbar logischer Schliisse. Trotz feststellbarer kognitiver Fahigkeiten ist es
wichtig, Gen Kl von allgemeiner kiinstlicher Intelligenz (AGI) abzugrenzen. AGI gilt als erreicht, wenn ein Modell die kognitiven Fahigkeiten des
Menschen generell Ubertrifft.

54



Nationale E-Government-Studie 2025

kel

Nutzung und Einsatz von Kinstlicher Intelligenz

Wie bewerten Sie personlich lhren eigenen Wissensstand bezliglich

Fahigkeiten und Anwendungsmaglichkeiten von generativer KI? won 1-10)

Bevolkerung 11%

N ““‘ ““““‘“

Unternehmen 8% 7

N /“‘ “““

Verwaltung 10% 1.3}

N y“ ‘“““

I 10 Umfassende Kenntnisse / Fahigkeiten 8 6 I 4
I 9 I 7 5 3
Legende

der Verwaltung (n=1492).

Nutzung und Einsatz von Kl wenig verbreitet

Die Nutzungvon Kl respektive deren Einsatzin der
Verwaltung deckt sich mehrheitlich mit der Ein-
schatzung zum Wissenstand. In der Bevdlkerung
haben 47 % bisher noch nie Kl im privaten Alltag
verwendet. 14 % nutzen Kl regelméssig und knapp
40% setzen Kl selten oder gelegentlich ein. In zwei
Dritteln der befragten Unternehmen wird Kl bisher
noch gar nicht eingesetzt. Knapp ein Viertel nutzt
KI-Anwendungen in beschranktem Umfang und
3% setzen diese bereits in grosserem Umfang ein.

Auf der Ebene Verwaltungen variiert der Einsatz
von Kl stark. In den Kantonen wird Kl lberwie-
gend (83%) erst wenig beziehungsweise in be-
schranktem Umfang eingesetzt. Auf Bundesebe-
ne belduft sich dieser Anteil auf 65%. In den
Gemeinden kommt bei knapp einem Viertel Ki
zum Einsatz.® Auf allen drei Verwaltungsebenen
wird Kl jedoch noch nicht in grésserem Umfang

8 6%  13% 4%
134 17% 4%

% %
2%

% %

13*%

2 I 0 Keine Kenntnisse

| :

Weiss nicht / keine Antwort

Basis sind alle befragten Personen, die das Internet nutzen (n=2 1086), alle Befragten von Unternehmen (n=1415) und

eingesetzt. Entsprechend gibt es in den Unter-
nehmen (9%) und in der Verwaltung (5%) nur sel-
ten Strategien zum Einsatz von KI.

Als Haupthindernis fiir den Einsatz von Kl wird
von den Behdrden vor allem der Mangel an per-
sonellen Ressourcen genannt. 65% der befragten
Bundesbehorden und 75% der befragten Kan-
tonsbehdrden sehen dies als Haupthindernis,
bei den Gemeinden sind es 38 %. Komplexe oder
langwierige Beschaffungsprozesse oder das Feh-
len der notwendigen rechenstarken Infrastruktur
werden von deutlich weniger Befragten genannt.

5 Esist darauf hinzuweisen, dass die Befragung in den Kantonen

direkt an die E-Government-Verantwortlichen gerichtet wurde,
flir die Bundesédmter und Gemeinden konnten keine Direkt-
verantwortlichen ermittelt werden. Daher wurde die Befragung
von anderen Vertretenden ausgefiillt.
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20. Setzt Ihre Behorde / Ihr Unternehmen bereits generative Kl-Technologien
beziehungsweise -Anwendungen ein? Nutzen Sie in Ihrem privaten Alltag
bewusst generative Kl-Technologien beziehungsweise -Anwendungen?

Verwaltung
n=1415

Unternehmen
n=1492

Ja, bereits in grosserem Umfang 4 Nein, bisher noch gar nicht 4
Ja, aber erst wenig / in beschranktem Umfang 4 vV

' 4

Bevolkerung

Ja, regelméassig M

Ja, gelegentlich / selten

Nein, bisher noch nie / nicht 4
Weiss nicht / keine Antwort

Legende  Basis sind alle befragten Personen, die das Internet nutzen (n=2106), alle Befragten von Unternehmen (n=1415) und
der Verwaltung (n=1492).
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In Unternehmen und in der Verwaltung kommt
Kl Gberwiegend fir interne Prozesse zum Einsatz.
Allerdings zeigt sich, dass Kl in der Verwaltung
haufiger ausschliesslich intern eingesetzt wird,
wéhrend Unternehmen KI fast gleich haufig in-
tern und extern (z.B. im Kontakt mit oder fir An-
gebote an Kunden/-innen) nutzen. Sowohl die
Verwaltung als auch die Unternehmen setzen Ki
hauptsachlich ein, um Zeit zu sparen. Die Ver-
besserung der Dienstleistungsqualitat, die Auto-
matisierung von Prozessen und Kosteneinspa-
rungen sind weitere relevante Griinde, wobei
letzterer in Unternehmen hdher gewichtet wird
als in der Verwaltung. Des Weiteren nutzen Un-
ternehmen Kl haufiger, um ihre Leistungsvielfalt
zu erweitern, den steigenden BedUrfnissen der
Kunden/-innen nach KI-Anwendungen nachzu-
kommen und ihr Image zu verbessern, wahrend
in der Verwaltung die Vereinfachung der Zusam-
menarbeit der Behdrden relevanter ist.

Behorden und Unternehmen
nutzen Kl Gberwiegend fir interne
Prozesse, hauptsachlich zur
Zeitersparnis.

Die Bevolkerung ist in Bezug auf den Einsatz von
Kl in der offentlichen Verwaltung geteilter Mei-
nung. 40% der Befragten ist der Ansicht, dass KI
nur dort eingesetzt werden sollte, wo ein klarer
Mehrwert fir die Bevolkerung entsteht. 23% fin-
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det, Kl soll nur in Ausnahmeféallen oder wo zwin-
gend notwendig eingesetzt werden und 17%
findet, die Verwaltung sollte komplett auf den
Einsatz von Kl verzichten. 9% findet, Kl sollte in
der Verwaltung Uberall dort, wo sie nitzlich ist,
eingesetzt werden. Weitere 12% &ussern sich
nicht zu dieser Frage.

Knapp zwei Drittel der Bevélkerung und rund die
Halfte der Unternehmen mdéchten einbezogen
und aktiv informiert werden, wenn die zustandi-
gen Behdrden KI-Systeme entwickeln und ein-
setzen (vgl. Darstellung 21). Ebenfalls jeweils
zwei Drittel der Bevélkerung und der Unterneh-
men mochte zudem mitentscheiden kénnen, wo
und wie Behdrden KI-Anwendungen einsetzen
dirfen. Gleichzeitig geben nur 3% der Befragten
aus der Verwaltung an, dass es schon einmal
Widerstand aus der Bevolkerung oder von den
Unternehmen gegeben hat, wenn die Behdérde
ein KI-System einsetzen wollte. Allerdings ist zu
beachten, dass diese Frage von Uber der Halfte
der Befragten aus der Verwaltung nicht beant-
wortet werden konnte. Auch der Anteil der Be-
horden, die die Bevolkerung oder Unternehmen
aktiv in den Entwicklungs- und Implementie-
rungsprozess von KI-Anwendungen einbeziehen,
ist gering: Am haufigsten kdnnen sich die Be-
vOlkerung oder die Unternehmen in den Kanto-
nen beteiligen (42 %), gefolgt vom Bund (34 %)
und den Gemeinden (10%). Auch bei dieser Fra-
ge liegt der Anteil der Befragten aus der Verwal-
tung, die diese Frage nicht beantworten konnten,
zwischen 30% und 44 % (vgl. Darstellung 20).
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21. Mochten Sie als betroffene Zielgruppe von den Behdrden gerne einbezogen Verwaltung

und aktiv informiert werden, wenn die entsprechenden Behdrden Kl-Systeme
entwickeln und einsetzen? Werden die betroffenen Zielgruppen durch lhre
Behorde aktiv in den Entwicklungsprozess von KI-Andwendungen einbezogen?

8% 44"

Bevolkerung

(n=2106) 13%

20* e

Kantone
(n=24)

29 %

32%

8%

22 % 29 %

%

3%|' ‘Ii';ﬂ

44 % Gemeinden
(n=1368)

Unternehmen
(n=1492)

Ja, immer\
%
42 ’ Ja, teilweise \

Ja, meistens nicht \

Ja, unbedingt \

Ja, eher \

Nein, eher nicht\
Nein, auf keinen Fall \

Nein, bisher nicht\

Weiss nicht / keine Antwort Weiss nicht / keine Antwort

Legende  Anzahl Befragte in Klammern
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Die aktuelle Studie zeigt, dass E-Government flir
die Bevolkerung, die Unternehmen und die Be-
hérden in der Schweiz weiter an Bedeutung ge-
winnt. So werden 2024 Behdrdenleistungen noch
h&ufiger als in den Vorjahren digital genutzt und
angeboten. Die

durch die Bevdlkerung und die Unterneh-
men sind dabei nach wie vor E-Mail, Portale und
der klassische Telefonanruf. Vor allem in der Be-
volkerung werden auch Kontaktformulare genutzt
und der persénliche Kontakt am Schalter bleibt
bei der Bevolkerung beliebt. Dass der persdnliche
Kontakt mit den Behdrden noch immer geschéatzt
wird, zeigen auch andere Studien®. Insbesondere
Jiingere bevorzugen digitale Kanéle wie E-Mail
und Portale, Altere nutzen haufiger den Schalter.
Social Media und Apps spielen generell eine
untergeordnete Rolle fiir die Bevolkerung und die
Unternehmen, auch wenn sie von den Behorden
— insbesondere auf Bundesebene — haufiger an-
geboten werden. Die Verwaltungen bieten nach
wie vor alle diese Kontaktmdglichkeiten an, auch
wenn insbesondere das Angebot an bedienten
Schaltern abgenommen hat.

8 Jahn, Sandy; Avigur-Wigand, Rinat; Kremar, Helmut; Dassler,
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Die Websites von Bund, Kantonen und Gemein-
den sind durchaus bekannt. Die

bleibt im Vergleich zu den Vor-
jahren aber unverandert tief, so greifen knapp
70% nur selten darauf zu. Dies dirfte unter ande-
rem damit zusammenhéngen, dass die Befragten
nur teilweise wahrnehmen, dass sie sich auf einer
behdrdlichen Website bewegen beziehungsweise
dies fiir sie nur eine geringe Relevanz hat. Das hat
sich auch in den Vertiefungsinterviews gezeigt.
Die Unternehmen kennen und nutzen vor allem
Websites des Bundes . Zudem werden
einzelne Angebote, wie EasyGov.swiss, das als so
genanntes One-Stop-Government konzipiert ist,
zunehmend bekannter. In der Bevélkerung zeigen
sich Unterschiede je nach Alter: Personen, die
jinger als 54 Jahre sind, kennen die Websites
des Bundes haufiger. Personen, die dlter als 54
Jahre alt sind, kennen die Websites ihrer Wohn-
gemeinden haufiger. Die kantonalen Websites
sind allen Befragten gleich bekannt.

Bevdlkerung und Unter-
nehmen nicht in erster Linie Uber behdrdliche
Websites. In den Vertiefungsinterviews wurde klar,
dass die Bevélkerung vor allem Uber die klassi-
schen Suchmaschinen nach Informationen «goo-
gelt». Dabei ist es wichtig, dass die Suchenden die
richtigen Suchbegriffe verwenden und die ange-
zeigten Websites richtig beurteilen kdnnen bezie-
hungsweise sich darauf zurechtfinden. Insgesamt
wollen die Nutzenden einfach und schnell die re-
levanten Informationen finden und auf die Online-
Dienste zugreifen. Was bedeutet das fir die
Angebote der Behdrden? Vermutlich wird es in Zu-
kunft wichtiger werden, die Behdrden-Websites
auf diese Suchstrategien auszurichten, wenn die
Nutzungszahlen erhéht werden sollen. Zudem
sollten bessere Informationen bereitgestellt wer-

den, welche Leistungen verfiligbar sind und wie
diese genutzt werden konnen. Dies erfordert eine
aktive Kommunikation seitens der Behorden.

Lukas; Jager, Ina; Paul, Linda; Pleger, Sarah (2024): eGovernment
Monitor 2024. Initiative D21 e.V., Technische Universitat Miinchen
und Kantar GmbH: Berlin, Garching bei Miinchen und Miinchen.
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Es zeigt sich, dass es weiterhin ein klares Be-
durfnis fur digitale Angebote der Behdrden gibt.
Rund die Halfte der Befragten in der Bevdlkerung
und den Unternehmen erledigen alle oder fast
alle Behdrdengange online, im Vergleich mit den
Vorjahren ist das ein klarer Anstieg bei beiden
Zielgruppen. Die wichtigsten

sind flir beide Zielgruppen
die flexible zeit- und ortsunabhangige Nutzung
sowie die damit verbundene Zeitersparnis.

Werden der digitalen Be-
hordenleistungen gegeniibergestellt, zeigt sich
wie bereits 2021, dass sich die Bevolkerung und
die Unternehmen teilweise mehr Online-Dienste
wiinschen, als die Behdrden tatsachlich anbie-
ten. So zeigt sich bei der Bestellung einer Wohn-
sitzbestatigung, der E-Rechnung oder dem E-
Payment, dass die Nachfrage der Nutzenden
hoch ist, aber insbesondere die Gemeinden noch
kein digitales Angebot haben. Hingegen wird die
am haufigsten von der Bevolkerung und den

Unternehmen online abgewickelte Tatigkeit — das
Ausfillen der Steuererklarung — von allen Kanto-
nen digital angeboten.

Der Wunsch,
Bagatelldelikte wie Velodiebstéhle online anzei-
gen zu kénnen, besteht bei der Bevolkerung auch
2024 unverandert. Uber die Seite Suisse ePolice
— der Schweizer Online-Polizeiposten fiir die An-
zeige von Bagatelldelikten — ist das bereits mog-
lich. Das Angebot scheint aber (noch) nicht be-
kannt genug zu sein. Zudem kann vermutet
werden, dass der personliche Kontakt zu den
(Polizei-)Behorden bei wichtigen Anliegen noch
immer bevorzugt wird. Diese Vermutung trifft
auch auf weitere Behdrdenleistungen zu. Auch
die An-/Abmeldung des Wohnsitzes oder von
Fahrzeugen sind Beispiele fiir Angebote, die sich
die Bevolkerung wiinscht. Die Unternehmen wiin-
schen sich die Moglichkeit, Mutationen im Han-
delsregister digital zu melden sowie Adressadnde-
rungen bei verschiedenen Amtern oder fiir den
Fahrzeugausweis digital vornehmen zu kénnen.

Trotz zunehmender digitaler Kompetenzen der
Zielgruppen und eines umfangreichen Angebots
seitens der Behorden, sehen viele Befragte noch
Hindernisse bei der Nutzung digitaler Angebote
der Verwaltung. Erstens ist der Registrierungs-
aufwand hoch. Zweitens ist es geméss den Ziel-
gruppen kompliziert, die richtigen Angebote zu
finden und drittens, fehlt ein zentraler Zugang zu
den Angeboten der Behérden. Von der Bevolke-
rung wurde dies insbesondere auch in den Ver-
tiefungsinterviews betont. Viertens ist vor allem
flr die Bevolkerung das trotz Verbesserung noch
tiefe Vertrauen in den Datenschutz und/oder die
Datensicherheit hinderlich. Nicht fir Smart-
phones optimierte Websites sind flinftens vor
allem fir jingere Befragte ein Hindernis.

Es ist nachvollziehbar, dass fir bei-
de Zielgruppen eine hohe Benutzerfreundlichkeit
sehr wichtig ist und auch die Informationen tber
verfligbare Online-Services optimiert werden
mussten. Zudem braucht es medienbruchfreie
Prozesse und idealerweise zentrale Zugange zu
Behordenleistungen durch die Integration be-
stehender Plattformen (One-Stop-Government)
flr digitale Behdrdenleistungen. Eine solche gibt
es mit EasyGov.swiss fiir Unternehmen bereits.
Es zeigt sich aber, dass die Mehrheit der Unter-
nehmen EasyGov.swiss noch nicht als zentrale
Anlaufplattform wahrnimmt, auch wenn die Be-
kanntheit seit 2021 deutlich gestiegen ist. Fir
den weiteren Erfolg der digitalen Verwaltung
spielt die Zusammenarbeit zwischen den ver-
schiedenen foderalen Ebenen eine zentrale Rol-
le. Die Strategie «Digitale Verwaltung Schweiz
2024-2027» gibt eine klare Richtung und kon-
krete Schritte vor, um diese Zusammenarbeit
weiter zu fordern und medienbruchfreie Prozes-
se zu etablieren. Projekte wie das Behdrden-Log-
in AGOV, das den Zugang zu digitalen Behorden-
diensten vereinfacht, zeigen bereits, wie effektiv
diese Zusammenarbeit sein kann. AGOV ist ein
erster Schritt in Richtung eines One-Stop-Go-
vernment, bei dem die Blirgerinnen und Biirger
nur noch ein Login fiir den Zugang zu verschie-
denen digitalen Dienstleistungen bendtigen.
Auch die Einflihrung der staatlich anerkannten

Fazit
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e-ID soll Vorteile wie die Durchgangigkeit von
Dienstleistungen oder einen einfacheren Zugang
zu Dienstleistungen bringen.

flr Online-Dienste werden
von allen drei Zielgruppen mehrheitlich abge-
lehnt. Sie wiirde aus Sicht der Mehrheit der Be-
fragten keine wesentliche Verbesserung bringen.
Offen ist aber, ob die Zielgruppen empfanglicher
waren, wenn die Frage anders gestellt wirde,
namlich: Wirden Sie die Leistungen eher in An-
spruch nehmen, wenn Sie dabei von reduzierten
Gebuhren profitieren kdnnten? Denn die Kosten-
einsparung wird immer mehr zu einem motivie-
renden Faktor, wenn die Befragten eine digitale
Behdrdenleistung wahrnehmen.

Die Behérden nehmen die Verbesserungswiin-
sche der Zielgruppen wahr und wollen in Zukunft
starker auf diese reagieren. So soll vor allem die
Benutzerfreundlichkeit, die medienbruchfreie
Prozesse zumindest teilweise mit einschliesst,
erhoht werden. Die Kantone haben die Bediirf-
nisse der Bevolkerung und der Unternehmen
dabei am besten erkannt: Sie sehen ndmlich die
Verbesserung der Informationen und die Auffind-
barkeit derselben als besonders wichtige Auf-
gabe flr die Zukunft.

Die mit dem aktuellen Angebot der
Behorden ist trotz der genannten Hindernisse
und Verbesserungspotenziale bei den Zielgrup-
pen hoch und im Zeitverlauf stabil. Auch die Be-
hérden schatzen dies so ein. Zwischen den fo-
deralen Ebenen zeigen sich aber auch wichtige
Unterschiede: Die Bevolkerung und die Unter-
nehmen sehen trotzdem Ausbaupotenzial. Ins-
besondere bei den Gemeinden besteht Aufhol-
bedarf. Im Gegensatz zu den Kantonsbehdérden
bieten die Gemeinden weniger Dienstleistungen
digital an. Ebenso ist bei den Gemeinden keine
Zunahme der digitalen Angebote seit 2021 er-
sichtlich — im Unterschied zu den kantonalen
Behdrden. Generell sehen die Bundesbehorden
im Vergleich zu 2021 vermehrt Ausbaupotenzial
fir ihr Angebot. Die Kantonsvertretenden sind
eher zufriedener, die Gemeinden sind gleich zu-
frieden wie 2021. Insbesondere die Haltung der
Gemeinden Uberrascht: Die Gemeinden kdnnen
die Nachfrage der Bevolkerung nach digitalen
Leistungen 2024 mit ihrem Angebot noch nicht
decken, sehen aber gleichzeitig am wenigsten
einen starken Ausbaubedarf. Dies dirfte unter
anderem an den beschrankten fachlichen und
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personellen Ressourcen liegen. Aber auch daran,
dass der persdnliche Kontakt am Schalter in den
Gemeinden nach wie vor geschatzt wird und die
Wege zur Gemeindeverwaltung kirzer sind.

DETS in Online-Dienste nimmt weiter
zu, was eine gute Voraussetzung fiir die Nutzung
von digitalen Behdrdenleistungen ist. Besonders
hoch ist das Vertrauen in kantonale Angebote.
Am wenigsten vertrauen die Befragten nach wie
vor den Angeboten von Gemeinden und Stadten.
Insbesondere auch die kritische Einschatzung
zum Datenschutz und zur Datensicherheit be-
stétigen dieses Ergebnis weiter. Die Gemeinden
haben zudem auch selbstkritisch angegeben,
dass sie das Vertrauen in ihre Behorden geringer
einschétzen. Insgesamt haben alle Behdrden er-
kannt, dass der Anteil an kritischen Stimmen seit
dem Jahr 2021 leicht zugenommen hat. Die
Griinde daflr miissen offengelassen werden.
Das Ergebnis ist aber — vor allem vor dem Hinter-
grund weiterer moglicher Verbesserungs- oder
Ausbauschritte — zu beachten.

Schliesslich ist Kl in der Verwaltung 2024 noch
wenig verbreitet und der Einsatz variiert stark.
Vor allem die Kantone setzen Kl vermehrt ein,
wenn auch in beschranktem Umfang. Generell
ist nicht klar, was die Zielgruppen unter genera-
tiver Kl und deren Einsatz verstehen. Darum ist
es schwierig, hier weiterfiihrende Aussagen zur
Verwendung von Kl im E-Government-Bereich zu
machen. Das Thema muss im Zeitverlauf geziel-
ter untersucht werden.

Die Studie zeigt, dass E-Government in der
Schweiz weiterhin an Bedeutung gewinnt, jedoch
mit einigen Herausforderungen konfrontiert ist.
Trotz einer steigenden Nutzung digitaler Behor-
dendienste bleibt die Zuganglichkeit und Benut-
zerfreundlichkeit ein zentrales Hindernis. Vor
allem der teils hohe Aufwand bei der Registrie-
rung und die untbersichtliche Struktur der An-
gebote erschweren die Nutzung. Fir die Zukunft
erscheint es wichtig, die digitalen Verwaltungs-
prozesse zu vereinfachen, medienbruchfreie Pro-
zesse zu schaffen und den Datenschutz zu stér-
ken, um das Vertrauen in die Systeme weiter
auszubauen. Nur durch eine kontinuierliche Wei-
terentwicklung und eine benutzerorientierte He-
rangehensweise kann die Schweiz ihre digitale
Verwaltung international konkurrenzfahig halten
und in Zukunft eine fiihrende Position im Bereich
E-Government erreichen.



Nationale E-Government-Studie 2025

Impressum

Autorinnen und Autoren

Dr. Michael Buess, DemoSCOPE
Helen Amberg, MA, INTERFACE
Chiara Blchler, MA, INTERFACE

DemoSCOPE AG INTERFACE Politikstudien
Klusenstrasse 17 Forschung Beratung AG
CH-6043 Adligenswil Seidenhofstrasse 12

Tel +41 (0)41 375 40 00 CH-6003 Luzern
demoscope@demoscope.ch Tel +41 (0)41 226 04 26

demoscope.ch
Rue de Bourg 27
CH-1003 Lausanne
Tel +41 (0)21 310 17 90
luzern@interface-pol.ch
interface-pol.ch

Herausgeberin und Auftraggebende

Geschéftsstelle Digitale Verwaltung Schweiz (DVS) Staatssekretariat fir Wirtschaft (SECO)
Haus der Kantone Direktion fur Standortférderung
Speichergasse 6 Ressort KMU-Politik

CH-3003 Bern Holzikofenweg 36

+41 (0)68 464 79 21 CH-3003 Bern
info@digitale-verwaltung-schweiz.ch +41 (0)58 462 56 56
digitale-verwaltung-schweiz.ch communication@kmu.admin.ch

seco.admin.ch

Gestaltung

wapico AG
Lorrainestrasse 15a
CH-3013 Bern

Rue des Pilettes 1
CH-1700 Freiburg

+41 (0)31 330 28 30
info@wapico.ch
wapico.ch

Hinweis
Dieser Bericht wurde im Auftrag der Geschaftsstelle Digitale Verwaltung Schweiz und des SECO verfasst.
Fir den Inhalt sind alleine die Auftraggebenden verantwortlich.


http://digitale-verwaltung-schweiz.ch
http://seco.admin.ch

Digitale Verwaltung Schweiz Speichergasse 6
Haus der Kantone CH-3003 Bern digitale-verwaltung-schweiz.ch


http://digitale-verwaltung-schweiz.ch

