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Das Sorgenkind:
Nutzerakzeptanz



41%

der Menschen mit Internetzugang
haben in den letzten 12 Monaten
E-Government-Angebote genutzt
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Warum werden
E-Government-Services
nicht genutzt?
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Warum ist
Nutzerakzeptanz wichtig?

@ Public Service Lab






»ES muss effizient sein. Es muss vor allem kunden-
orientiert sein. Wie kann ich dem Menschen das
Leben erleichtern? Und nicht: Wie kann ich etwas
so kompliziert machen, dass davon moglichst
selten Gebrauch gemacht wird?«

—Dr. Angela Merkel, 2015



»Das Gesetz soll [...] Burgerfreundlichkeit,
Unternehmerfreundlichkeit und
Benutzerfreundlichkeit, einschliel3lich der
barrierefreien Zuganglichkeit und Nutzbarkeit
der Verwaltungsprozesse gewahrleisten.«

— Berliner E-Government-Gesetz, 2017, §2(2)



Wie gelingt es,
die Nutzerakzeptanz
Zu erhohen?
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Wie gelingt es,
das Nutzerverstandnis
ZU erhohen?
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Nutzerakzeptanz
durch Nutzerverstandnis
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Nutzerakzeptanz
durch Nutzerverstandnis
durch Nutzerforschung



Wie geht
Nutzerforschung?



Nutzerforschung

Nutzer und deren Lebenswelten verstehen.
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Nutzerforschung

Nutzer und deren Lebenswelten verstehen.
Bedurfnisse und Fahigkeiten ermitteln.
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Nutzerforschung

Nutzer und deren Lebenswelten verstehen.
Bedurfnisse und Fahigkeiten ermitteln.
Risiken minimieren.
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Richtig

entwickeln
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Das Richtige Richtig

entwickeln entwickeln
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Das Ziel ist nicht, Formulare zu digitalisieren,
sondern Services zu transformieren.

@ Public Service Lab



Arpeschemnigung tur 201/

o Fertagar

Dribtinch, Katrin
ARUNG ZUM EINKOMMEN (Eiterntel! 1)

YOR <« dor Gabw
wit*

el

‘ W, Ve o Wity \

PECHAMIGUNG (Miriob/s) bis Fvgusnmt 450 Eure

10 Abs. 2 SGB IV (Glattzons) von 450,01 bis
1 monaticn

1 (28 FSUPOMBFD)

—_—
- s 2urickaufihrenden

Gmmmw Erkrankung im

—_— bl
- stouerfichen

wird auf Antrag das Ei

2u Grunde golegt. Ein solcher Antrag git auch fir

b wmmm ich beantrage,

Oberspringen

Einkommen sus
"""N;v""wm bei der Ermitung

1, vom
T Musston Sio Pl o OARGR e

o zahlen?
Q Ja, und zwar » Bite Nechweise « Q netn”
a boifigen - nein P
a R o/ B (KsK) My
Q

a : Es wurden P
12 rorkS: KG, Gmb & Co. KG, singetragener Kaufmann o i s e © Srio0engeselischaft (GHR, OHG, GmbH & Co.




L1

Computer

Papier

Postkasten

O0—O0

Antrag Am Computer Anlagen
herunterladen ausfiillen finden
Antrag Anlagen Anlagen Unterlagen
ausdrucken finden ausdrucken zusammen-
tragen

A

Zum Briefkasten
bringen

Antrag
abtippen

@ Public Service Lab




o

=in amnm.‘u-’&r

(]
L}
H
i
L]
L]
.

Public Service Lab




Marktforschung Nutzerforschung

« Was Leute wollen « \Warum Leute etwas wollen
 Was Leute machen <+ Wie Leute etwas machen
« GroB3e Stichproben -+ Kleine Stichproben
 Allgemeine, - Spezielle, tiefergehende
oberflachliche Erkenntnisse
Erkenntnisse



Stellen Sie sich diesen Nutzer vor:

- mannlich

« 1948 geboren

- in England aufgewachsen

- verheiratet

- erfolgreich

- wohlhabend

- zwel Kinder

- mag Hunde und Ferien in den Alpen






Und In der
Praxis?



»Oft wurde man auch dahingehend erzogen,
moglichst wenig Kontakt zum Blrger zu haben«
—Dorothee Baér, Staatsministerin flr Digitalisierung

@ Public Service Lab



Wo nutzerzentriert gearbeitet wird
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Government
Digital Service

Australien Danemark Finnland GroBbritannien Kanada USA
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Der agile nutzerzentrierte Entwicklungsprozess

Ermitteln Erproben Veroffentlichen

C C
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Der agile nutzerzentrierte Entwicklungsprozess

Veroffentlichen
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Ermitteln
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Erproben

Foto: Ministry of Manpower, Singapore @ Public Service Lab



Erproben
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Entwickeln
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United Kingdom

’

Foto: Department of Work and Pension



Your State Pension Estimate

EXCREY Thisis anew service - your feedback will help us to improve it.

L]
ntWI c e n Oliver Jones. you last signed in 11:49pm, Saturday S October 2014

Your State Pension

Your State Pension Age

Your personal details

National Insurance number:
AA000199D

You'll reach your State Pension age on 16 May 2025.

Elsewhere on GOV.UK: The State Pension age #

Your State Pension Estimate

The earliest you can get
your State Pensionis

This estimate is based on your Nati Insurance ibuti

ending April 2014.

to Tax Year

This shows you have 21 Qualifying Years. You need 14 more Qualifying Years to

get the full State Pension amount.

See below for your last six years Nati l
Tax Year Ending Qualifying Non-Qualifying
2014 v

2013 v

2012 £30122

201 v

2000 v

2009 v

Abbildung: Department of Work and Pension, United Kingdom

See more

The estimated value of
your State Pension is

per month | per year

You have missing
National Insurance
contributions

You may want to check if this
changes the amount of State
Pension you will get.

Check your National
Insurance record

@ Public Service Lab




Your State Pension Estimate

JEXEDTY Thisis anew service - your feedback willhelp us o improve it
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Your State Pension e e s et B o Your State Pension

Your personal details Sui

Zoupersonaiderals , e mmary

e — Your State Pension Your detaits

Based on the current law, the earliest you may claim your Maonel Sasrancs Masber

Your State Pension Age State Pension is 1 March 2036, when you'll be 67. ARseseras You can get your State Pension on 1 December 2025
Youllreach your tate Pensionage on 16 May 2025. The St you caget when you'll be 66, your estimate Is
Elsewhere on GOV.UK: The State Pension age your State Pension is

Today, the amount of your State Pension is

£136.76

£155.65 aweek

£655amonth, £7.865a year

Your State Pension Estimate

aweek Your estimate
Tax Year
‘ending April 2014. * 5 not a guarantee and is basod on the current law
your State Pension is
. Yearsto baadadiontes « does mot include any increase due to nflation
get the full State Pension amount. £89 04 £502.63 3 mosth
B . a
(IR e month peryear o E21M152ayear Breakdown
— 2 2 your Nationsl Apeil 2015
o v You have missing Tha amount shown i not a guarantee and is based on your
2o v National Insurance National insurance record up to 5 Apeil 2014
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changes the amount of State How to improve your State Pension
200 v Pension you will get.
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Department of Work and Pension, United Kingdom @ Public Service Lab
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Veroffentlichen

o

Digital take-up

The percentage of pension forecasts viewed through a digital channel versus non-digital channels

100% - pecember 2016

e e - 87.7%

0% -
I I I I [ I i I I [ I

Jan2016  Feb Mar Apr May June July Aug Sep Oct Nov Dec
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Aber ist das nicht unglaublich teuer
und dauert sehr lange?
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Es ist um ein Vielfaches gunstiger,
als in Losungen zu investieren,
die niemand braucht, nutzt und die nicht

funktionieren.
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Ist das reprasentativ?
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Qualitative Nutzerforschung hilft Nutzerlnnen in
ihren Lebenswelten und ihre Bedurfnisse zu
verstehen, um relevante Services zu entwickeln.



Haben wir die Fahigkeiten?

@ Public Service Lab



Qualifizierungen und Neueinstellungen sowie
die enge Zusammenarbeit mit Expertinnen
ermoglichen einen Kulturwandel.



Arbeitsagentur: |
Prototypen-Tests in )\ %

Arbeitsamtern v
“

/ §

Quelle: Fjord @ Public Service Lab
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Hamburg:
Nutzerinnen im
Design Sprint-
Workshop
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| design kit

Risorse condivise per progettare, realizzare e migliorare i
servizi digitali della Pubblica Amministrazione

Scopri come usare i design kit

Team Digitale Italia: e ,,@@ i
Werkzeugkasten Bl ¢ I
fur Programmierer e

und Designer

| SEO +| Content Kit
1 Ul Kit | Web Toolkit

| Wireframe Kit

ESPLORA | DESIGN KIT

Quelle: Team Digitale Italia @ Public Service Lab




Auf einen Blick



1. Nutzerforschung ist
Voraussetzung fur
relevante digitale Dienste



2. Nutzerforschung ist Tell
des gesamten
Entwicklungsprozesses



3. Fahigkeiten fur
nutzerzentriertes Arbeiten
aufbauen, starkenund auf
Best Practices
zuruckgreifen



4. Agiles Arbeiten ja, aber
nicht ohne Nutzerforschung
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Ran an den Nutzer
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