WAS E-GOVERNMENT VOM
E-COMMERCE LERNEN KANN = TEILI|

Die Produktgestaltung sowie andere nichtfunktionale Faktoren beeinflus-
sen die Adoptionsrate eines Online-Verfahrens erheblich.” Kommerzielle
Anbieter kennen diesen Zusammenhang schon lange. Sie nutzen eine
Vielzahl von Technologien und Produkten zur Verbesserung ihrer Online-
Angebote, mit dem Ziel, die Conversion Rate zu optimieren, also das Ver-
haltnis von Nutzern, die eine Transaktion tatsachlich abschlief3en, zu allen

Nutzern auf der Plattform.

Im Vergleich dazu zeigen die Online-Verfahren der 6ffentlichen
Verwaltung einen deutlich geringeren Reifegrad. lhnen haftet
neben einem geringen Bekanntheitsgrad der entsprechenden
Angebote bei den Blrgern auch kein besonders modernes Image
an. Das liegt daran, dass sie haufig am Reif3brett der Fachabtei-
lungen entstanden sind und ausspezifiziert wurden, anstatt am
Verhalten und den Winschen der Nutzer optimiert zu werden.
Oft genug sieht die Praxis so aus, dass den Burgern die internen
Prozesse des Fachbereichs — mit geringfligigen Adaptionen - als
Self-Service zur Verflugung gestellt werden. Damit wird aller-
dings weder eine hohe Akzeptanz beim Nutzer noch eine hohe
Adoptionsrate der Verfahren erreicht.
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Um sich im herrschenden Wettbewerb der E-Commerce-Angebo-
te erfolgreich zu positionieren, reicht eine Website alleine schon
lange nicht mehr. Sowohl die Unternehmen der New Economy
als auch erst recht die gestandenen Unternehmen der soge-
nannten Old Economy mussen heute ihre Angebote in einem
immer komplexer werdenden Multikanal-Umfeld (online, mobil,
telefonisch, offline) zur Verfugung stellen und bewerben. Da-
bei sind neben der Website die verschiedenen mobilen und
Social-Media-Plattformen, das Callcenter und - im Falle der
Old Economy - die Kette der etablierten Ladengeschafte die
wichtigsten Kanéle.
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Die Erwartungshaltung der Nutzer an eine kanallbergreifend
konsistente Nutzererfahrung wirft allerdings Fragen bezlg-
lich der technologischen Integration dieser kanaltbergreifen-
den Prozesse und Datenbewirtschaftung auf Unternehmen
der New Economy féllt die Antwort auf diese Fragen deutlich
leichter als den Mitbewerbern der Old Economy, verfligen sie
doch sehr viel haufiger Uber Anwendungslandschaften auf
Basis aktueller Technologien und Uber Architekturmuster, die
effiziente und klare Antworten auf Fragen der Integration und Pro-
zesskomposition bereithalten.

VORAUSSETZUNGEN FUR KANALUBERGREIFENDE
SERVICE-BEREITSTELLUNG

Gemafl dem Open Group Service Integration Maturity Model
(kurz OSIMM) muss ein Unternehmen fir die technologische
und organisatorische Unterstitzung anwendungsibergreifender
Prozesse mindestens den Reifegrad Level 5 erreichen (siehe Abbil-
dung 1). Erst ab diesem Reifegrad, der durch eine flachendecken-
de serviceorientierte Anwendungslandschaft erreicht wird, kann
die Daten- und Funktionskonsistenz nachhaltig sichergestellt
werden. Viele Unternehmen, speziell der Old Economy, erflllen
aber haufig die Voraussetzungen fur diesen Reifegrad nicht. Das
heif}t, sie haben Schwierigkeiten, die geforderte Konsistenz kanal-

Service Foundation Levels

Ubergreifend herzustellen. Die Fachbereiche vieler etablierter
Unternehmen der Old Economy arbeiten auf dem OSIMM-Level 3:
Das heif3t, ihre technische Verfahrensunterstitzung basiert auf
einer oder mehreren monolithischen Anwendungen je Organisa-
tionseinheit. Die gewachsenen Anwendungslandschaften nutzen
kein Ubergreifendes Datenmodell. Damit ist eine anwendungs-
Ubergreifende Datenbewirtschaftung nur mithilfe aufwendiger
Replikationsverfahren moglich. Dies fihrt zu redundanter, fehler-
anfalliger Datenhaltung und auch zu systemtechnisch mehrfach
vorhandenen Implementierungen von Fachfunktionen und Re-
chenverfahren, haufig mit folgender Inkonsistenz der Ergebnisse.
Organisationen, die sich dieser Herausforderung stellen und in
der modernen E-Commerce- oder E-Government-Welt erfolgreich
sein wollen, tatigen folgerichtig aktuell grof3e Investitionen in die
Modernisierung ihrer Anwendungslandschaften im Hinblick auf
die Unterstltzung prozessibergreifender Servicekomponenten.

Auch die 6ffentliche Verwaltung muss technologisch zur Old Eco-
nomy gezahlt werden. Der Reifegrad liegt in der Regel rund um
Level 3. Dementsprechend sieht das Angebot der Online-Verfahren
in der offentlichen Verwaltung aus. Informations- und Download-
angebote und einfache Online-Formulare stellen den tberwiegen-
den Teil des Angebots dar. Komplexe Verfahren, die End-to-End-
Prozesse abbilden, sucht man meist vergebens. Der Grund sind
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die bereits erwahnten heterogenen und schwer zuganglichen
Anwendungslandschaften in den Verwaltungen. Wenn daruber
hinaus die Unterstitzung mehrerer Kanale notig ist, wird die
Bereitstellung von servicebasierter Prozesskomposition (das
heif3t 0SIMM-Level 4-5) noch drangender. Die zunehmende Nut-
zung mobiler Endgerate fur Transaktionsanwendungen, gepaart
mit der Erwartungshaltung an eine kanallUbergreifend konsis-
tente Nutzererfahrung und dem einfachen Wechsel zwischen
den Kanalen wahrend der Bearbeitung eines umfangreichen
Antrags oder Vorfalls, macht auch vor den Verfahren der 6ffent-
lichen Verwaltung nicht halt — und hat einen merkbaren Einfluss

auf deren Adoptionsrate.

UNTERSTUTZUNG KANALSPEZIFISCHER UNTERSCHIEDE UND
AUFHEBUNG DER GRENZE ZWISCHEN DEN KANALEN

Eine weitere Schwierigkeit bei der Gestaltung von kanallber-
greifend zuganglichen Verfahren sind die unterschiedlichen Préa-
sentations- und Interaktionserfahrungen der unterschiedlichen
Kanale. Eine Webseite unterscheidet sich wesentlich von einer
App auf dem Smartphone. Daher wird die einfache Nutzung einer
Webseite auf einem mobilen Endgerat beim Nutzer haufig nicht
befriedigend sein und damit zu einer niedrigen Adoptionsrate fuh-
ren.Jeder Kanal hat seine eigenen Regeln. Wenn auch die Prasen-
tation von Webseiten mit modernen Technologien wie HTML5 und
CSS3 in weiten Bereichen auf die Moglichkeiten des vorliegenden
Endgerats angepasst werden kann (Responsive Design?), hat dies
trotzdem Grenzen bei komplexen Mehrschrittbearbeitungen.
Dies betrifft sowohl die Menge der dargestellten und erfassba-
ren Informationen als auch die Abfolge der Interaktionen. Hierauf
mussen die Verfahren abgestimmt sein; speziell dann, wenn es
moglich sein soll, dass der Nutzer wahrend der Bearbeitung zwi-
schen verschiedenen Kanalen wechselt. Gerade dieser mogliche
Wechsel stellt hohe Anforderungen an die prozessuale Integritat
und Datenkonsistenz.

Die Callcenter grofer E-Commerce-Unternehmen machen es vor:
Sie bieten beispielsweise zogerlichen oder unerfahrenen Nutzern
eine Online-Chat-Funktion an, um den Abschluss einer Transak-
tion positiv zu unterstutzen. In diesem Fall stehen dem Callcen-
ter-Mitarbeiter bereits alle Informationen zur Verfigung, die vom
Nutzer wahrend der Online-Bearbeitung bereitgestellt wurden.
Beide Chat-Partner sind jeweils in ihren eigenen, komplett unter-
schiedlichen Umgebungen in der Lage, Informationen wechsel-
seitig zu vervollstandigen. Ubertragen auf die 6ffentliche Ver-
waltung ware z. B. eine Chat- oder Ruckruffunktion vorstellbar, mit
der ein Nutzer beim Ausfullen eines komplexen Antragsformulars

direkt online durch einen Mitarbeiter unterstitzt werden kann.

Eins ist klar: Der durch die entsprechenden E-Commerce-Erfah-
rungen gepragten Erwartungshaltungen der Burger muss mittel-
fristig auch in den Online-Angeboten der 6ffentlichen Verwaltung
Rechnung getragen werden.

WAS BEDEUTET DIES ALLES FUR DEN OFFENTLICHEN
BEREICH?

Vorrangiges Ziel der nachsten Jahre muss also eine technologi-
sche Modernisierung der IT der &ffentlichen Verwaltung in Rich-
tung serviceorientierter Basiskomponenten sein - als Grundlage
zur Komposition der Verfahren fur die interne Sachbearbeitung
wie auch der Online-Angebote fur den Burger. Darlber hinaus
muss sich die offentliche Verwaltung mit Technologien zur Gestal-
tung kanallbergreifender Nutzeroberflachen vertraut machen.
Fur eine hohe Adoptionsrate der Online-Verfahren sind neben
einem aktiven Marketing auch ein gewisses Maf3 an modernem

Design und die Bereitschaft wichtig, vom Nutzer zu lernen.

Aber es ist auch Vorsicht geboten. Die geringe Nutzungsdichte
der Verfahren durch den Burger (durchschnittlich 1,7 Behorden-
kontakte pro Jahr®) muss in die Planung der Mainahmen und
die Bewertung der notwendigen Investitionen einfliefBen. Wobei
gerade die noch geringe Nutzungsdichte viel Potenzial bietet,
durch zugangliche und ergonomische Gestaltung der Online-
Angebote schnell eine viel hohere Nutzungs- und Adoptionsrate
zu erzielen. Dies gilt insbesondere, wenn auch fur komplexe,
viel genutzte Verfahren - beispielsweise die Online-Antrag-
stellung auf Arbeitslosengeld, gegebenenfalls mithilfe durch
chat-basierter Unterstutzungsfunktionen, eine hohe Adoptions-

rate erreicht werden konnte.

Ein weiterer zu beachtender Faktor ist die Qualifikation fur die
angesprochenen Technologien innerhalb der IT und der Fachbe-
reichs-Produktentwicklung. Hier muss der 6ffentliche Bereich in
seine Attraktivitat fur hochqualifizierte IT- und Marketing-Spezia-
listen investieren, wenn er in der Konkurrenz zu den Arbeitgebern

der modernen E-Commerce-Welt bestehen mochte. ®
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2 Responsive Webdesign ist eine Technik, die es erméglicht, das Layout einer Website so flexibel zu gestalten, dass es sich dem jeweiligen Ausgabemedium (z. B. Desktop-PC, Tablet,
Smartphone etc.) anpasst. Responsive Design folgt dem Nutzer und nicht der Nutzer den meist starr konstruierten Layouts konventioneller Webseiten.

3 Siehe Teil 1 der Artikelserie in .public 01-2014
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