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KURZFASSUNG

Die Zustellung von Briefen war lange Zeit ein staatliches Monopol, wurde jedoch in letzter Zeit
schrittweise liberalisiert. Das Volumen postalischer Briefe in Osterreich nimmt ab, wéhrend die
Digitalisierung 6ffentlicher Dienstleistungen, insbesondere wahrend der COVID-19-Pandemie,
an Dynamik gewonnen hat. Obwohl das Zustellgesetz (ZustG/12.11.2023) bereits seit 1998 in
Kraft ist, haben jiingste Anderungen und die Einfiihrung des staatlich kontrollierten
Authentifizierungssystems ,ID Austria® zur Online-Postfach-Anwendung ,Mein Postkorb®
gefluihrt, die derzeit vom 6sterreichischen Finanzministerium betrieben wird. Dieser Dienst bietet
eine sichere, authentifizierte und nachvollziehbare digitale Zustellung behérdlicher Schreiben
an Burgerinnen und Burger. Im Mai 2025 gibt es insgesamt rund 1,9 Millionen Nutzer*innen,
davon 1,2 Millionen Privatpersonen. Im Jahr 2024 wurden 13,6 Millionen Schreiben versendet
(Trauner, 2025).

Diese Arbeit untersucht hemmende und férdernde Faktoren, die die Akzeptanz eines Online-
Portals zur Briefzustellung beeinflussen. Der Untersuchungsgegenstand ist die dsterreichische
Anwendung ,Mein Postkorb®; private Dienste fir die digitale Zustellung, etwa im Bank- oder
Versicherungsbereich, wurden nicht bertcksichtigt.

Die Studie kombiniert das weit verbreitete UTAUT-Akzeptanzmodell (Venkatesh et al., 2003)
mit der Inhibitor-Theorie (Cenfetelli, 2004). Diese beiden gegensatzlichen Perspektiven wurden
um weitere potenzielle Einflussfaktoren erganzt und in einem gemeinsamen theoretischen
Modell zusammengefuhrt. Dieses Modell diente als Grundlage fur einen Interviewleitfaden, der
in Expert*inneninterviews zum Einsatz kam. Die Transkripte der insgesamt funf befragten
Expertinnen und Experten wurden mittels quantitativer Inhaltsanalyse nach Mayring (2010)
ausgewertet, woraus ein Kategoriensystem entstand.

Die zentralen Ergebnisse waren das Auftreten neuer Einflussfaktoren, insbesondere der
Eintrittsbarrieren, die die Nutzung eines unbekannten Systems hemmen konnen. Auf der
anderen Seite konnten die Kategorien ,Sicherheit* und ,E-Government-Strategie® als férdernde
Faktoren identifiziert werden. Die Zusammenfassung der Ergebnisse fuhrte zu Empfehlungen
zur Férderung der Nutzung der elektronischen Zustellung in Osterreich. Auf Grundlage dieser
Arbeit koénnten weiterflhrende Studien durchgefiihrt werden, um die neuen Faktoren
detaillierter zu untersuchen. Darliber hinaus ware ein Experiment denkbar, um genauere
Einblicke in das Nutzer*innenverhalten bei Registrierung, Anmeldung und Erhalt von Schreiben
in der Anwendung ,Mein Postkorb“ zu gewinnen.



ABSTRACT

Delivering letters has long been a governmental monopoly but has been gradually liberalized in
recent times. The volume of postal letters in Austria is decreasing, while the digitalization of
public services has gained momentum, especially during the COVID-19 pandemic. Although
the delivery law (ZustG/12.11.2023) has been in force since 1998, recent changes and the
implementation of the state-controlled authentication system “ID Austria” have led to the online
post-box application “Mein Postkorb” that is now run by the ministry of finance in Austria. This
service offers a secured, authenticated, and traceable digital delivery of governmental letters to
citizens. There are a total of approximately 1.9 million users in May 2025, of which 1.2 million
are individuals, and 13,6 million letters were sent in 2024 (Trauner, 2025).

This thesis investigates the inhibiting and enabling factors that influence the acceptance of an
online portal to receive letters. The scope is Austria’s “Mein Postkorb” application; private
services for digital mail delivery, like in banking or insurance, have been omitted.

This study combines the widely used UTAUT acceptance model (Venkatesh et al., 2016) and
the inhibiting theory (Cenfetelli & Schwarz, 2011). These two opposing sides have been
enriched with some other potential influencing factors and merged into a combined theoretical
model. This model has been utilized to create an interview guide, that was used to conduct four
interviews, in which a total of five experts have been interviewed. The transcripts were analysed
using the quantitative content analysis of Mayring (2010), which resulted in a category system.

The main findings were the emergence of new influencing factors, namely the entry barriers,
which can inhibit the use of an unknown system. On the other side the categories security and
e-government strategy were found to be enabling factors. The aggregation of findings has led
to recommendations for encouraging the use of electronic delivery in Austria. Based on this
thesis more detailed research could be conducted to evaluate the new factors. Furthermore, an
experiment could be made to get detailed insight into user behaviour while trying to register,
login and receive letters in the application “Mein Postkorb”.
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Einleitung

1 EINLEITUNG

1.1 Motivation

Die private und gewerbliche Kommunikation verlagert sich zunehmend auf digitale Kanale,
Briefpostmengen sinken jahrlich und auch der Gesetzgeber hat Veranderungen bewirkt, die die
Monopol-Stellung der Osterreichischen Post AG aufgebrochen haben und die Kommunikation
zwischen Behoérden und Buirger*innen immer mehr digitalisiert. Hierzu wurde mit der
selektronischen Zustellung“ ein Gesetzesrahmen geschaffen und mit der Implementierung in
Form der Applikation ,Mein Postkorb* ausgerollt. In diesem Zusammenhang stellt sich die Frage
nach den Einflussfaktoren auf den Erfolg der Digitalisierung von Briefpost, die den Kern dieser
Arbeit darstellt.

Die personliche Motivation des Autors entstammt aus der Arbeit in einem Unternehmen, das
Hybridpost-Losungen anbietet und sich mit steigenden Portokosten und sinkenden Briefmengen
in Osterreich konfrontiert sieht. Eine digitale Zustellung wére hier ein wertvolles Zusatzangebot
fur die bestehenden Firmenkunden und Firmenkundinnen, mit vielen Vorteilen, darunter die
schnellere Zustellung, geringere Kosten und bessere Nachverfolgbarkeit der Sendungen. Die
Herausforderungen hierbei sind vielfaltig. Einerseits gibt es Unternehmen, die eigene Lésungen
zur Nachrichtentbermittlung entwickeln und einsetzen. Andererseits liegen die Vorteile der
elektronischen Zustellung eher auf Seiten der Versender*innen, obwohl die Empfanger*innen
dazu motiviert werden mussen sich fur die elektronische Zustellung zu registrieren.

1.2 Problemstellung

Die elektronische Zustellung steckt in Osterreich noch in der Aufbauphase. Mit 1. Janner 2020
wurden alle Unternehmer*innen verpflichtet an der elektronischen Zustellung teilzunehmen,
indem sie einen Account beim Unternehmensserviceportal einrichten. Fir Blrgerinnen und
Blrger steht die elektronische Zustellung derzeit Uber die Applikation ,Mein Postkorb“ zur
Verfligung, die Authentifizierung erfolgt hier Gber die ,ID Austria“.

Die Arbeit beleuchtet aus welchen Grinden ein Ersatz der Briefpost durch digitale Zustellung
bisher noch maRigen Erfolg in Osterreich hat und was die treibenden Akzeptanzfaktoren sind, um
die Quote an elektronisch zugestellten Sendungen zu erhéhen. Gleichzeitig sollen auch Faktoren
aus dem entgegengesetzten theoretischen Ansatz, also aus Theorien der ,Non-Adoption®,
gemessen werden um gewichtige Faktoren, Korrelationen oder neue Variablen zu finden, welche
die langsame Konvertierungsrate begriinden kénnten.



Einleitung

1.3 Abgrenzungen

Die vorliegende Arbeit ist aus Griinden der Vergleichbarkeit und Durchfihrbarkeit raumlich auf
Osterreich eingegrenzt. Vom Anwendungsgebiet betrachtet ist die Arbeit auf die derzeit
verfugbaren Web-Portale eingeschrankt, Gber die Nachrichten von Behérden an Privatpersonen
oder Unternehmen elektronisch versendet werden kdnnen.

1.3.1 Technische Einschrankung auf Web-Portale

Es werden verschiedene Arten der digitalen Briefzustellung unterschieden, wie es in Kapitel 2.3
,Digitale Briefzustellung“ naher dargestellt wird. Es soll im weiteren Verlauf der Arbeit nur die
staatliche elektronische Briefzustellung Gber eines der mdglichen Web-Portale betrachtet werden.
Andere gewerbliche Lésungen, wie die Zustellung innerhalb einer Smartphone-Applikation eines
Unternehmens bleiben unberlcksichtigt. Hier ware das Angebot an proprietaren Systemen zu
weit gefachert, um allgemeine Aussagen treffen zu kénnen. Die staatliche elektronische
Zustellung hingegen steht, nach einmaliger Registrierung, allen dsterreichischen Burgerinnen
und Blrgern kostenlos zur Verfligung.

1.3.2 Raumliche Einschrinkung auf Osterreich

Es soll der Ist-Status der digitalen Briefzustellung fir Osterreich dargestellt und die
Forschungsfrage fiir diese Region beantwortet werden. Sowohl bei der Gestaltung der Fragen,
als auch bei der Diskussion der Ergebnisse, kann aber ein Vergleich mit anderen
deutschsprachigen bzw. in weiterem Rahmen auch mit anderen Landern hilfreich sein.

1.3.3 Einschrankung auf behordliche Systeme

Der Haupttreiber fur die Etablierung von Online-Briefportalen ist die Versendung von Poststlicken
von Behorden an Privatpersonen oder Unternehmen (Junk, 2018). Diese Richtungen der
Kommunikation werden Ublicherweise als Government to Citizen (G2C) und Government to
Business (G2B) bezeichnet.

Es sollen somit keine privatwirtschaftlichen Systeme betrachtet werden, wie zum Beispiel eine E-
Banking-Anwendung mit integriertem Postfach, weil diese zwar in groRer Zahl auf dem Markt
vertreten sind, aber immer nur auf die Kommunikation einzelner Unternehmen beschrankt sind
und somit kein offentliches Postfach implementieren. Diese grofe Vielfalt von bereits im Einsatz
befindlichen Kommunikationssystemen koénnte jedoch einen Ansatz fir ein Akzeptanzkriterium
darstellen, weil daraus eine Uberforderung der Benutzerinnen und Benutzer entstehen kénnte.

1.4 Forschungslicke

Eine Ubersicht Uber die Digitalisierung der Briefpost in Europa und Empfehlungen fir
Deutschland gibt die Arbeit von Junk (2018), die das e-Government als gro3en Treiber der
10



Einleitung

elektronischen Zustellung identifiziert. Erfolgreich umgesetzte und akzeptierte Dienste zur
sicheren Kommunikation stehen oft unter staatlicher Schirmherrschaft oder werden direkt von
Ministerien betrieben. Fir die Schweiz empfehlen Egerszegi et al. (2022). der Post einen
starkeren Fokus auf digitale Dienstleistungen zu legen, weil die Briefleistungen bis 2030 deutlich
abnehmen und durch digitale Zustellung ersetzt werden. In dem Diskussionsbeitrag von Kalevi
Dieke et al. (2011) werden bereits Vorteile einer elektronischen Zustellung wie Schnelligkeit,
Kosteneffizienz, Umweltfreundlichkeit und Sicherheit herausgearbeitet, der gegentber aber auch
hindernde Faktoren, wie zum Beispiel Datenschutzbedenken, gegenlberstehen.

Die Theorien der Technologie-Akzeptanz wurden nur selten im Feld der elektronischen
Zustellung eingesetzt und dann eher mit dem Fokus auf der reinen elektronischen
Rechnungslegung, wie zum Beispiel in der Arbeit von Schémburg et al. (2008). Allgemein zum
Themengebiet der Akzeptanz von Technologien gibt es sehr viele wissenschaftliche Arbeiten und
auch ein Dutzend verbreitete Theorie-Modelle (Alomary & Woollard, 2015) (Momani & Jamous,
2017).

Fur die elektronische Zustellung in Osterreich fehlt es aber an wissenschaftlichen Arbeiten, die
akzeptanzférdernde und verhindernde Faktoren mithilfe von Technologie-Akzeptanz-Theorien
identifizieren und bewerten.

1.5 Forschungsziel und -frage

Aus der Forschungslicke heraus ergibt sich unter Anwendung bestehender Akzeptanz-Modelle
die Forschungsfrage nach den effektiven Faktoren, die die Umstellung hin zu einer elektronischen
Auslieferung von Briefsendungen beeinflussen:

Forschungsfrage: Welche Faktoren haben positive oder negative Effekte auf die

Akzeptanz einer elektronischen Briefzustellung in Osterreich?

Um diese Frage zu beantworten, sollen Expertinnen und Experten aus dem Feld der
elektronischen Zustellung befragt werden. Dabei sollen mithilfe eines Leitfaden-geflhrten
Interviews die Relevanz bekannter Konstrukte der Technologie-Akzeptanz erforscht werden.
Auflerdem sollen mit Hilfe der qualitativen Inhaltsanalyse auch Hinweise auf im
Forschungsmodell noch unbericksichtigte Einflussfaktoren identifiziert werden.

1.6 Aufbau der Arbeit

Die Arbeit beginnt mit einer Einleitung zur Thematik der Akzeptanz der elektronischen
Briefzustellung in Osterreich mit Abgrenzungen, Motivation und der Forschungsliicke. Kapitel 2
gibt einen Uberblick tber die Entwicklung der verschiedenen Zustellungsarten und speziell die
elektronische Zustellung in Osterreich. Danach folgen in Kapitel 3 die Theorien der Technologie-

11
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Akzeptanz-Modelle, der Inhibitor-Theorie und weiterer méglicher Faktoren, die einen Einfluss auf
die Akzeptanz der elektronischen Zustellung haben kénnten. Am Ende des Kapitels wird daraus
ein kombiniertes Forschungsmodell geformt, das als Grundlage fUr die DurchfGhrung der
Interviews dient. Das Kapitel 4 beschreibt dann die Vorgehensweise vom Untersuchungsdesign
uber die Datenerhebung bis hin zur Inhaltsanalyse. Hier wird dann auch das Kategoriensystem
als Ergebnis der Inhaltsanalyse dargestellt. Darauf folgt in Kapitel 5 die Diskussion der
Ergebnisse und eine kritische Reflexion der eigenen Arbeit. Im letzten Kapitel wird die
Forschungsfrage beantwortet sowie weitere Empfehlungen und Schlussfolgerungen formuliert.
Am Ende finden sich noch die Anhdnge und Verzeichnisse.

12



Digitalisierung der Briefzustellung

2 DIGITALISIERUNG DER BRIEFZUSTELLUNG

In diesem Kapitel soll die Digitalisierung der Dienstleistung der Briefpost bearbeitet und die
Unterschiede zwischen den verschiedenen Zustellarten aufgezeigt werden, um eine Abgrenzung
der Osterreichischen Anwendung der ,Elektronischen Zustellung® zu erreichen.

2.1 Entwicklung der Briefpost in Osterreich

Im Auftrag der Européischen Union wurde eine umfangreiche Studie zur Entwicklung der Post
durchgeflihrt, die detaillierte Daten zum Ist-Zustand der Post in den einzelnen Landern und
darunter auch Osterreich bereitstellt. Die Daten zeigen hier, dass Osterreich sowohl bei der
Breitband-Verflugbarkeit mit 89 % tUber dem EU-28 Durchschnitt von 88 % liegt als auch bei der
Nutzung von Internetbanking mit 63 % gegenliber dem EU-Schnitt von 55 % und bei der
Verbreitung von E-Government mit 70 % deutlich Gber dem EU-Schnitt von 55 % liegt. Die
Briefpostmengen haben sich in der EU von 59 Mrd. Briefen im Jahr 2017 zu 47 Mrd. Briefen im
Jahr 2021 um ca. 6 % pro Jahr verringert. In Osterreich gab es eine Reduktion von 177
Sendungen pro Kopf im Jahr 2017 auf 135 Sendungen pro Kopf im Jahr 2021, womit Osterreich
im EU-Vergleich auf Platz vier der meisten Sendungen pro Kopf steht. (CEU. GROW. &
Copenhagen Economics., 2022)

Es scheint in Europa grundsatzlich eine Entwicklung hin zu weniger Briefpost zu geben, die sich
aus mehreren Faktoren zusammensetzt. Einer der Faktoren ist die Substitution von
Briefsendungen durch eine beliebige Form von digitaler Ubermittlung. (Cazals et al., 2018)

Laut Jaag & Finger (2017) werden aufgrund der sich andernden Aufgabengebiete der Post —
steigende Paketvolumen und sinkende Briefvolumen — verschiedene Strategien empfohlen, um
einen Weiterbestand zu sichern bzw. das Serviceangebot zu erweitern. Eine Strategie empfiehlt
die hohe Filialdichte und Nahe zu den Kundinnen und Kunden zu nutzen, um Serviceangebote
zu verbreitern, wobei auch explizit E-Government-Services genannt werden. Die Post kdnnte mit
einem Service-Angebot in den Filialen auch helfen Menschen elektronisch zu erreichen, die aus
verschiedenen Grunden erschwerten Zugang zu digitalen Kanalen haben.

2.1.1 Digitalisierung von Postdienstleistungen

Es gibt in vielen Bereichen der Postdienstleistungen Entwicklungen hin zu einer Digitalisierung
der Services, wie zum Beispiel in der Paketverfolgung, oder bei Nachsendeauftragen. Bei der
Digitalisierung von Briefpost geht es um einen vollstandigen Ersatz des gedruckten Briefes, man
spricht hier auch von elektronischer Substitution oder E-Substitution. Diese Substitution Iasst sich
bereits seit dem Jahr 2000 beobachten und wird von den vielen Vorteilen getrieben, wie dem
niedrigeren Preis, der héheren Verfligbarkeit und der schnelleren Zustellung. Sehr schnelle
Substitutionseffekte ergaben sich zum Beispiel in Danemark, wo eine staatliche Pflicht zur
Nutzung eines elektronischen Postfaches etabliert wurde. (Falch & Henten, 2018)
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Die Vereinigung der Postdienstleister (Universal Postal Union — UPU) hat ein spezielles Werk
zum Thema Digitalisierung der Postdienstleistungen herausgegeben, das in grofiem Detailgrad
strategische, technologische und soziale Aspekte der Digitalisierung von Post-Services darstellt.
Diese Konvertierung hin zu elektronischen Services wird dort als wichtiger neuer
Einkommenszweig, und als langfristig nachhaltige Entwicklung gesehen (Corredera & Leta,
2019).

Die Publikationen von Chotodecki (2022) und Jaag (2015) sehen einen starken Fokus der
Postdienstleister auf ihrem Kerngeschaft der Brief- und Paketzustellung. Gleichzeitig wird
versucht die gesetzlichen Regularien dahingehend zu gestalten, dass das steigende
Paketgeschaft aus dem E-Commerce gewinnbringend gestaltet werden kann. Gleichzeitig wird
versucht die notwendige Universal Service Obligation (USO), also den sogenannten Post-
Universaldienst, in mdglichst geringem Umfang zu verrichten. Die USO kann zumeist nur durch
grolRe Postdienstleister erflllt werden und férdert somit die Monopol-Erhaltung. Die Brief-
Substitution durch elektronischen Versand wird dort als Bedrohung wahrgenommen.

Hingegen wird von Otsetova (2019) die Substitution der Briefpost durch elektronische Zustellung
und weiterer E-Services als groRe Chance flr die Postdienstleister gesehen neue Markte zu
erschlielen.

2.1.2 Vergleich mit anderen Landern

Es gibt verschiedene Untersuchungen in einzelnen Landern rund um das Thema Digitalisierung
von Postdienstleistungen. Abbott & Cohen (2020) beschreiben die Lage dazu in Australien, wo
die Post mit wenig Erfolg versucht hat ein digitales Ersatz-Angebot flir die Briefzustellung zu
etablieren. Wenig Zusammenhange lassen sich aus Landern mit ganzlich anderen
Voraussetzungen ableiten wie zum Beispiel aus der Studie von Sinha et al. (2023) Uber die Post
in Indien. Dort mussen zuerst Probleme in der Basis-Infrastruktur geldst werden, bevor Uber eine
grol¥flachige Einfiihrung digitaler Systeme nachgedacht werden kann. Eine ahnliche Situation
beschreibt Anvarovna (2022) fur den aktuellen Stand in Russland, Usbekistan und Kasachstan,
wo auch noch grof3er Aufholbedarf besteht.

Jaag (2015) berichtet beispielhaft Gber Danemark als sehr erfolgreiches Land bei der digitalen
Postzustellung wo bereits 2014 Uber 65% der Bevolkerung fir die e-Brief Zustellung registriert
waren. In Danemark ist die Nutzung fur Burgerinnen und Blrger inzwischen verpflichtend. Fur
Polen sowie einen Vergleich mit anderen EU-Staaten sei hier die Arbeit von Drab-Kurowska &
Budziewicz-GuzZlecka (2021) genannt, die eine klare Empfehlung flr eine Strategieentwicklung
hin zu einer Digitalisierung aller Postdienstleistungen abgeben. Wobei sie aufmerksam machen,
dass die Gefahr besteht, Personen mit eingeschranktem Zugang zu Online-Diensten, dadurch
sozial auszugrenzen. In dem Artikel von Otsetova (2019) wird die digitale Transformation von
Postunternehmen in Bulgarien beschrieben, wo die Durchdringung von hybrider Zustellung mit
2,33% und elektronischer Post-Mailbox mit 1,74% noch sehr niedrig ist.

Fir Deutschland konstatiert Niederprim (2018) eine nur schleppende Entwicklung hin zur
digitalen Briefzustellung, weil keine allgemein akzeptierte Plattform bereitsteht. In den

14



Digitalisierung der Briefzustellung

Nachbarlandern Danemark und in den Niederlanden hingegen sind die Briefmengen, nach
Einflhrung von elektronischen Burgerportalen, stark gesunken. Fir Deutschland erkennt
Niederprim hingegen keine solche Entwicklung, wodurch es noch einige Zeit, speziell auch fir
Unternehmen, attraktiv bleiben wird auf Hybridpost zu setzen.

J1---] wie zum Beispiel in den Niederlanden (das Bliirgerportal ,mijnoverheid.nl*, das inzwischen von mehr
als einem Drittel der Niederldnder genutzt wird) und Dénemark (das Biirgerportal ,borger.dk” in
Kombination mit e-boks, dessen Nutzung flir dédnische Biirger und Unternehmen seit einigen Jahren
verpflichtend ist). In beiden Léndern sind die Briefmengen infolge der Etablierung dieser Plattformen in
Kombination mit einer strikten Digitalisierungspolitik der jeweiligen Regierungen bei der Kommunikation
zwischen staatlichen Institutionen und Blirgern/Unternehmen innerhalb weniger Jahre massiv

eingebrochen.” (Niederpriim, 2018)

2.2 Mischformen der Zustellung

Es haben sich in den letzten Jahren verschiedene Mischformen aus digitaler und physischer
Zustellung etabliert, die im Folgenden kurz beschrieben werden.

2.2.1 Hybridpost

Hybridpost definiert sich anhand dreier wesentlicher Merkmale: Medienbruch, physische
Zustellung und Komplettangebot durch den Druckdienstleister. Das bedeutet die
Datentbermittlung an einen Druckdienstleister erfolgt elektronisch, jedoch wird der Brief danach
gedruckt und postalisch zugestellt. Die Hybridpost stellt somit keine digitale Zustellung dar.
Allerdings kdnnten Druckdienstleister, die bereits Hybridpost-Lésungen anbieten, mit einer
Anbindung an einen elektronischen Zustelldienst sehr schnell grolen Mengen an bestehenden
Kundinnen und Kunden eine elektronische Zustellung ermdglichen. Fir kleine und mittlere
Unternehmen, die Hybridpost nutzen, wird die elektronische Zustellung jedoch selten verwendet.
Hier wird stattdessen auf selbst erstellte Portallésungen oder E-Mail-Versand zurtickgegriffen.
(Niederprim, 2018) (Dieke et al., 2010)

2.2.2 Inverse Hybridpost

Es gibt auch Angebote in Osterreich fiir eine sogenannte inverse Hybridpost. Das bedeutet die
Briefe werden Uber einen Nachsendeauftrag direkt an einen Dienstleister umgeleitet. Dieser
offnet, digitalisiert und Ubermittelt die Briefe elektronisch an die Kundinnen und Kunden. Diese
kénnen dann Uber eine Smartphone Applikation online betrachtet werden. Danach werden die
gedruckten Briefe kontrolliert vernichtet. (Digitaler Briefkasten von REISSWOLF, 2023)
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2.2.3 Duale Zustellung

Die duale Zustellung ist eine Erweiterung der elektronischen Zustellung um den postalischen
Zustellkanal, falls der*die Empfanger*in bei keinem Zustelldienst registriert oder er nicht
elektronisch erreichbar ist. Der Brief wird dann automatisch an einen Druckdienstleister
weitergeleitet und postalisch zugestellt. Es wurde dafir auch eine einheitliche Schnittstelle ,MOA-
ZS* geschaffen, die die Abwicklung vereinfachen soll. (Distelberger, 2007)

LSUnter ,dualer Zustellung" versteht man die Erweiterung des Modells der elektronischen
Zustellung um Funktionalitét, welche bei fehlgeschlagener elektronischer Zustellung automatisch
eine postalische Zustellung durchfiihrt. Die duale Zustellung integriert sich dabei in die Architektur
der elektronischen Zustellung und ermdéglicht die Kommunikation mit postalischen Zustelldiensten
liber dieselbe Schnittstelle. Der Begriff ,postalischer Zustelldienst" bezeichnet den Zustelldienst,
welcher fir den Druck, die Kuvertierung, den Versand sowie die Retournierung eines etwaigen
Zustellnachweises zusténdig ist.” (Distelberger, 2007, S. 65)

2.3 Digitale Briefzustellung

Dieses Kapitel soll einen Uberblick tiber die verschiedenen bestehenden Lésungen geben, mit
denen Briefe Uber digitale Kanale Ubermittelt werden kénnen. Das kann im einfachsten Fall ein
E-Mail sein, oder aber eine aufwandigere staatliche Losung wie die ,Elektronische Zustellung®.

2.3.1 Briefzustellung per E-Mail

Die einfachste Form einer digitalen Zustellung stellt die E-Mail dar, wie sich auch immer haufiger
verwendet wird, um zum Beispiel Rechnungen von Unternehmen an Kund*innen zu versenden.
Jedoch ist ein unverschlisseltes E-Mail gemal Datenschutzgesetz (DSG/17.01.2024) kein
ausreichender Schutz fur eine Nachricht, die sensible Daten enthalt, somit darf eine Behorde
keine elektronische Zustellung solcher Dokumente mittels unverschlisselter E-Mail durchfuhren.
Nachdem der Fokus der Arbeit auf der Zustellung behdrdlicher Briefe an Burger*innen liegen soll,
ist die E-Mail als Kommunikations-Kanal ungeeignet. (Waldenberger, 2020)

2.3.2 Briefzustellung uber firmeneigene Portallosungen

In den letzten Jahren haben verschiedene Unternehmen begonnen selbst Systeme zu betreiben,
um Nachrichten digital an Empfangerinnen und Empfanger zu versenden. Beispielhaft seien hier
Banken und Versicherungen genannt, die eigene Postfacher in ihren mobilen Applikationen oder
Internetportalen bereitstellen. Siehe zum Beispiel das elektronische Postfach einer Versicherung
in Abbildung 1. Ein Nachteil dieser proprietdaren Systeme ist die Beschrankung auf eine*n
Absender*in, was zu einer Vielzahl an Einzelldsungen fiir den Endnutzer oder die Endnutzerin
fuhrt. Auch diese Form der digitalen Zustellung soll in dieser Arbeit nicht im Detail betrachtet
werden, weil zu viele verschiedene Systeme existieren, die auch nicht 6ffentlich zuganglich sind.
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S Meu 3} @ w @ ¢ zURICH

Hier finden Sie alle Nachrichten, die wir Ihnen geschickt haben und auch Ihre
gesendeten Anfragen. Verwenden Sie den Filter, um schneller eine bestimmte
Nachricht zu finden.

- Filter wahlen - v

Datum Status Betreff Anhang

171 Eintrége pro Seite 10 »

Abbildung 1: Das Online-Postfach der Ziirich Versicherung [Screenshot] (Zlirich Versicherung, 2023)

2.3.1 Angebot fiir digitale Briefzustellung in Osterreich

Das Angebot fiir eine digitale Briefzustellung in Osterreich, mit Ausnahme eines einfachen E-
Mail-Versandes, ist eingeschrankt. Nachdem auch die Osterreichische Post AG privatisiert
wurde, gibt es keine offene staatliche Ldsung fur privaten und gewerblichen elektronischen
Briefversand. Derzeit wird nur die Versendung von Bundesbehdrden an Privatpersonen und
Unternehmen Uber die staatliche Losung der ,Elektronischen Zustellung® in die Applikation ,Mein
Postkorb“ abgedeckt. Dieser staatlichen Ldsung der elektronischen Zustellung ist der
Schwerpunkt der Arbeit gewidmet.

FUr die elektronische Zustellung in ,Mein Postkorb® sind mit Stand 12.05.2025 vier Zustelldienste
zugelassen, wobei das Bunderechenzentrum (BRZ) der erste registrierte Zustelldienst war und
eine Entwicklung der Stickzahlen von weniger als 10.000 Zustellungen im Jahr 2014 bis zu
1.300.000 Zustellungen im Jahr 2022 verdffentlicht hat. Als Nutzer*innenzahlen wurden im
Janner 2024 ca 960.000 registrierte Teilnehmende der elektronischen Zustellung genannt, wovon
370.000 natirliche Personen waren, der Rest Unternehmen (Bundesministerium fir Kunst,
Kultur, 6ffentlichen Dienst und Sport, 2024).

Ende Februar 2025 gibt das Bundeskanzleramt die Nutzer*innenzahlen fur die elektronische
Zustellung bereits mit insgesamt ca. 1,86 Millionen registrierten Empfanger*innen an, wovon ca.
1,22 Millionen natirliche Personen sind. Fur das Jahr 2024 werden insgesamt 13,59 Millionen
elektronisch zugestellter Sendungen gemeldet. (Trauner, 2025)

Das Unternehmen Reisswolf bietet ein Service an, bei dem Briefpost an das Unternehmen
Reisswolf weitergeleitet, dort gedffnet, digitalisiert und vernichtet wird und dann Uber eine eigene
App den Zugriff fur Kundinnen und Kunden ermdéglicht. Dies stellt eine Sonderlésung der inversen
Hybridpost dar. (Digitaler Briefkasten von REISSWOLF, 2023).

Die Osterreichische Post AG hat tiber den Postservice der dualen Zustellung mit ihrem Produkt
.e-Briefkasten“ im Jahr 2022 laut eigenen Angaben 460.000 erreichbare Empfanger*innen. Diese
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kénnen sich beim e-Briefkasten kostenfrei registrieren. Unternehmen, die Briefe an den e-
Briefkasten tUbermitteln wollen, missen jedoch den Post-Service der ,Dualen Zustellung® nutzen,
das heildt alle Briefe, die nicht an den e-Briefkasten Ubermittelt werden kénnen, werden durch die
Osterreichische Post gedruckt und versendet. (Osterreichische Post AG, 2022)

Alle genannten Portale dienen rein dem digitalen Empfang von Poststiicken. Eine Versendung
von Poststlicken in die Gegenrichtung ist bei den genannten Angeboten nicht vorgesehen, was
ein Faktor fur die Akzeptanz sein kdnnte.

Die Tabelle 1 zeigt eine Ubersicht tber die im Mai 2025 in Osterreich angebotenen Portale zur
digitalen Briefzustellung.

Portal und Anbieter ‘ Nutzerzahlen Beschreibung
.Mein Postkorb* 1,86 Millionen Staatliche Lésung zur Versendung von
betrieben vom registrierte Bundesbehdrden an Private und Unternehmen.
Bundesministerium flr Empfanger*innen, Im Mai 2025 gibt es vier behordlich registrierte
Finanzen davon ca. 1,22 Zustelldienste die Zustellstlicke einliefern.
Millionen naturliche
Personen
,Digitaler Briefkasten® Unbekannt Digitalisierungsservice des Unternehmens
der Firma Reisswolf Reisswolf, die Poststiicke scannen und in einem
Online-Portal anzeigen.
»e-Briefkasten* 460.000 registrierte Uber das Service der dualen Zustellung konnen
der Osterreichischen Post Empfanger*innen Unternehmen bei der Osterreichischen Post
AG Sendungen beauftragen, die dann falls méglich

Uber den e-Briefkasten, oder gedruckt und Gber
den Postweg zugestellt werden.

Tabelle 1: Portale zur digitalen Briefzustellung in Osterreich im Mai 2025

2.4 Die elektronische Zustellung in Osterreich

Die ,Elektronische Zustellung* ist in Osterreich gesetzlich geregelt, wie in Kapitel 2.4.4 dargestellt
wird. Sie stellt eine spezielle Form der digitalen Ubermittlung dar, die geschaffen wurde, um
Poststlcke der Bundesbehdrden an Unternehmen sowie Burgerinnen und Burger auszuliefern.
Die Kerninhalte der elektronischen Zustellung sind laut Kaufmann & Gspan (2022):

= Die Behdérde kann frei ein Zustellsystem wahlen.

= Es gibt keine gesetzliche Preisbindung fur den Versand, jedoch eine Nutzungsgebuhr von
maximal 7 Cent fir das Teilnehmerverzeichnis, die der Zustelldienst unter gewissen
Umstanden entrichten muss.

= Nicht-nachweisliche Sendungen koénnen auch Uber Kommunikationssysteme der
Behorden versendet werden.

= Es wird ein zentrales Teilnehmerverzeichnis zur Verfligung gestellt, welches alle
adressierbaren Empfangerinnen und Empfanger enthalt und tber verschiedene Schlissel
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abgefragt werden kann, zum Beispiel mittels Name + Wohnadresse + Geburtsdatum einer
naturlichen Person.

= Das Anzeigemodul ,Mein Postkorb® wird vom Bundesministerium fur Finanzen (BMF)
betrieben und in der App ,Digitales Amt‘, in oesterreich.gv.at und dem
Unternehmensserviceportal verfigbar gemacht. Es stellt die zentrale Stelle fur die
Registrierung und Abholung der eingelieferten elektronische Zustellstlicke dar.

241 Zustelldienste fur eine elektronische Zustellung

Es werden drei Arten von Zustelldiensten in der elektronischen Zustellung unterschieden.
Zustelldienste konnen elektronische Zustelldienste nach einer Registrierung beim BMF,
Kommunikationssysteme der Behoérden, oder die Applikation ,FinanzOnline* sein. Die
Kommunikationssysteme der Behorden kdnnen keine nachweislichen Zustellungen vornehmen.
(ZustG/12.11.2023)

Die mit Stand 12. Mai 2025 registrierten elektronischen Zustelldienste sind in Tabelle 2 gelistet.

Hpc DUAL Osterreich GmbH zugelassen mit Bescheid vom 19.2.2017
Osterreichische Post AG zugelassen mit Bescheid vom 25.6.2010
Bundesrechenzentrum GmbH zugelassen mit Bescheid vom 3.3.2009

VENDO Kommunikation + Druck GmbH zugelassen mit Bescheid vom 7.10.2019

Tabelle 2: Zugelassene Zustelldienste in Osterreich (Bundesministerium fiir Finanzen, 2025)

2.4.2 Das Anzeigemodul der elektronischen Zustellung

Das Anzeigemodul ist im §37 des Zustellgesetzes (ZustG/12.11.2023) definiert. Es ist ein
System, das Uber Schnittstellen Sendungsinformationen erhalt und die Empfangerinnen und
Empfanger Uber neue Nachrichten verstandigt. Es kann eine Liste der verfligbaren Nachrichten
anzeigen sowie die Nachrichteninhalte von den einzelnen Zustelldiensten nachladen, um sie fir
die Empfangerinnen und Empfénger darzustellen. Das Anzeigemodul kann auch Nachrichten des
Bundesministeriums fur Finanzen darstellen, die in ,FinanzOnline“ zugestellt wurden. (Kaufmann
& Gspan, 2022)

Die Schnittstelle wird als ,Module fir Online Applikation — Zustellung®“ (MOA-ZS) bezeichnet und
die Schnittstellenbeschreibung findet sich auf der Homepage des Bundesministeriums fur
Finanzen, bzw. als Download auf der E-Government Seite des Bundes (E-Zustellung  ZUSE Q4
2021, 2022).

Das Anzeigemodul ,Mein Postkorb“ ist tber folgende Portale abrufbar (Bundesministerium fir
Finanzen, 2025):

= oesterreich.gv.at* fir Burgerinnen und Burger
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App ,Digitales Amt* fir Blrgerinnen und Birger

Unternehmensserviceportal ,usp.gv.at” fur Unternehmen
Internetserviceportal der Agrarmarkt Austria (eAmA) fur Unternehmen
diverse Behordenportale fiur Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Verwaltung

JustizOnline fur Bargerinnen und Burger

2.4.3 Ablauf der elektronischen Zustellung

Der vereinfachte Zustellprozess der elektronischen Zustellung, wie in Abbildung 2 dargestellt,
umfasst folgende Schritte (Kaufmann & Gspan, 2022):

1.

Die Versender*innen kénnen optional direkt das Teilnehmerverzeichnis abfragen, ob der
Empfanger oder die Empfangerin elektronisch zustellbar sind.

Ein Zustellstlick wird an eines der registrierten Zustellsysteme Ubermittelt.

Das Zustellsystem pruft die Erreichbarkeit der Empfangerin bzw. des Empfangers im
Teilnehmerverzeichnis und erhalt im Erfolgsfall die Metadaten fir eine Zustellung.

Das Zustellsystem sendet die Metadaten an ,Mein Postkorb* und halt das zuzustellende
Poststlck fur eine spatere Anzeige durch das Anzeigemodul bereit.

,Mein Postkorb“ benachrichtigt den Empfanger oder die Empfangerin Gber eine neue
Sendung.

Der Empfanger oder die Empfangerin kann uber das Portal einsteigen und die
Nachrichtenliste anzeigen.

Die Empfangerin bzw. der Empfanger kann einzelne Nachrichten 6ffnen, die dann vom
Anzeigemodul beim Zustelldienst angefordert werden und auch als gelesen
zurickgemeldet werden.

Sofern eine nachweisliche Zustellung beauftragt wurde, erhalt der Absender bzw. die
Absenderin auch eine Bestatigung der Abholung.
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1. optional:
Empfanger elektronisch adressierbar?
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Abbildung 2: Vereinfachter Zustellprozess — eigene Darstellung nach (Kaufmann & Gspan, 2022, S. 16)

2.4.4 Das osterreichische Zustellgesetz

Das Zustellgesetz (ZustG) definiert ,[...] die Zustellung der von Gerichten und
Verwaltungsbehdrden in  Vollziehung der Gesetze zu Ubermittelnden Dokumente [...]"
(ZustG/12.11.2023).Es enthalt Bestimmungen zur Zustellung behdrdlicher Schriftstiicke in
Papierform und elektronischer Form, wobei sich Abschnitt Ill der elektronischen Zustellung
widmet. Im ZustG wird auch das Anzeigemodul definiert, das der Empfangerin oder dem
Empfénger die Anzeige der Sendungsinformation und des Sendungsinhaltes fur maximal 10
Wochen ermoglicht, danach wird die Sendung geldscht.

Das Anzeigemodul ist mit Stand Mai 2025 als ,Mein Postkorb“ Uber verschiedene Portale des
Bundes erreichbar und wird vom Bundesministerium fir Finanzen betrieben. Der Betreiber des
Anzeigemoduls verwaltet auch die Nutzer*innen-Authentifizierung, wofir ein gemeinsames
Teilnehmer*innen-Verzeichnis geschaffen wurde. Fur die Authentifizierung, die Benachrichtigung
und die Anzeige eines Zustellstickes darf das BMF dem Zustelldienst auch eine Geblhr von
maximal 7 Cent pro Zustellstiick berechnen. (ZustG/12.11.2023)

2.4.5 Vorteile der elektronischen Zustellung

In der Arbeit von Distelberger (2007) werden folgende Vorteile einer elektronischen Zustellung
genannt:

= Kostenersparnis durch Einsparung bei Druckkosten und Portokosten
= jederzeit mdgliche Abholung der Zustellstlicke
» Effizienz durch eine sehr rasche Zustellung

Das Bundesministerium flr Finanzen als aktueller Betreiber nennt als weitere Vorteile
(Bundesministerium fur Finanzen, 2025):

21



Digitalisierung der Briefzustellung

= Hochste Sicherheit durch Authentifizierung mittels ID Austria
= Postfach frei von unerwiinschter Werbung
Dazu erganzt Niederprim (2018) den Vorteil:

= Nachverfolgbarkeit und Lesestatus der Sendung in einer elektronischen Portallésung

2.4.6 Nachteile der elektronischen Zustellung

Der erste Nachteil besteht darin, dass die elektronische Zustellung, derzeit nur ein
unidirektionales Service ist. Es beschleunigt und vereinfacht die Kommunikation von der Behérde
zum Empfanger oder zur Empfangerin, bietet jedoch keine Antwortmdglichkeit Gber denselben
Kanal. Hier kommt es in vielen Verwaltungsprozessen zu einem Medienbruch, weil die
Bdrger*innen auf behdrdliche elektronische Sendungen telefonisch, personlich, per E-Mail oder
postalisch antworten mussen.

Ein weiterer Nachteil besteht darin, dass die Kosten der elektronischen Zustellung zwar niedriger
sind als bei einer postalischen Zustellung, jedoch héher als eine einfache E-Mail. Die Versendung
per E-Mail hatte zwar einige Nachteile, wie in Kapitel 2.3.1 ausgefihrt, ist aber im Regelfall
beinahe kostenlos.

2.5 Digitalisierung staatlicher Services

Daub et al. (2020) betonen, dass an Digitalisierung der staatlichen Institutionen, im Rahmen des
E-Government, kein Weg vorbeifiihrt. Die Digitalisierung bietet dabei Vorteile durch standige
Erreichbarkeit, weniger Zeitaufwand fiur Birgerinnen und Birger, Kostenreduktion flr
Unternehmen und effizientere Abwicklung durch Automatisierung. Die Herausforderung besteht
aber in der Vielzahl an staatlichen Services und somit einer groRen Zahl an verschiedenen
Customer Journeys, die gestaltet und moglichst konsistent und einheitlich entwickelt werden
mussen.

2.5.1 Das osterreichische E-Government-Gesetz

Den Grundstein fur die Digitalisierung der Briefzustellung hat das E-Government-Gesetz
(EGovG) gelegt, indem es den gesetzlichen Rahmen fir die Burgerkarte, die Amtssignatur und
das Stammzahlenregister geschaffen hat. Auch wird das ,Recht auf elektronischen Verkehr mit
Gerichten und Verwaltungsbehoérden® (E-GovG/17.01.2024) geschaffen, was somit jedoch keine
Verpflichtung fur den Blrger oder die Burgerin darstellt, sondern nur das Recht eine elektronische
Zustellung von den Bundesbehérden verlangen zu kdnnen. Im Gegensatz dazu werden
Unternehmen durch das E-Government-Gesetz seit 1.1.2020 verpflichtet, an der elektronischen
Zustellung teilzunehmen, sofern es ihnen technisch mdglich ist und auch keine sonstigen
Ausnahmen dies vermeiden lassen. Dies wurde mit einer Integration des Anzeigemoduls ,Mein
Postkorb® in das Unternehmensserviceportal (USP) realisiert. (Waldenberger, 2020)
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Fur die Verwaltungsebene der Lander und Gemeinden gilt dieses Gesetz somit grundsatzlich
nicht, es kann aber angenommen werden, dass die Bilrgerinnen und Birger diese
Unterscheidung nicht immer kennen und somit auch Gemeinden und Lander in Zugzwang
kommen werden elektronisch zuzustellen. (Kaufmann & Gspan, 2022)

2.5.2 Entwicklung des E-Government in Osterreich

In Osterreich wurde mit der Initiative ,ID Austria“, die 2023 an das Finanzministerium ibergeben
wurde, ein wichtiges Instrument geschaffen und beworben, um den Birgerinnen und Blrgern
elektronischen Zugang zu staatlichen Services zu ermdglichen. Nutzungszahlen werden derzeit
nicht veroffentlicht, der Staatssekretar fir Digitalisierung sprach jedoch in einem Interview am
06.05.2025 von 3,9 Millionen Nutzerinnen und Nutzern (heute.at).

Hochtl & Lampoltshammer (2019) sehen eine notwendige Zusammenarbeit der subsidiaren
Gebietskorperschaften in Osterreich, um ein mdglichst einheitliches und geblindeltes E-
Government-Angebot zu erstellen. Sie empfehlen aulerdem die Forderung zentraler Service-
Portale wie ,help.gv.at“ und ,oesterreich.gv.at®, sowie die Ausweitung und Bewerbung der online
verfugbaren Services.

2.5.3 E-Government im Landervergleich

Der Digital Economy and Society Index (DESI ) wird seit 2014 von der Europaischen Kommission
erstellt und soll die digitalen Fortschritte der Mitgliedsstaaten (iberwachen. Osterreich steht hier
in der Gesamtbewertung fir das Jahr 2022 auf dem zehnten Platz von insgesamt 27
Mitgliedslandern. Im Bereich E-Government wird Osterreich hier auf dem zwdlften Platz gewertet
und befindet sich somit knapp tber dem EU-Durchschnitt. (European Commission, 2022)

Als die vier wichtigen Enabler zur Etablierung von E-Government werden genannt (European
Commission, 2022):

= elD: Die Mdglichkeit sich online elektronisch auszuweisen.
= eDocuments: Die Verwendung von elektronischen Dokumenten in Service-Prozessen.

= Authentic sources: Wird auch als vorausgeflllte Dokumente bezeichnet, und meint das
automatische Erganzen von Daten aus sicheren Quellen im Service-Prozess.

» Digital post: Die Mdoglichkeit Post elektronisch an Birgerinnen und Blrger sowie
Unternehmen zuzustellen.
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3 AKZEPTANZMODELLE UND THEORIEN

Die vorliegende Arbeit versucht zu klaren, welche Faktoren auf die Akzeptanz der elektronischen
Zustellung wirken. Wie in Laumer & Eckhardt (2012) und Talukder et al. (2021) dargestellt,
beschaftigen sich viele Studien zur Einflhrung einer neuen Technologie nur mit den positiven
Einflussfaktoren auf die Akzeptanz der Nutzerinnen und Nutzer.

Nachdem die Menge der Postbriefsendungen in Osterreich nur um ca. 5% pro Jahr sinkt (CEU.
GROW. & Copenhagen Economics., 2022), wo hingegen in Landern mit starker Briefsubstitution
die Briefmengen viel starker fallen, stellt sich auch die Frage nach den Faktoren der Nicht-
Akzeptanz dieser neuen Technologie. Um eine einseitige Sichtweise zu vermeiden, soll in dieser
Arbeit versucht werden ein kombiniertes Modell mit Konstrukten aus Akzeptanz- und Inhibitor-
Theorien zu erstellen, das in weiterer Folge die Grundlage flir die Kategorienbildung des
Interviewleitfadens bildet.

3.1 Akzeptanzmodelle und weitere Theorien

Aus der Ubersicht tiber verwendete Theorien und Modelle in der Informatik von Houy et al. (2014)
geht das Technology Acceptance Model (TAM) als weit verbreitetes Modell hervor. Nachdem es
in Form der Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) eine
Weiterentwicklung des TAM gibt, soll dieses Modell zur Anwendung kommen, um die
Akzeptanzfaktoren zu identifizieren.

3.1.1 UTAUT-Theorie

Die Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) verbindet acht
vorangegangene Theorien und deren Konstrukte (Venkatesh et al., 2003):

1. Innovation Diffusion Theory (IDT) von Rogers (1995)
Theory of Reasoned Action (TRA)

Technology Acceptance Model (TAM)

Motivational Model (MM)

Theory of Planned Behaviour (TPB)

Combined TAM and TPB (C-TAM-TPB)

e L R

Model of PC Utilisation (MPCU)
8. Social Cognitive Theory (SCT)

In dem UTAUT-Modell werden vier Konstrukte verwendet, die Einfluss auf das Nutzungsverhalten
einer Technologie bzw. eines technischen Systems haben (Venkatesh et al., 2003, S. 447):
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.performance expectancy”: Die Erwartung an die Leistung eines Systems drickt aus,
welchen Mehrwert sich die Benutzerin oder der Benutzer durch die Verwendung
verspricht. Dies kann quantitativ durch Items gemessen werden die Nutzlichkeit,
Zeitersparnis, Performance oder Effektivitat bewerten.

Leffort expectancy”: Die Erwartung an den Aufwand, der nétig ist, um ein System zu
bedienen bzw. zu benutzen driickt aus wie schwierig oder aufwandig die Benutzerin oder
der Benutzer die Verwendung des Systems empfindet. Dies kann quantitativ durch Items
gemessen werden die Lernfortschritt, Zeitaufwand, Einfachheit der Bedienung oder
Flexibilitat bewerten.

,social influence”: Die Benutzerin oder der Benutzer wird durch soziale Einfliisse von
nahestehenden Personen in seinem Verhalten beeinflusst ein neues System zu
verwenden. Hier wird jedoch klar unterschieden zwischen Settings in denen Technologie
freiwillig benutzt wird und Settings, in denen eine Verwendung verpflichtend ist. Dies kann
quantitativ durch Iltems gemessen werden die Gruppendruck, Ansehen und
Vorbildfunktion bewerten.

Jfacilitating conditions®: Die unterstlitzenden Bedingungen beschreiben die
Wahrnehmung der Benutzerin oder des Benutzers hinsichtlich der Verfugbarkeit von
Ressourcen, Schulungen und technischer Unterstitzung, die zur Nutzung der
Technologie zur Verfligung stehen. Dies kann quantitativ durch ltems gemessen werden
die Schulungsmaterial, Kompatibilitat mit bestehenden Systemen, verfugbare
Unterstitzung und Systemwissen bewerten.

TAUT Modell werden aul3erdem vier weitere EinflussgroRRen als ,Moderatoren® genannt:
Alter, Geschlecht, Erfahrung und Freiwilligkeit. Siehe

ung 3: Research Model der UTAUT-Theorie — eigene Darstellung nach (Venkatesh et al.,
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Abbildung 3: Research Model der UTAUT-Theorie — eigene Darstellung nach (Venkatesh et al., 2003)
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3.2 Verhinderungsmodelle und Theorien

Es gibt nur wenige Theorien, die zu ergrinden versuchen, warum Technologien nicht akzeptiert
werden. Hier erscheint die Inhibitor-Theory (Cenfetelli, 2004) als gebrauchlichste, weswegen sie
in dieser Arbeit den Grundstein legen soll um die verhindernden Faktoren zu identifizieren.

3.2.1 Inhibitor-Theorie

Entgegen der vielen Theorien die versuchen die Akzeptanz eines Systems zu ergrinden wurde
von Cenfetelli (2004) eine Theorie prasentiert, die Verhinderungsgriinde als unabhangige und
nicht exakt den Akzeptanzfaktoren entgegengesetzte GroRRen identifiziert. Dies basiert auf der
» Two-factor theory” von Herzberg (1966), die vermutete, dass Zufriedenheit im Beruf nicht das
direkte Gegenteil von Unzufriedenheit darstellt und diese somit auch von verschiedenen Faktoren
beeinflusst werden.

"The primary implication for IS research is that there is a broader array of beliefs
salient to usage intentions than has been typically considered. A focus on only
positive antecedents, as is often taken in technology acceptance research, may lead

to an incomplete set of factors.“ (Cenfetelli & Schwarz, 2011, S. 12)

Auch in einem spater folgenden Werk bekraftigen Cenfetelli & Schwarz (2011) die Wichtigkeit der
Betrachtung der negativen Faktoren, bei einer Fragestellung zur Technologie-Akzeptanz, weil
diese vom Menschen Ublicherweise schneller und starker wahrgenommen werden als positive
Faktoren. Sie haben folgende sechs Faktoren identifiziert, die die Verwendung eines
Informationssystems verhindern kdnnen.

1. ,Information overload“: Der User oder die Userin wird mit zu vielen Informationen
konfrontiert und fiihlt sich Gberwaltigt.

2. ,lrrelevant requests for information“: Das System fordert vom User oder der Userin
scheinbar unsinnige Informationen, die flr die Verarbeitung nicht relevant erscheinen.

3. ,Deceptiveness”: Das System kann Erwartungen des Users oder der Userin nicht erfullen
und er oder sie fuhlt sich getauscht oder enttauscht.

4. Intrusiveness”: Das System fuhrt Schritte aus, die vom User oder der Userin nicht
erwartet oder gewtinscht wurden.

5. ,Effort redundancy”: Das System erfordert wiederholten Aufwand des Users oder der
Userin, der unndtig erscheint. Zum Beispiel wenn im Prozessablauf Informationen
verloren gehen und noch einmal eingegeben werden mussen.

6. ,Process uncertainty”: Der User oder die Userin fuhlen sich unzureichend informiert Gber
den Zustand seiner oder ihrer Abfrage.
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Abbildung 4: Das Forschungsmodell der Inhibitor-Theorie — eigene Darstellung nach (Cenfetelli & Schwarz, 2011)

3.3 Mogliche weitere Faktoren

Neben den beiden beschriebenen Theorie-Modellen gibt es einerseits Faktoren die als
Moderatoren Einfluss auf bestimmte Konstrukte des Modells haben kdnnten. Andererseits ist mit
unerkannten Faktoren zu rechnen, die in verschiedenen Quellen vermutet werden. Einige davon
werden im Folgenden beschrieben.

3.3.1 Alter als Einflussfaktor

Als Hauptgrund fir die Verhinderung einer elektronischen Substitution der B2C-Post wird von
Cazals et al. (2018) die Wahlfreiheit des Empfangers oder der Empfangerin genannt, die stark
altersabhangig zu sein scheint. Altere Personen bevorzugen hiernach eher eine physische
Briefzustellung.

Speziell zum Thema digitale Akzeptanz von Seniorinnen und Senioren gibt die Arbeit von
Yasuoka (2023) Aufschluss, die Untersuchungen in Danemark und Japan im Detail betrachtet.
Die Arbeit identifiziert drei Faktoren, die maligeblich daran beteiligt sind, altere Mitblrgerinnen
und Mitblrger an neue IT-Systeme heranzuflhren. Erstens eine gute Usability, also ein einfach
zu bedienendes und verstehendes System. Zweitens die niederschwellige Unterstlitzung durch
Freunde oder Familie, sollte es Herausforderungen geben. Und drittens und ein gewisser sozialer
Druck, der es notwendig macht, sich regelmafig mit IT-Systemen auseinander zu setzen.

Cenfetelli und Schwarz (2011) betrachten das Alter als moderierende Variable auf mehrere
Konstrukte, wie in

Abbildung 3 auf Seite 25 ersichtlich.

3.3.2 Vertrauen als Erfolgsfaktor

In einer Publikation des Deutschen Instituts fiir Vertrauen und Sicherheit im Internet (DIVSI) wird
die Wichtigkeit des Systemvertrauens behandelt. Im Anwendungsfall der elektronischen
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Zustellung ist es das Vertrauen eines Users oder einer Userin gegenuber einem System, das als
Vermittler in einer Kommunikationskette dient. Das DIVSI wurde von der Deutschen Post AG
gegrundet und mit Ende 2018 wieder aufgelést. Es wurden folgende Eigenschaften eines
Kommunikationssystems als wichtig fir das Systemvertrauen genannt (DIVSI, 2017):

= Vertraulichkeit: Nur der berechtigte Empfanger oder die Empfangerin konnen die
Nachricht lesen.

= Integritat: Die Nachricht wird auf dem Weg der Ubertragung nicht verandert.
= Authentizitat: Die Nachricht wurde vom Absender oder der Absenderin erstellt.
= Zustellnachweis: Es kann nachvollzogen werden, dass eine Nachricht empfangen wurde.

Die Wichtigkeit von Sicherheit bei der physischen und elektronischen Postdienstleistung
behandelt auch die Arbeit von Kowalik (2020), in der betont wird, dass Kundinnen und Kunden
von elektronischer Post groRen Wert auf die Sicherheit der Infrastruktur und den Datenschutz
legen.

3.3.3 Digitale Exklusion

In der Arbeit von Borsenberger et al. (2023) wird das Thema digitale Exklusion betrachtet, im
speziellen auch nach dem durch Covid-19 eingesetzten Digitalisierungsschub. Die Erkenntnisse
werden gestitzt auf Studien der OECD (2020). Es wird, aufgrund der noch immer sehr schlechten
Verbreitung von Breitband-Internetanschlissen in vielen europaischen Landern, der Vorschlag
aufgebracht die vorhandenen Post-Amter zu nutzen, um in entlegenen Gebieten auch
soziobkonomisch benachteiligten Personen einen Internet-Zugang und somit auch eine digitale
Erreichbarkeit flr elektronische Post zu gewahrleisten.

Fur Osterreich weist die OECD fir das Jahr 2022 nur 28,95 kabelgebundene
Breitbandanschlisse per 100 Einwohner*innen (bei einem OECD-Schnitt von 34,92) und 114,45
mobile Breitbandanschlisse per 100 Einwohner*innen aus (bei einem OECD-Schnitt von
128,88). In beiden Bereichen liegt Osterreich somit unter dem OECD-Schnitt. Das Vorhandensein
und die Qualitat des Internetzugangs, sollten somit als mogliche Faktoren in der Akzeptanz oder
Nicht-Akzeptanz von digitalen Briefzustellungen in Osterreich beriicksichtigt werden. (OECD,
2024)

3.3.4 Faktoren fur erfolgreiche Digitalisierung von staatlichen Services

Veranderungen hin zu digitalen Prozessen sind immer mit grollem Aufwand verbunden, vor allem
im staatlichen Sektor, wo viele Services verschiedenster Stellen tber eine moglichst einfach zu
bedienende zentrale Applikation erreichbar gemacht werden sollen. Daub et al. (2020) erkennen
drei Kernbereiche, die fiir eine erfolgreiche Digitalisierung von staatlichen Services notwendig
sind:

= Neu-Definition der Services mittels Customer Journeys unter Einbeziehung der
staatlichen Stellen und der End-Userinnen und End-User
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= Anpassen der Back-End-Infrastruktur, um ein schnelles Deployment und Skalierbarkeit zu
ermoglichen

= Etablieren einer zentralen Verwaltungseinheit fur das Management des Service-Portfolios

Als Erfolgsfaktoren sicherer digitaler Kommunikationslésungen werden von Junk (2018) unter
anderem folgende genannt:

= Hohe Verflgbarkeit und Qualitat der Internetverbindung
= Umfassendes E-Government-Konzept, das viele Services einschliel3t und bewirbt

= Explizit genannt wird auch die Verpflichtung zur Nutzung des elektronischen Postfaches,
wie sie in Danemark sehr erfolgreich war

Dem gegentber werden von Junk (2018) folgende Hemmnisse genannt:
= Wenig komfortable Bedienung, also schlechte Usability
= Hdrden in Form von Kosten oder komplizierter Anmeldung
= Sicherheitsbedenken wegen unklarer Transparenz der Datenverarbeitung

Auch von Distel (2020) werden Erfolgsfaktoren fiir eine E-Government Lésung behandelt. Hier
werden eine positive Grundeinstellung gegenlber der Regierung und das Vertrauen in die
Verwaltung als positive Einflussfaktoren auf die Akzeptanz genannt. Als hindernde Faktoren
werden komplexe Ablaufe und mangelndes Vertrauen genannt, sowie auch die Praferenz zu
direktem persénlichem Kontakt mit einer Servicestelle.

Der Vergleich mehrerer Lander in der EU und Japan von Lewandowski et al. (2019, S. 12) hat
drei Erfolgsfaktoren fur die Einfihrung einer elektronischen Zustellung identifiziert:

» Ein zentrales System betrieben von einem nationalen Postdienst oder in Zusammenarbeit
mit der offentlichen Verwaltung

= Die Plattform muss nutzungsfreundlich und einfach zu bedienen sein

= Der Staat muss die Digitalisierungsvorhaben unterstitzen

3.4 Das kombinierte Forschungsmodell

Aus den vorhin genannten Modellen der Akzeptanz und Verhinderung von Technologien wurde
ein kombiniertes Modell erstellt (siehe Abbildung 5). Zur einfacheren Darstellung wurden die
Moderatoren optisch abgegrenzt an den unteren Rand positioniert. Im UTAUT-Theoriemodell
wirken die Moderatoren nicht auf alle Faktoren gleich, das wurde hier unbericksichtigt gelassen.
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Abbildung 5: Das kombinierte Forschungsmodell (eigene Darstellung)

Unter Einbeziehung der Erkenntnisse aus den weiteren Theoriequellen des Kapitels 3.3, wurde
ein erweitertes Modell entwickelt, das im folgenden Verlauf der Arbeit als Grundlage fir die
Beantwortung der Forschungsfrage dienen soll. Das erweiterte Modell findet sich in Abbildung 6.
Es wurden hier noch die begtlinstigenden Faktoren ,trust‘ und ,e-government strategy*, sowie der
verhindernde Faktor ,entry barriers” integriert. Au3erdem wurden die Faktoren fur die spatere
Nutzung als Kategorien mit nummerierten Kurzbezeichnungen versehen. Eine genaue
Beschreibung der Kategorien und deren Quellen aus der Literatur findet sich im Anhang in Kapitel
7.1 auf Seite 53.

Enablers Inhibitors

INH-1 information overload

ENA-1 performance expectancy

INH-2 irrelevant requests

ENA-2 effort expectancy

behavioural INH-3 deceptiveness

intention
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ENA-4 facilitating conditions —>»  use behaviour INH-7 entry barriers ]

Moderators [ MOD-1 age ][ MOD-2 experience ][MOD-B voluntariness of use ] [ MOD-4 gender ]

Abbildung 6: Das erweiterte Forschungsmodell (eigene Darstellung)
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4 METHODIK UND DURCHFUHRUNG

Fur die Beantwortung der Forschungsfrage wurde ein qualitativer Ansatz in Form eines
Expert*inneninterviews gewahlt. Die qualitative Sozialforschung nutzt iterative Prozesse und
weniger strukturierte Methoden der Datenerhebung aus denen qualitative also nicht-numerische
Daten entstehen, die danach interpretiert werden. (Ddring, 2023)

4.1 Untersuchungsdesign

Aus Griinden der moderaten Verbreitung der elektronischen Zustellung in Osterreich und der
komplexen sozialen Wirkungsweisen, die entscheiden, ob neue digitale Systeme akzeptiert
werden, wurde ein qualitativer deduktiv-induktiver Ansatz gewahlt. Dies soll auch erlauben
Faktoren auf3erhalb des Theoriemodells zu finden. Das Theoriemodell bildet deduktiv die Basis
fur den Interviewleitfaden und die Hauptkategorien. Nach einer ersten Analyse der Interview-
Transkripte wurden die Kategorien induktiv Gberarbeitet, die Interviews codiert und ausgewertet.

4.1.1 Expert*inneninterview mit Leitfaden

Als Erhebungsinstrument wurde das mit einem Leitfaden gefuhrte Expert*inneninterview gewahlt.
Nach Bogner et al. (2002) kénnen die befragten Expertinnen und Experten hier mit Kontextwissen
als komplementare Informationsquelle dienen, um die Akzeptanzfaktoren oder die
Verhinderungsgrinde der Bevdlkerung besser zu verstehen. Das halb-strukturierte Interview
orientiert sich an einem vorab schriftlich festgelegten Leitfaden bestehend aus einer Reihe offener
Fragen. (Doring, 2023, S. 365-371)

Dafiir wurden vorab aus dem kombinierten Forschungsmodell Kategorien abgeleitet, die als Basis
fur den Interviewleitfaden dienten. Die vollstandige Auflistung der Kategorien und deren
Begrindung in der Theorie findet sich als Anhang in Kapitel 7.1 auf Seite 53.

4.1.2 Erstellung des Interviewleitfadens

Die Fragen wurden nach den Empfehlungen von Déring (2023, S. 398) einfach und direkt
formuliert. Auf Faktenfragen zu den interviewten Personen wurde ganzlich verzichtet. Die
Hauptfragen wurden offen formuliert gestellt und sofern notwendig mit Fragen zur
Aufrechterhaltung des Gesprachsflusses erganzt. Die vorletzte Frage wurde als
Bilanzierungsfrage mit einem Ausblick in die Zukunft formuliert. Die letzte Frage war vollig offen
und konnte von den Interviewten fir etwaige Erganzungen oder Zusammenfassungen genutzt
werden.

Kvale (2007, S.71) empfiehlt das Erstellen von zwei Interviewleitfaden indem die
wissenschaftlich formulierten Fragen den tatsachlich gestellten Fragen gegenlber gestellt
werden. Dies wurde in Form einer Memospalte realisiert, in der die hinter den Fragen stehenden
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Kategorien notiert wurden, die in den Antworten erwartet werden konnten. Bei der Formulierung
der Fragen wird hier dazu geraten nicht zu oft nach einem ,Warum* zu fragen, um die interviewte
Person nicht zu sehr in eine nachdenkliche Haltung zu bringen, was zu sozial erwinschten
Antworten flhren kann. Die befragte Person soll hingegen besser persénliche Erfahrungen und
Eindrucke teilen. Der vollstandige Interviewleitfaden findet sich als Anhang in Kapitel 7.2 auf Seite
54.

4.1.3 Auswahl der Expertinnen und Experten

Das Expert*inneninterview unterscheidet sich von anderen Einzelinterviews durch den Fokus auf
die befragte Person in ihrem beruflichen Umfeld, und weniger auf die Person als Gesamtheit. Die
Auswahl der Expertinnen und Experten richtet sich nach deren Expertise speziell in Bezug auf
die Forschungsfrage. (Meuser & Nagel, 1991)

Es wurden Expertinnen und Experten aus der Literatur gewahlt und 18 Personen bzw.
Institutionen angefragt. Es konnten 5 Personen gefunden werden, die bereit waren unentgeltlich
an einem Interview teilzunehmen. Die interviewten Personen stimmten der Verwendung der
Daten unter Zusicherung einer Anonymisierung bei der Auswertung zu.

4.2 Datenerhebung

Die Interviews wurden im Zeitraum Februar 2025 bis Mai 2025 an vier Terminen durchgefiihrt. Es
wurden zwei Online-Interviews und zwei personliche Interviews durchgefiihrt. Bei einem der
personlichen Interview-Termine wurden zwei Personen gleichzeitig befragt. Die befragten
Personen haben freiwillig und unentgeltlich teilgenommen und waren sehr auskunftsfreudig.

4.2.1 Durchfuhrung der Interviews

Vor dem Interview wurde kurz ein Basisinformation vorgelesen, in der die elektronische
Zustellung, bzw. auch die Applikation ,Mein Postkorb“ beschrieben wird. Ebenfalls wurde die
zeitliche Entwicklung und die Verwendung in den verschiedenen Zugangsportalen kurz erlautert.
Damit sollte sichergestellt werden, dass die Befragten wissen, ob sie die Anwendung bereits
kennen, oder sogar schon — wissentlich oder unwissentlich — benutzt haben. Es wurde zur
Durchfiihrung der Interviews ein ruhiger Ort gewahlt bzw. wurden zwei der Interviews als Online-
Meeting abgehalten. Nach dem Interview wurde eine Einverstandniserklarung zur Verwendung
der gewonnenen Daten in anonymisierter Form zur Unterschrift vorgelegt. Auf einen
Kurzfragebogen zur Erhebung demografischer oder weiterer Faktoren wurde verzichtet. Die vier
Interviews haben zwischen 29 Minuten und 53 Minuten gedauert.
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4.2.2 Vermeidung von typischen Interviewfehlern

Um verschiedene Interviewfehler, wie sie von Doéring (2023, S. 357-360) beschrieben werden,
zu vermeiden, wurden die folgenden MalRnahmen getroffen. Um eine gewisse Vertraulichkeit
herzustellen, wurden die Interviews als personliche Einzelgesprache vor Ort bzw. Uber
Videotelefonie durchgefihrt. Die Termine wurden so nach den Winschen der Teilnehmenden
vereinbart, dass fur die interviewten Personen kein Zeitdruck entstand. Auch der Ort konnte von
den Interviewten nach ihrem Wunsch gewahlt werden, damit sie sich mdglichst wohl fihlen. Der
Autor war alleiniger Interviewer und somit mit dem Leitfaden und dem Thema sehr gut vertraut.
Die Interviews wurden mittels Audio-Aufnahmegerat, bzw. mittels Videoaufnahme bei den Online-
Terminen vollstandig erfasst. Aus Zeitgriinden wurde vorab kein Pretest des Interviewleitfadens
durchgeflihrt, was jedoch empfohlen wird, um die Lange des Interviews und die Prazision der
Fragen zu optimieren.

4.2.3 Transkription der Interviews

Die Interviews wurden mit Hilfe der Software ,noScribe“ (Drége, 2024) vollstandig automatisiert
in Text umgewandelt. Danach wurden einzelne Stellen, die nicht korrekt erfasst wurden, handisch
uberarbeitet. Dazu wurden die kompletten Interview-Transkripte noch einmal durchgearbeitet und
mit den aufgezeichneten Audio-Daten abgeglichen.

Danach wurden die Transkriptionsregeln von Kuckartz (2018, S. 167—-168) angewendet um die
Transkripte zu Uberarbeiten. Dies umfasste die folgenden Schritte:

= Es erfolgte eine wortliche Transkription, Dialekte wurden in Hochdeutsch Ubersetzt,
Sprache und Interpunktion wurden geglattet, jedoch die Satzform beibehalten.

= Alle persdnlichen Daten, oder Daten die einen Rickschluss auf die Person erlauben,
wurden anonymisiert.

= Besonders betonte Begriffe wurden unterstrichen, lautes Sprechen in GroRRbuchstaben
gesetzt.

= Kurze Meldungen der anderen Person, Storungen oder Lautdulerungen, sowie Pausen
wurden in Klammern gesetzt. Die Lange der Pause wurde mit Punkten zwischen runden
Klammern ausgedrickt (...) oder bei langeren Pausen ausgeschrieben (30 sec).

» Die interviewende Person wurde durch ein I:“, die befragte Person durch ein
nummeriertes ,B:“ vor jedem Absatz gekennzeichnet.

4.3 Inhaltsanalyse

Es wurde die im Browser ausfiihrbare Software ,QCAmap® (Letz & Mayring) verwendet, um die
anonymisierten Transkripte zu codieren. Das erlaubt einen schnellen automatisierten Export aller
gefundenen und codierten Textstellen und Kategorien, sowie weitere nutzliche Funktionen.
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Jedoch erlaubt die Anwendung keinen Export der vollstandigen Interviews mit den farbig
markierten Fundstellen, was als Nachteil zu beachten ist.

4.3.1 Die strukturierende qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring

Die Technik der inhaltlichen Strukturierung hat zum Ziel Textbestandteile aus dem Material zu
extrahieren, die vorab aus der Theorie definierten Strukturierungsdimensionen zuzuordnen sind,
sowie neue Kategorien aus den gefundenen Textstellen zu bilden. Zuerst wird das komplette
Material kodiert, also die Fundstellen der Kategorien markiert und extrahiert. Die Kategorien
werden in einem iterativen Prozess Uberarbeitet und am Ende in Hauptkategorien
zusammengefasst. Zu jeder Kategorie werden auch sogenannte Ankerbeispiele aus dem Material
definiert, also markante Textstellen die als Beispiel flir eine Kategorie dienen. Falls es
Abgrenzungsprobleme zwischen Kategorien gibt, kdnnen auch Kodierregeln flr die Kategorien
definiert werden. Der Ablauf ist in Abbildung 7 dargestellt. (Mayring, 2010, S. 92—-94)

1. Bestimmung der Analyseeinheiten

v

2. Theoriegeleitete Festlegung
der inhaltlichen Hauptkategorien

v

3. Bestimmung der Auspragungen (theoriegeleitet)
Zusammanstellung des Kategoriesystems

v
7. Uberarbeitung, 4. Formulierung von Definitionen, Ankerbeispielen und
gegebenenfalls Kodierregeln zu den einzelnen Kategoren
Revision von ¢
Kategoriensystam und
Kategoriendefinition 5. Erster Materialdurchlauf: Fundstellenbezeichnung

\ 6. Zweiter Materialdurchlauf:

Bearbeitung und Extraktion der Fundstellen

v

8. Paraphrasierung des extrahierten Materials

v

9. Zusammenfassung pro Kategorie

v

10. Zusammenfassung pro Hauptkategorie
Abbildung 7: Das Ablaufmodell inhaltlicher Strukturierung — eigene Darstellung nach (Mayring, 2010)
4.3.2 Kategoriensystem am Beginn
Das vollstandige Kategoriensystem mit der Beschreibung der Quellen in der Theorie findet sich
im Anhang in Kapitel 7.1 auf Seite 53. Eine grafische Darstellung davon findet sich als Abbildung

6 auf Seite 30. Dieses Kategoriensystem stellte den Ausgangspunkt fur eine erste Teilkodierung
des Materials dar.
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4.3.3 Kategoriensystem nach einem Teildurchlauf

In einem ersten Teildurchlauf des Materials, wurde das erste Interview mit den aus der Theorie
abgeleiteten Kategorien gesichtet und die Fundstellen markiert. AuRerdem wurden
aussagekraftige Fundstellen markiert, die auf noch unbekannte Kategorien hindeuten. Das erste
Interview konnte naturgemaR nur einige Teilbereiche des vorhandenen Kategoriensystems

ansprechen, was zu gréeren Anpassungen bei dem darauffolgenden kompletten Durchlauf
fuhrte. Das Ergebnis in Form eines vorlaufigen Kategoriensystem ist in der Tabelle 3 auf Seite 36
dargestellt.

Kiirzel ‘ Kategorienbezeichnung ‘ Definition

ENA-1 performance expectancy | Mehrwert den die User*innen sich erwarten

ENA-1.1 + Schnelligkeit der Mehrwert durch schnellere Ubertragung im Vergleich zur
Ubertragung Briefpost

ENA-1.2 + geringe Kosten Kostenersparnis im Vergleich zum postalischen Versand

ENA-4 facilitating conditions Schulungsmaterial, Kompatibilitat mit bestehenden

Systemen, verfiigbare Unterstiitzung und Systemwissen,
technische Ausstattung

ENA-4 .1 + Unterstlitzung aus personliche Unterstlitzung durch Familie und Freunde
privatem Umfeld
ENA-5 trust Vertrauen, dass der Datenschutz eingehalten wird und
keine Daten missbrauchlich verwendet werden
ENA-6 e-government strategy Einbettung der Zustellung in ein umfassendes E-
Government Konzept
ENA-6.1 + Zentraler Ort der Ein zentraler Ort zum Empfangen von Nachrichten
Bereitstellung
ENA-6.2 + bidirektionale System erlaubt auch eine Antwortmdglichkeit nicht nur das
Kommunikation Empfangen von Nachrichten
ENA-6.3 + viele Services und breites Angebot an Serviceleistungen, also Einbettung der
Volumen elektronischen Zustellung in gréReres System, somit auch
mehr Volumen
INH-5 effort redundancy Das System erfordert wiederholten Aufwand der
User*innen, der unnétig erscheint
INH-7 entry barriers Einstiegshirden die die erstmalige Benlitzung, oder den
Einstieg in die Applikation erschweren.
INH-7.1 - kompliziertes Einloggen schwierig zu registrieren oder zu authentifizieren
INH-7.2 - Angst vor unbekannter Angste und Vorurteile gegeniiber dem Unbekannten
Technologie
INH-7.3 - seltene Nutzung Geringes Volumen und seltene Nutzung fuhren zu
Wiedereinstiegshurden
MOD-1 age Alter als moderierender Einflussfaktor
MOD-2 experience bestehende Erfahrung mit ahnlichen Systemen als

Einflussfaktor

MOD-2.1 | <> Haufigkeit der Nutzung haufigere Nutzung fir zu Gewohnheitseffekten

MOD-2.2 | <> digitale Fahigkeiten Ausstattung der Bevdlkerung mit digitalen Grundfertigkeiten
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Kiirzel Definition

Kategorienbezeichnung

MOD-3 voluntariness of use Die Wahlfreiheit des Systems bzw. der grundsatzliche
Willen das System zu nutzen
MOD-3.1 | <> verpflichtende Nutzung Zwang zur Nutzung des Systems fuhrt zu hohen
Nutzer*innenzahlen aber auch zu Widerstand
MOD-3.2 | <> Brief als Alternative Wahlfreiheit beibehalten flr erhdhte Akzeptanz
behalten

Tabelle 3 Das Kategoriensystem nach dem Teildurchlauf

Die vollstandige Tabelle mit den Ankerbeispielen und Kodierregeln findet sich im Kapitel 7.3 auf
der Seite 55.

4.3.4 Uberarbeitetes Kategoriensystem

Nach einem vollstandigen Durchlauf aller Interviews konnte das Kategoriensystem angepasst
und erweitert werden. Das Ergebnis findet sich in Tabelle 4 auf Seite 38. Nicht alle Kategorien
konnten durch Fundstellen in den Interviews nachgewiesen werden. Das komplette
Kategoriensystem mit den Ankerbeispielen und Kodierregeln findet sich als Anhang in Kapitel 7.4
auf Seite 57.

Eine Anderung ist die Umbenennung der Hauptkategorie ENA-5 in ,security“, weil sie mehrere
Bereiche zum Thema Sicherheit umfasst, nicht nur das Vertrauen in den Datenschutz.

Kiirzel ‘ Kategorienbezeichnung ‘ Definition
ENA-1 performance expectancy | Mehrwert den die User*innen sich erwarten
ENA-1.1 + Schnelligkeit der Mehrwert durch schnellere Ubertragung im Vergleich zur
Ubertragung Briefpost
ENA-1.2 + geringe Kosten Kostenersparnis im Vergleich zum postalischen Versand
ENA-1.3 + Uberall und jederzeit ubiquitarer Ansatz der Uberall und jederzeit Zugriff
verfigbar ermoglicht
ENA-1.4 + Anreicherung der Erweiterung des Inhalts um Metadaten oder
Sendung mit Zahlungsinformationen
Zusatzinformation
ENA-1.5 + Archivfunktion langere Speicherung der Dokumente
ENA-2 effort expectancy Lernfortschritt, Zeitaufwand, Einfachheit der Bedienung
oder Flexibilitat
ENA-3 social influence Gruppendruck, Ansehen und Vorbildfunktion
ENA-4 facilitating conditions Schulungsmaterial, Kompatibilitat mit bestehenden
Systemen, verfiigbare Unterstiitzung und Systemwissen,
technische Ausstattung
ENA-4.1 + Unterstitzung aus personliche Unterstitzung durch Familie und Freunde
privatem Umfeld
ENA-4.2 + Schulungen Schulungsangebote zur Befahigung der Nutzung
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Kiirzel

ENA-4.3

Kategorienbezeichnung

Definition

+ Integration in Maoglichkeit der Anbindung an bestehende
Unternehmenssoftware Unternehmenssoftware
ENA-5 security Gefihl von Sicherheit
ENA 5.1 + Vertrauen in Vertrauen, dass der Datenschutz eingehalten wird und
Datenschutz keine Daten missbrauchlich verwendet werden
ENA 5.2 + Sicherheit und sichere und fir beide Seiten nachvollziehbare Zustellung
Nachvollziehbarkeit
ENA-6 e-government strategy Einbettung der Zustellung in ein umfassendes E-
Government-Konzept
ENA-6.1 + Zentraler Ort der Ein zentraler Ort zum Empfangen von Nachrichten
Bereitstellung
ENA-6.2 + bidirektionale System erlaubt auch eine Antwortméglichkeit nicht nur das
Kommunikation Empfangen von Nachrichten
ENA-6.3 + viele Services und breites Angebot an Serviceleistungen, also Einbettung der
Volumen elektronischen Zustellung in gréReres System, somit auch
mehr Volumen
ENA-6.4 + gesetzliche Verpflichtung | gesetzliche Verpflichtung zur Versendung fur bestimmte
fur Versender*innen Anwendungsfalle oder Nutzer*innengruppen
ENA-6.5 + Offnung fiir mehr gesetzliche Mdglichkeit schaffen fur mehr Versender*innen
Versender*innen
INH-1 information overload Die User*innen werden mit zu vielen Informationen
konfrontiert und fuhlen sich Gberwaltigt.
INH-1.1 - zu viele konkurrierende Userinnen und User werden von zu vielen verschiedenen
Systeme Systemen verwirrt
INH-2 irrelevant requests for Irritation, unnétige Anfragen
information
INH-3 deceptiveness Das System kann Erwartungen der User*innen nicht
erfullen und sie fuhlen sich getauscht.
INH-4 intrusiveness Das System fuhrt Schritte aus, die von den User*innen
nicht erwartet oder gewlnscht wurden
INH-5 effort redundancy Das System erfordert wiederholten Aufwand der
User*innen, der unnétig erscheint
INH-6 process uncertainty Die User*innen flihlen sich unzureichend informiert Gber
den Zustand der Abfrage.
INH-7 entry barriers Einstiegshirden, die die erstmalige Benltzung, oder den
Einstieg in die Applikation erschweren.
INH-7.1 - komplizierte Anmeldung schwierig zu registrieren oder zu authentifizieren
INH-7.2 - Angst vor unbekannter Angste und Vorurteile gegeniiber dem Unbekannten
Technologie
INH-7.3 - seltene Nutzung wenig Verwendung und wenig Volumen flhrt zu seltener
verunsichert Nutzung und somit Wiedereinstiegshirden
INH-7.4 - Tragheit gegenuber Altbekanntes beibehalten
Veranderung
MOD-1 age Alter als moderierender Einflussfaktor
MOD-1.1 | <> Wunsch nach altersabhangige Bevorzugung von personlichem Kontakt

Sozialkontakt
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Kiirzel Kategorienbezeichnung Definition

MOD-2 experience bestehende Erfahrung mit ahnlichem System als
Einflussfaktor

MOD-2.1 | <> Haufigkeit der Nutzung haufigere Nutzung fir zu Gewohnheitseffekten

MOD-2.2 | <> digitale Fahigkeiten Ausstattung der Bevdlkerung mit digitalen Grundfertigkeiten
MOD-3 voluntariness of use Die Wahlfreiheit des Systems bzw. der grundsatzliche
Willen das System zu nutzen
MOD-3.1 | <> Wahlfreiheit oder Zwang zur Nutzung des Systems fiihrt zu hohen
Verpflichtung zu Nutzung Nutzer*innenzahlen aber auch zu Widerstand, Wabhlfreiheit

beibehalten fiir erhdhte Akzeptanz

MOD-4 gender Geschlecht der User*innen als Moderator

Tabelle 4 Das liberarbeitete Kategoriensystem

4.3.5 Aufbereiten des extrahierten Materials

Die markierten Fundstellen aus der Inhaltsanalyse wurden nun gemaf dem Ablaufschema nach
Mayring (2010, S. 70) bearbeitet. Bei Zweifelsfallen wird empfohlen die theoretische Vorannahme
zu Hilfe zu ziehen. Die einzelnen Schritte sind im Folgenden kurz beschreiben.

1. Paraphrasierung: Angleichen und kirzen auf eine inhaltstragende Kurzform

2. Generalisierung auf ein neues Abstraktionsniveau

3. Erste Reduktion: gleichlautende oder wenig inhaltstragende Aussagen streichen

4. Zweite Reduktion: Bundelung von dhnlichen und zusammengehorenden Aussagen

Das Ergebnis der Paraphrasierung und Generalisierung aller Fundstellen ist als vollstandige
Tabelle im Anhang in Kapitel 7.5 auf Seite 61 zu finden. Die darauffolgenden zwei Schritte zur
Reduktion wurden zuerst fur die Unterkategorien und dann fur die Hauptkategorien durchgefuhrt.
Das Ergebnis daraus sind die endgultigen Kategorien und Hauptkategorien der Inhaltsanalyse.

4.3.6 Ergebnis: Kategorien und Hauptkategorien

Das Ergebnis der Inhaltsanalyse umfasst nicht alle aus der Theorie erstellten Kategorien, weil fur
manche Kategorien keine Fundstellen im Material codiert werden konnten. Das Ergebnis der
Inhaltsanalyse ist in Tabelle 5 dargestellt.

Kiirzel  Definition |

ENA-1 performance expectancy

o Vorteil der hoheren Geschwindigkeit gegentiber immer langsamerer Briefzustellung
(wirtschaftlicher Faktor - Fristenlauf bei Rechnungen)

Versender*innen konnen Porto und Druckkosten sparen

Umweltgedanke: Papier einsparen

Empfanger*in kann kostenlos, jederzeit und Gberall zugreifen

Dokument kann mit Zusatzinformationen wie Bezahldaten angereichert sein
Archivfunktion ware ein méglicher Vorteil
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Kiirzel Definition ‘
ENA-3 social influence
e Mentalitat hat Einfluss, Osterreicher*innen sind kritischer
e bei alteren Personen hilft Sozialkontakt und Unterstlitzung durch Jiingere
ENA-4 facilitating conditions
e technische Ausstattung und Verfiigbarkeit von Internetzugang ist ausreichend
gegeben
e Altere brauchen Unterstiitzung aus sozialem Umfeld und Schulungen
e |Integration in Unternehmenssoftware, um Medienbruch zu vermeiden
ENA-5 security
o Vertrauen wichtig und bei staatlichem Betreiber gegeben
e Staat muss Datenschutz und Sicherheit in Fokus nehmen
e grofRer Vorteil der kompletten Nachvollziehbarkeit (keine Verluste) von Sendungen
fiir beide Seiten
ENA-6 e-government strategy
e Einbettung der Zustellung in groRere E-Government-Lésung vorsehen
o unterlegt mit politischem Willen und Strategie zur Digitalisierung
e weg von vielen Einzellésungen, die verwirren
e hin zu zentraler Plattform fiir alle Nachrichten mit Antwortmdglichkeit
e Anreicherung mit weiteren Services
e breite Offnung fiir Versender*innen (Unternehmen)
o Verpflichtung fir behdérdliche Versender*innen einfiihren
INH-1 information overload
e vor allem bei jungen und alteren Personen
o haufige Systemwechsel und viele konkurrierende Systeme sind schwierig
INH-3 deceptiveness
o Enttduschung, wenn Service nicht erreichbar
INH-5 effort redundancy
o zu viele Klicks notwendig
o Wiederholung von Registrierung oder Anmeldung mihsam
INH-6 process uncertainty
o Verstandigung Uber Zustellung fuhrt zu Verwirrung
INH-7 entry barriers
e Osterreicher*innen grundsétzlich ablehnend gegeniiber Veranderung
e Vertrauen fehlt und ist schwer herzustellen, wenn Erfahrung fehlt und System
komplex
e einfache Anmeldung wichtig
o |D Austria Registrierung als kompliziert empfunden
e derzeit hohe Sicherheitsanforderung fiir wenig wahrgenommenen Nutzen
MOD-1 age
e Altere Personen je nach Fahigkeiten und Unterstiitzung aus privatem Umfeld sehr
unterschiedlich
e Wunsch nach direktem Sozialkontakt bei alteren Personen
e Junge Generation fordert Digitale Services ein
MOD-2 | experience
e derzeit wenige Sendungen, also wenig Erfahrung
e Nutzen, Sicherheit und Vertrauen steigt mit haufigerer Nutzung
o digitale Basiskenntnisse und Fahigkeiten forderlich
MOD-3 | voluntariness of use

. If_’flicht fuhrt zu hohen Nutzer*innenzahlen aber auch zu Widerstanden, vor allem in
Osterreich
o individuelle Wahlfreiheit weiterhin ermdglichen
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Tabelle 5: Ergebnis der Inhaltsanalyse

4.3.7 Quantitative Analyse

Die Tabelle 6 auf Seite 41 zeigt die Haufigkeit der gefundenen Kategorien in den vier
durchgefliihrten Interviews, wobei ein wiederholtes Codieren einer Kategorie in einem Interview
nicht berucksichtigt wurde. Somit ergibt sich ein Minimalwert von 1, fur Kategorien, die nur in
einem Interview angesprochen wurden und ein Maximalwert von 4, fur Kategorien, die in allen
Interviews Fundstellen aufweisen konnten. Die Aussagekraft dieser Tabelle ist aufgrund der
geringen Zahl an Interviews jedoch gering und es wurde auf eine weitere quantitative
Datenanalyse verzichtet. Es lasst sich keine direkte Gewichtung der Kategorien rein aus der
Haufigkeit der Vorkommen interpretieren, vor allem weil mehrfach genannte Kategorien nur
einmal je Interview gezahlt wurden und die Intensitat der Aussage nicht erfasst wurde. Es lasst
sich aber moéglicherweise eine Tendenz zu manchen Kategorien ableiten, die in weiteren Studien
genauer untersucht werden konnten.

Haufig Haufig
Kategorie keit Kategorie keit
T e s 4 ENA 14 Ar?re|cheru.ng der Sendung 2
mit Zusatzinformation
ENA 6.2 bidirektionale 4 ENA 4 facilitating conditions 2
Kommunikation
ENA 6.3 viele Services und Volumen | 4 A1 U AU LS (B 2
Umfeld
INH-7.1 komplizierte Anmeldung 4 ENA 4.2 Schulungen 2
ENA 5.1 Vertrauen in Datenschutz 3 SE Offnung furmehr 2
Versender*innen
RS A U 3 INH 5 effort redundancy 2

Nachvollziehbarkeit

MOD 1.1 Wunsch nach
ENA 6 e-government strategy 3 Sozialkontakt 2

ENA 6.1 Zentraler Ort der

. 3 ENA 1.5 Archivfunktion 1
Bereitstellung
E..NA 6.4 gesetz.Uche verpflichtung 3 ENA 3 socialinfluence 1
fur Versender*innen
INH 1.1 zu viele konkurrierende 3 ENA 4.3 Integration in 1
Systeme Unternehmenssoftware
INH 7.2 An'gst vor unbekannter 3 R sy 1
Technologie
INH 7.3 Seltene Nutzung 3 INH 1 information overload 1

verunsichert
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verfligbar

Haufig
Kategorie keit
MOD 1 Alter als Einflussfaktor 3
MOD 2.1 Haufigkeit der Nutzung 3
MOD 3.1 Wabhlfreiheit oder 3
Verpflichtung
ENA 1.1 Schnelligkeit der
- 2
Ubertragung
ENA 1.3 Gberall und jederzeit 2

Haufig
Kategorie keit
INH 3 deceptiveness 1
INH 6 process uncertainty 1
INH 7.4 Tragheit gegentber 1
Veranderung
MOD 2.2 digitale Fahigkeiten 1

Tabelle 6: Haufigkeit der Vorkommnisse der Kategorien in den vier Interviews
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5 DISKUSSION

In diesem Kapitel sollen einzelne Ergebnisse genauer betrachtet und diskutiert werden. Ebenso
soll der Prozess der Entstehung der Arbeit und die Anwendung der Methode kritisch analysiert
werden, um mdgliche Verbesserungen anzusprechen.

5.1 Zusammenfassung der Ergebnisse

Die Inhaltsanalyse hat ein System aus Kategorien und Hauptkategorien hervorgebracht, das sich
weitestgehend mit dem vorab erstellen erweiterten Theoriemodell erklaren und darstellen lasst.
Es konnten Fundstellen aus allen Enabler-Kategorien mit Ausnahme des ENA-2 kodiert werden.
Auf Seite der Inhibitoren konnten alle Kategorien mit Ausnahme des INH-2 und INH-4 kodiert
werden. Bei den Moderatoren konnte keine Fundstelle zum MOD-4 ,gender” kodiert werden.
Abbildung 8 zeigt die Hauptkategorien in der Darstellung des erweiterten Forschungsmodells,
wobei die Kategorien, die keine Fundstellen im Material aufweisen, schraffiert dargestellt sind.

Enablers Inhibitors
—[ INH-1 information overload ]
ENA-1 performance expectancy T t t ]
—| -2 irrelevant requests
ENA-2 effort expectancy
1 —| INH-3 deceptiveness
ENA-3 social influence b?haw?uml < ]
intention —[ INH-4 intrusiveness ]
ENA-5 security
—[ INH-5 effort redundancy ]
ENA-6 e-government strategy =
—[ INH-6 process uncertainty ]
|
intention-behaviour gap
ENA-4 facilitating conditions —>»  use behaviour (—[ INH-7 entry barriers ]

Moderators [ MOD-1 age ][ MOD-2 experience ][MOD—S voluntariness of use ][ MOD-4 gender ]

Abbildung 8: Die Hauptkategorien in der Darstellung des Forschungsmodells (eigene Darstellung)

5.1.1 Enabler: Beglinstigende Faktoren

Auf der Seite der begunstigenden Faktoren hat die Inhaltsanalyse einige Vorteile fur die
Versender*innen hervorgebracht. Zuerst seien die hohen Einsparungspotenziale bei Porto und
Druckkosten genannt. Eine elektronische Zustellung kostet derzeit nur ungefahr die Halfte einer
postalischen Zustellung. Bei nachweislichen Sendungen kann die Einsparung noch deutlich
groRer ausfallen, mit dem zuséatzlichen Vorteil der vollstdndigen Nachvollziehbarkeit der
Sendung. Die elektronische Sendung kann im Regelfall nicht verloren gehen und die Behebung
durch den Empfanger bzw. die Empfangerin kann automatisch den Versender*innen
zurtiickgemeldet werden.
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Auf der Seite der Empfangerinnen und Empfanger sehen die Expertinnen und Experten
ausreichende technische Voraussetzungen gegeben, um am elektronischen Briefverkehr
teilzunehmen. Bei alteren Personen kann Unterstlitzung aus dem privaten Umfeld helfen. Der
Empfanger muss sich derzeit noch selbst um eine Archivierung der erhaltenen Sendungen
kimmern, hier wirde eine angebotene Archivfunktion als Mehrwert angesehen werden.
Unternehmen kdnnen die elektronische Zustellung in ihre Unternehmenssoftware integrieren, um
ohne Medienbruch damit weiterzuarbeiten. Als Mehrwert wurde auch die Anreicherung der
Dokumente mit Zusatzinformationen genannt, die zum Beispiel eine schnelle systemische
Ubernahme von Bezahldaten erlauben kénnte.

Fur die Seite der Regierung als Betreiber wird betont, dass die elektronische Zustellung als Teil
einer umfassenden Digitalisierungsstrategie gesehen und in eine gro3e E-Government-Lésung
eingebettet werden sollte. Der Nutzen fir die Empfangerinnen und Empfanger wachst hier mit
der Bandbreite an verfiigbaren Services. Ebenfalls férderlich wird eine Offnung fir weitere
Gruppen von Versender*innen gesehen, sowie die Verpflichtung zur Nutzung durch behdérdliche
Versender*innen. Die gesetzliche Lage gewahrt derzeit dem Burger oder der Blirgerin das Recht
auf elektronische Zustellung, es verpflichtet die Versender*innen aber nicht zu einer
elektronischen Zustellung. AuRerdem wird als hilfreich gesehen, dass es eine zentrale Stelle fur
alle eingehenden Nachrichten geben sollte und nicht eine Vielzahl an konkurrierenden Systemen.
Das Portal sollte auch eine einfache Méglichkeit zum direkten Antworten auf Nachrichten haben,
um eine bidirektionale Kommunikation ohne Medienbruch zu ermoglichen.

5.1.2 Inhibitoren: Verhindernde Faktoren

Bei den verhindernden Faktoren wurden von den Expertinnen und Experten nicht alle theoretisch
erwarteten Kategorien angesprochen. INH-2 irrelevant requests® und INH-4 ,intrusiveness”
wurden nicht codiert und sind deswegen aus dem Ergebnis herausgefallen.

Die gefundenen Hemmnisse sind die Uberforderung durch das System, sowie die Uberforderung
aus den vielen konkurrierenden Systemen und Systemwechseln, was vor allem sehr junge und
altere Nutzerinnen und Nutzer betreffen kann. Ebenso verhindernd fur eine Nutzung wirkt die
Enttduschung, wenn der Service langer nicht verflgbar ist. Der gefuhlte mehrfache Aufwand,
wenn die Registrierung zum Service erneut durchgefiihrt werden muss, oder einfach nur, wenn
die Anmeldung zweimal gemacht werden muss, weil die App nicht alle Services vereint, wirkt
auch abschreckend. Ein weiterer Punkt, der zu Verwirrung im Prozess flihren kann, ist die Vorab-
Versendung der Verstandigung Uber eine Zustellung, die jedoch das Poststuck als solches nicht
enthalt.

Ein grof3er Faktor, der als neue Kategorie entstanden ist, ist INH-7 .entry barriers, also die
Eintrittshidrden, die Menschen davon abhalten das System tberhaupt zu benutzen. Hierzu wurde
gesagt, dass die Osterreicherinnen und Osterreicher grundsétzlich eher zuriickhaltend
gegenluber Veranderung sind und es schwierig sein kann Vertrauen in ein komplexes
unbekanntes System herzustellen. Erschwerend kommt hinzu, dass der wahrgenommene
Nutzen derzeit noch zu gering ist, um sich mit der komplexen Registrierung und Anmeldung
mittels ID Austria zu beschéaftigen. Hier konnten die angesprochen Punkte aus den
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beginstigenden Faktoren helfen, um den wahrgenommenen Nutzen, also den Mehrwert, besser
zu gestalten und zu prasentieren. Dieser Aspekt wird auch in Kapitel 5.2.1 noch naher betrachtet.

5.1.3 Moderatoren

Bei den moderierenden Faktoren wurde der Faktor MOD-4 ,gender” nicht kodiert, die befragten
Expertinnen und Experten sehen also von sich aus anscheinend keine grof3en Unterschiede in
der geschlechtsabhangigen Nutzung.

Der Faktor MOD-1 ,age“ wurde haufiger kodiert, weil das Alter, je nach vorhandenen digitalen
Fahigkeiten und Unterstitzung aus dem sozialen Umfeld, offenbar einen starken Einfluss auf die
Nutzung haben kann. Wie bei den ,Enablern® schon erwahnt, waren hier spezielle Schulungen
und Unterstitzung hilfreich, um auch die altere Generation beim Umstieg zu begleiten. Was auch
nicht auRer Acht gelassen werden darf, ist der Wunsch nach sozialem Kontakt, der auch stark
altersabhangig zu sein scheint. Solange hier Wahlfreiheit herrscht, werden bestimmte Personen
lieber den direkten Weg zu einem Amt oder Unternehmen aufsuchen, anstatt elektronisch zu
kommunizieren. Fir die junge Generation sehen die Expertinnen und Experten eine gréRere
Affinitat zu digitalen Services.

Im zweiten moderierenden Faktor MOD-2 ,experience” wird beschrieben, dass der Nutzen, die
Sicherheit und das Vertrauen durch haufigere Nutzung steigen. Das stellt gleichzeitig aber auch
eine Herausforderung dar, weil das fehlende Vertrauen und die Unsicherheit bei der Nutzung
auch Verhinderungsfaktoren sein kénnen.

Beim letzten moderierenden Faktor MOD-3 ,voluntariness of use“, wurde betont, dass das
Beibehalten der Wahlfreiheit fir die Empfangerinnen und Empfanger wichtig sein konnte. Eine
Verpflichtung zur Nutzung kénnte, im Besonderen in Osterreich, starke Widerstande hervorrufen.

5.2 Nahere Betrachtung einzelner Faktoren

Im Folgenden sollen noch einzelne Kategorien und Zusammenhange der Inhaltsanalyse naher
betrachtet werden.

5.2.1 Einbettung in E-Government-Strategie

Aus dem Theoriemodell war bereits zu erwarten, dass eine alleinige Betrachtung der
elektronischen Zustellung schwierig wird. Im speziellen, weil es sich um eine Technologie mit
eingeschranktem Anwendungsfeld handelt. Die Etablierung der elektronischen Zustellung sollte
somit nicht ohne deren umgebende Technologien betrachtet werden. Das ware nach Sicht der
Expertinnen und Experten eine Einbettung in eine umfassende E-Government-Anwendung. Sie
sehen hier viele Vorteile und Nutzen fir die Empfangerinnen und Empfanger. Es erfordert nur
eine einmalige Authentifizierung, um viele Services an einer Stelle abrufen zu kénnen. Durch die
haufigere Nutzung tritt ein Gewdhnungseffekt ein und die Sicherheit in der Verwendung steigt.
Darlber hinaus kann eine direkt im System verfligbare bidirektionale Kommunikation viele
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Amtswege deutlich vereinfachen und effizienter machen. Ein im Gesamten groRRer erwartbarer
Nutzen, kdnnte auch helfen die Anfangshirde der erstmaligen Registrierung und Nutzung zu
uberwinden. Empfehlungen zu der Ausgestaltung eines solchen E-Government-Systems finden
sich in Kapitel 6.3.3.

5.2.2 Uberwinden von Eintrittsbarrieren

Die Kategorie der ,entry barriers®, die aus der induktiven Kategorienbildung entstanden ist, Iasst
sich vielleicht teilweise mit dem Status-Quo-Bias von Samuelson & Zeckhauser (1988)
begriinden. Speziell fir Osterreich wurde von den Expertinnen und Experten eine gewisse
Tragheit gegentber Veranderung und neuen Technologien genannt. Vor allem dann, wenn die
derzeitige Losung der physischen Zustellung, als ausreichend nitzlich wahrgenommen wird.
Diese Tragheit lasst sich im UTAUT-Modell vielleicht mit einer mangelnden ,voluntariness of use*
ausdriicken, kommt aber vielleicht auch schon friher zu tragen, was eine Beschéaftigung mit der
neuen Technologie Uberhaupt verhindern kann. Somit kann es dann auch gar nie zur
Entscheidung Uber die Nutzung kommen. Empfehlungen zur Verringerung dieser
Eintrittsbarrieren finden sich in Kapitel 6.3.5.

In Kombination mit weiteren genannten Eintrittsbarrieren und mit dem moderierenden Faktor der
Erfahrung stellt sich das Problem als Kausalkette von Ursache und Wirkung dar. Eine haufigere
Nutzung kann zu héherem Vertrauen und Sicherheit fuhren, wird aber durch mangelndes
Vertrauen und Sicherheit im Umgang verhindert. Hier stellt sich die Frage, wie man ausreichend
Anreize schaffen kann, um das Volumen und somit die Haufigkeit der Nutzung zu erhéhen. Auch
zu diesem Aspekt wurden Empfehlungen formuliert, die in Kapitel 6.3.4 zu finden sind.

5.2.3 Altersabhangige Faktoren

Bei dem Alter als moderierenden Faktor fur die Akzeptanz sehen die befragten Expertinnen und
Experten unterschiedliche Voraussetzungen, je nach bestehenden digitalen Grundfahigkeiten
und sozialem Kontakt mit Jungeren. Auch Déring (2023, S. 212) warnt hier vor der Interpretation
einer scheinbaren Kausalitdt zwischen Alter und Nutzungsbereitschaft, weil die heutigen
Seniorinnen und Senioren ohne Internet aufgewachsen sind. Manche der Befragten meinen, dass
die junge Generation hier selbstverstandlich eine digitale Lésung einfordern wird und sich somit
von selbst mit der Zeit ein elektronisches System etablieren wird. Die altere Generation hingegen
braucht einerseits Unterstitzung und Férderung und andererseits sollte man ihnen die
Wahlfreiheit des Zustellmediums offenlassen. Es wurde auch der Vorschlag genannt, bei einer
neuen Generation mit einer Verpflichtung zur elektronischen Zustellung zu beginnen. Im besten
Fall auch gleich mit einer Einbettung in ein breites Serviceangebot eines kompletten E-
Government-Systems.
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5.2.4 Soziale Faktoren

Bei den sozialen Faktoren scheinen mehrere Aspekte kombiniert aufzutreten. Fir die alteren
Personen, denen vielleicht auch die digitalen Basis-Fahigkeiten fehlen, wird die Hirde zur
Registrierung bei einem elektronischen Zustelldienst sehr hoch erscheinen. Hier kann die direkte
Unterstitzung aus dem privaten Umfeld helfen, sowie Schulungen oder Kampagnen der
offentlichen Hand. Trotzdem wird es Personen geben, die den Wunsch nach Wahlfreiheit haben
werden. Auch weil fur sie der Sozialkontakt mit dem Briefzusteller oder dem Amt wichtig sein
kann, wie es auch schon in (Distel, 2020) als Hindernis fur eine E-Government-Lésung erkannt
wurde. Hier ware ein Zwang zur Nutzung wahrscheinlich nicht erfolgreich, die Expertinnen und
Experten rechnen hier mit grolem Widerstand.

5.2.5 Vergleich mit anderen Landern

Die Aussagen der Expertinnen und Experten lassen auf eine gewisse Sonderstellung flur
Osterreich schlieBen. Die Mentalitat wird als zuriickhaltend gegeniiber Neuerungen beschrieben,
was besondere Unterstitzung und Foérderung durch die offentliche Hand, im Sinne von
Schulungen oder Werbung, bedingen kénnte. Es wird auch eine Herausforderung sein die
Eintrittsbarrieren moglichst niedrig zu gestalten und Vertrauen zum System aufzubauen. Eine
Verpflichtung zur Nutzung wird von den Expertinnen und Experten eher als schwierig flr
Osterreich angesehen, weil der Zwang zur Nutzung starke Widersténde erzeugen koénnte.

Im Vergleich mit anderen Landern wird Danemark oft als Vorreiter der elektronischen Zustellung
bezeichnet. Das danische System e-Boks wurde bereits 2001 in Zusammenarbeit der danischen
Post mit einem Privatunternehmen eingefuihrt und wurde 2015 fir alle Birgerinnen und Burger
verpflichtend, wobei zu diesem Zeitpunkt bereits 70% der danischen Bevdlkerung freiwillig
beigetreten waren und es auch weiterhin die Mdglichkeit gibt Briefe postalisch zu erhalten. Die
Plattform bietet die Moéglichkeit auf Nachrichten direkt zu antworten, wenn die Versender*innen
dies erlauben, und eine lebenslange Archivfunktion. Auerdem kdnnen weitere 6ffentliche und
private Services verwendet werden. Das System wird von allen danischen Behdrden und von
vielen Unternehmen genutzt. (Lewandowski et al., 2019)

5.3 Kiritische Reflexion

Im folgenden Kapitel soll Platz sein fur Kritik an der eigenen Arbeit und Arbeitsweise. Von der
Auswahl und der Zusammenstellung des Theoriemodells, Uber die Auswahl und Anwendung der
Methode, hin zu einer abschlielfenden Betrachtung der Gutekriterien qualitativer Forschung.

5.3.1 Kiritik am gewahlten Theoriemodell

Die Auswahl eines geeigneten Theoriemodells, um eine Problemstellung zu behandeln ist mit
verschiedenen Herausforderungen verbunden. Die Wahl ist hier auf der Akzeptanz-Seite auf das
UTAUT-Modell von Venkatesh et. al. (2016) gefallen, weil es viele vorhergehende
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Theoriemodelle zu vereinen versucht und anscheinend eine breite Anwendung findet. Hier ware
es moglich gewesen Vergleichsstudien von Technologie-Akzeptanzmodellen zu recherchieren,
um eine fundiertere Auswahl zu treffen und begriinden zu kénnen.

Die Entscheidung auch das Inhibitor-Modell von Cenfetelli und Schwarz (2004) in das
Theoriemodell aufzunehmen, war ein Versuch auch diese, scheinbar oft vergessene, Sichtweise
auf die Etablierung von Technologie aufzunehmen. Vor allem in Anbetracht der relativ langsamen
Verbreitung der elektronischen Zustellung, erschien das als sinnvoll. Es fuhrte jedoch
naturgemall zu einer Verkomplizierung des Theoriemodells. AuRerdem erschwert die
gleichzeitige Erfassung von positiven und negativen Faktoren die richtige Kategorisierung und
Trennschéarfe, weil viele Faktoren der beiden Sichtweisen sich ahneln.

5.3.2 Kiritik an der Methode

Nachdem bereits aus der Theorie bestimmte Faktoren vermutet werden konnten, die einen
Einfluss auf die Akzeptanz haben und daraus der Interviewleitfaden entstanden ist, besteht die
Gefahr, dass manche Fragen bereits eine Tendenz vorgeben. Dies wird durch den ,expectancy
effect” von Rosenthal (2009) beschrieben. Auch die personliche Erwartungshaltung bestimmte
Aussagen zu finden, kann ein Nachteil beim Kodieren sein. Hier ware es von Vorteil in einem
Pretest den Leitfaden genauer zu analysieren, um tendenziése Fragen zu neutralisieren. Um eine
hdhere Neutralitat des Interviewenden zu erreichen, kdnnte auch eine zweite Forschungsperson
zur Durchfuhrung der Interviews eingesetzt werden. Auch in der Codierung kann eine zweite
Forschungsperson fur eine Prifung der Interkoderreliabilitat eingesetzt werden, um den Einfluss
der eigenen Erwartungshaltung zu verringern.

5.3.3 Giitekriterien der Inhaltsanalyse

Die Festlegung von Gutekriterien fur die qualitative Forschung wird seit den 1980er-Jahren
kontrovers diskutiert. Kuckartz (2018, S. 201-203) unterscheidet hier grundsatzlich zwischen der
internen und externen Studiengute in Anlehnung an den Begriff der internen und externen
Validitat im klassischen Forschungsparadigma und definiert diese wie folgt:

L,<Zundchst erscheint es mir sinnvoll, zwischen interner Studiengliite, d. h. Zuverldssigkeit,
Verldsslichkeit,  Auditierbarkeit, = Regelgeleitetheit, intersubjektive  Nachvollziehbarkelit,
Glaubwiirdigkeit etc., und externer Studiengiite, d. h. Fragen der Ubertragbarkeit und
Verallgemeinerbarkeit, zu unterscheiden.” (Kuckartz, 2018, S. 203)

Folgen wir der Methode der qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring (2010, S. 51), dann finden
wir dort die Interkoderreliabilitdt als ein wichtiges Gutekriterium. Das Hinzuziehen weiterer
Personen beim Codieren der Texte wird empfohlen, um festzustellen ob madglichst ahnlich
kategorisiert wird. Diese Interkoderreliabilitéat steht bei Schneijderberg et al. (2022, S. 50-53) in
Kritik, weil versucht wird den Vorgang des Kodierens wie eine quantitative Messung zu bewerten
und somit wiederholbare Messgenauigkeit herzustellen. Das lasst aber den subjektiven Einfluss
der kodierenden und somit interpretierenden Person aufer Acht. Deswegen und aus
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Ermangelung einer zweiten Forschungsperson, wurde der Test der Interkoderreliabilitat nicht
durchgeflhrt.

In Schneijderberg et al. (2022, S. 50-53) werden statt der Interkoderreliabilitat zwei andere
Gutekriterien hervorgehoben, namlich die Transparenz und die Intersubjektivitat. Die
Transparenz soll durch eine mdoglichst luckenlose Dokumentation der Vorgehensweise beim
Erheben und Auswerten der Daten sichergestellt werden. Die Intersubjektivitat bezeichnet die
moglichst detailreiche Erklarung der subjektiv getroffenen Interpretationen, um auch diese
nachvollziehbar zu gestalten, weil jede Interpretation von Daten durch eigenes Vorwissen und
Einstellungen beeinflusst wird. Beides wurde versucht in den Kapiteln 4 und 5 moglichst detailliert
zu dokumentieren.
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6 SCHLUSSFOLGERUNG UND EMPFEHLUNG

In diesem Kapitel sollen die Ergebnisse in einen gro3eren Kontext gestellt werden. Zuerst soll die
Forschungsfrage beantwortet werden, dann werden die Mdglichkeiten zur Verallgemeinerung der
Ergebnisse aufgezeigt und schlussendlich gibt es einen Ausblick auf weitere
Forschungsmaglichkeiten und Empfehlungen fir die Anwendung der Ergebnisse auf die aktuelle
Umsetzung der elektronischen Zustellung in Osterreich.

6.1 Beantwortung der Forschungsfrage

Wie in Kapitel 5.1 naher betrachtet, konnten fast alle Faktoren des kombinierten
Forschungsmodells in den Aussagen der Expertinnen und Experten kodiert werden. Darlber
hinaus konnten die Faktoren der Eintrittsbarrieren, wie in Kapitel 5.2.2 ausgefiihrt, und die
Wechselwirkung mit einem gréReren E-Government-System, wie in Kapitel 5.2.1 betrachtet, als
neue Einflussfaktoren identifiziert werden.

Abbildung 9 zeigt die Antwort auf die Forschungsfrage, also welche Faktoren positive und
negativen Einfluss auf die Akzeptanz der elektronischen Zustellung in Osterreich haben. Wir
sehen auf der Seite der Enabler, also der beginstigenden Faktoren, den erwarteten Nutzen
(ENA-1), den sozialen Einfluss (ENA-3), Sicherheit (ENA-5) und eine E-Government-Strategie
(ENA-6). Als Einfluss auf das Nutzungsverhalten sehen wir hier auch noch die
Umgebungsbedingungen (ENA-4), denen entgegengesetzt die neue Kategorie der
Eintrittsbarrieren (INH-7) definiert wurde. Als weitere verhindere Faktoren wurden die
Uberforderung durch zu viel Information (INH-1), die Enttduschung (INH-3), der wiederholte
Aufwand (INH-5) und die Prozess-Unsicherheit (INH-6) identifiziert. Als Moderatoren wurden Alter
(MOD-1), Erfahrung (MOD-2) und die Freiwilligkeit der Nutzung (MOD-3) bestimmt.

Enablers Inhibitors
ENA-1 performance expectancy INH-1 information overload ]
ENA-3 social influence INH-3 deceptiveness ]
behavioural
intention
ENA-5 security INH-5 effort redundancy ]

ENA-6 e-government strategy INH-6 process uncertainty

|
intention-behaviour gap

ENA-4 facilitating conditions —>»  use behaviour (—[ INH-7 entry barriers ]

Moderators [ MOD-1 age ] [ MOD-2 experience ] [ MOD-3 voluntariness of use ]

Abbildung 9: Die Einflussfaktoren auf die Akzeptanz der elektronischen Zustellung in Osterreich (eigene Darstellung)
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6.2 Relevanz und Verallgemeinerbarkeit

Vor dem Hintergrund aktueller Entwicklungen im Bereich des E-Government in Osterreich
gewinnt auch das Thema elektronische Zustellung, als eine wichtige Saule der Kommunikation,
zunehmend an Bedeutung. Die Nutzungszahlen und die Verbreitung der ID Austria und der
Applikation ,Mein Postkorb“ nehmen stetig zu, trotzdem gibt es Vorbehalte in der Bevdlkerung.
Hier kann die vorliegende Arbeit mit einer Kombination mehrerer Theoriemodelle und einer
Methode, die Raum lasst fur unerwartete Ergebnisse, einige Erkenntnisse und konkrete
Handlungsempfehlungen hervorbringen.

Ein Aspekt, der beobachtet werden konnte und der sich verallgemeinern Iasst ist der Einfluss von
Eintrittsbarrieren, die eine Nutzung neuer Technologie verhindern kdénnen. Bevor
Akzeptanzmodelle helfen kdnnen, den Nutzen zu analysieren oder die Usability zu optimieren,
muss die Schwelle zur erstmaligen Nutzung Uberwunden werden. Dazu mussen ausreichend
Anreize geschaffen und das System moglichst zuganglich gestaltet werden.

Ein weiterer gefundener Aspekt war die Wechselwirkung zwischen Technologien. Die
elektronische Zustellung wurde von den Expertinnen und Experten idealerweise in eine
umfassende E-Government-Losung eingebettet gesehen. Die alleinige Verwendung des
Systems als elektronischer Briefkasten, wirde wohl fir viele Nutzerinnen und Nutzer wenig
Anreiz bieten. Das erlaubt die Frage nach weiterer Forschung in dem Bereich der
Wechselwirkung zwischen zusammenhangenden Technologien, wie in Kapitel 6.3.1
beschrieben.

6.3 Ausblick und Empfehlungen

Der Fokus der Arbeit lag auf den Faktoren, durch die Empfangerinnen und Empfanger beeinflusst
werden ein neues System zu nutzen. Die Auswertung der Interviews hat aber gezeigt, dass auch
auf Seite der Versender*innen die Anreizbildung oder Verpflichtung zur Nutzung, ein wichtiger
Faktor sein kann, um das Sendevolumen und den potenziellen Empfanger*innenkreis zu
erhdhen. Die derzeitige Gestaltung der elektronischen Zustellung erlaubt nur die Zustellung
behdrdlicher Schriftstiicke, jedoch keiner anderen Sendungen. Im Sinne eines fortschreitenden
Ersatzes des analogen Briefkastens und somit der Digitalisierung mdglichst vieler
Briefsendungen, wéare eine Offnung der elektronischen Zustellung gegenlber weiteren
Versender*innen sicher hilfreich. Dies kénnte die Verbreitung und somit auch die Akzeptanz der
Technologie erhohen.

6.3.1 Forschung zu wechselseitigen Effekten zwischen Systemen

Die Auswertung der Inhaltsanalyse hat Aspekte hervorgebracht, die die elektronische Zustellung
als Teil eines grolieren E-Government-Systems verstehen. Anscheinend wird die Akzeptanz der
elektronischen Zustellung auch von der Bandbreite an zusatzlich verfligbaren Services positiv
beeinflusst. Das lasst die Frage entstehen, inwieweit die Akzeptanz einer Technologie untersucht
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werden kann, ohne Riucksicht auf die benachbarten Systeme zu legen. Das UTAUT-
Theoriemodell (Venkatesh et al., 2003, S. 447) umfasst hier im Faktor ,facilitating conditions*
zwar auch die Kompatibilitat mit bestehenden Systemen, die Frage ist aber ob das ausreichend
erscheint. Als weitere Frage in diesem Zusammenhang ware zu klaren, wie die Konkurrenz von
mehreren Systemen mit ahnlicher oder gleicher Funktionalitdt auf die Akzeptanz durch die
Nutzerinnen und Nutzer wirkt. Die Auswertung der Interviews lasst hier eher einen negativen
Effekt, in Form einer Uberforderung der Nutzerinnen und Nutzer, durch mehrere konkurrierende
Systeme, erwarten.

6.3.2 Forschung zur Usability elektronischer Postfacher

Die Auswertung der Interviews hat mehrfach die als kompliziert wahrgenommene Registrierung
zur ID Austria thematisiert. Diese ist einmalig notwendig, um als Privatperson auf die
elektronische Zustellung, neben weiteren Services, zuzugreifen. Hier wirde es sich anbieten den
Ablauf der Registrierung genauer zu betrachten und mit Usability-Methoden zu untersuchen,
inwieweit der Prozess hier optimiert werden kdnnte. Auch wurde erwahnt, dass beim Wechsel
zwischen der App ,Digitales Amt* und dem Service ,Mein Postkorb“ eine wiederholte Anmeldung
notwendig ist. Diese als negativ wahrgenommene ,effort redundancy” sollte, sofern maoglich,
verhindert werden.

6.3.3 Empfehlung zu umfassendem E-Government-Konzept

Aus der Auswertung der Inhaltsanalyse kann abgeleitet werden, dass die elektronische
Zustellung als ein Service mit Rickantwortmdglichkeit in eine groflere E-Government-Ldsung
eingebettet werden sollte. Je groRer die Bandbreite an verfliigbaren Services, die mit einmaligem
Login erreichbar sind, desto héher der wahrgenommene Nutzen. Aus den Aussagen der
Expertinnen und Experten und auch aus der Analyse anderer Lander geht hervor, dass eine
Vielzahl an Portalen eher zu Verwirrung fuhrt und somit einen negativen Effekt auf die Akzeptanz
hat. Forderlich hingegen ware eine umfassende Strategie zur Digitalisierung, die auch mit
Schulungen und Aufklarungsarbeit gestitzt wird. Hier kdnnen die bereits bestehenden Vorteile
beworben werden. AulRerdem sehen die Expertinnen und Experten es als wichtige staatliche
Aufgabe eine System-Umgebung mit Fokus auf Datenschutz und Sicherheit zu etablieren, um
den Aufbau von Vertrauen bei den Nutzerinnen und Nutzern zu unterstitzen.

6.3.4 Empfehlungen zur Maximierung des Nutzens

Aus der Inhaltsanalyse gehen einige Faktoren hervor, die helfen kdnnen den wahrgenommenen
Nutzen der elektronischen Zustellung zu erh6hen und somit deren Akzeptanz und Verbreitung zu
fordern. Dafiir miissten aber Anderungen am derzeitigen System vorgenommen werden,
beziehungsweise auch gesetzliche Anpassungen durchgefihrt werden. Mdégliche nitzliche
Faktoren sind:

= Archivfunktion fir Dokumente anbieten
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Einbettung der elektronischen Zustellung in ein moglichst breites E-Government-Konzept
mit vielen Services

Zentralisierung vorhandener alternativer Angebote in einem staatlich betriebenen Portal

Breitere Offnung fir Versender*innen, um die Menge elektronisch zugestellter Briefe zu
erhéhen

Gesetzliche Verpflichtung flr Behdrden das vorhandene System zu nutzen

6.3.5 Empfehlung zur Verringerung von Eintrittsbarrieren

Aus dem Bereich der Eintrittsbarrieren kénnen folgende Handlungsempfehlungen formuliert
werden:

Registrierung zur ID Austria moglichst vereinfachen

Login vereinfachen und wenn méglich einen erneuten Login bei Wechseln der Services
im Portal vermeiden

Aufklarungs- und Schulungskampagne, um die elektronische Zustellung zu bewerben und
Vorurteile oder Angste zu verringern

Individuelle Wahlfreiheit beibehalten, eine Verpflichtung fihrt moglicherweise zu
gréRerem Widerstand
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7 ANHANGE

7.1 Anhang 1: Kategorien aus dem Theoriemodell

Kategorie Beschreibung und Quelle

ENA-1 - performance

Die ,performance expectancy“ aus dem UTAUT-Modell (Venkatesh et al.,

expectancy 2003, S. 447) druckt aus welchen Mehrwert sich die Benutzer*innen
erwarten.

ENA-2 - effort Der Aufwand (effort expectancy) aus dem UTAUT-Modell (Venkatesh et al.,

expectancy 2003, S. 447) drickt aus wie schwierig oder zeitaufwandig die Benutzung

wahrgenommen wird.

ENA-3 - social influence

Die ,social influence® aus dem UTAUT-Modell (Venkatesh et al., 2003,

S. 447) drickt aus, dass die Benutzer*innen durch soziale Einflisse von
nahestehenden Personen in ihrem Verhalten beeinflusst werden ein neues
System zu verwenden. Hier wird jedoch klar unterschieden zwischen
Settings in denen Technologie freiwillig benutzt wird und Settings, in denen
eine Verwendung verpflichtend ist.

ENA-4 - facilitating

Die ,facilitating conditions* aus dem UTAUT-Modell (Venkatesh et al., 2003,

conditions S. 447) beschreiben die Verfugbarkeit von Hilfestellung, technischem
Support, aber auch systemische Voraussetzungen die gegeben sein
missen.

ENA-5 - trust Das Vertrauen in ein System, als einer der Faktoren, die in (DIVSI, 2017)

als wichtige Eigenschaften eines Kommunikationssystems beschrieben
werden. Daneben werden auch noch, Integritat, Authentizitat und der
Zustellnachweis genannt.

ENA-6 - e-government
strategy

Als moglicher Erfolgsfaktor wird in (Junk, 2018) ein umfassendes E-
Government Konzept genannt, das ein breites Angebot an Services bietet
und auch beworben wird.

Tabelle 7: Aus der Theorie abgeleitete Kategorien — Teil 1: Enabler

Kategorie Beschreibung und Quelle

INH-1 - information
overload

Der ,information overload® aus (Cenfetelli & Schwarz, 2011): Die
User*innen werden mit zu vielen Informationen konfrontiert und fithlen sich
Uberwaltigt.

INH-2 - irrelevant
requests for information

Die Kategorie ,irrelevant requests for information“ (Cenfetelli & Schwarz,
2011) beschreibt die Stérung, durch ein System das scheinbar unnétige
Informationen fordert.

INH-3 - Deceptiveness

Die ,deceptiveness” aus (Cenfetelli & Schwarz, 2011): Das System kann
Erwartungen der User*innen nicht erfillen und sie fuhlen sich getauscht
oder enttauscht.

INH-4 - intrusiveness

Die Kategorie ,intrusiveness” aus (Cenfetelli & Schwarz, 2011): Das System
fihrt Schritte aus, die von den Userinnen nicht erwartet oder gewlinscht
wurden.

INH-5 - effort
redundancy

Die ,effort redundancy” in der Inhibitor-Theorie (Cenfetelli & Schwarz, 2011)
meint: Das System erfordert wiederholten Aufwand der User*innen, der
unnotig erscheint. Zum Beispiel wenn im Prozessablauf Informationen
verloren gehen und noch einmal eingegeben werden mussen.
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INH-6 - process Ebenfalls aus (Cenfetelli & Schwarz, 2011), die ,process uncertainty”: Die

uncertainty User*innen flihlen sich unzureichend informiert Giber den Zustand ihrer
Abfrage.

INH-7 - entry barriers In (Borsenberger et al., 2023) wird das Thema digitale Exklusion betrachtet,

also die Verunmdglichung sozialer Teilhabe durch mangelnde technische
Ausstattung. Als mégliches Initial-Hemmnis wird in (Junk, 2018) auch eine
komplizierte Anmeldung genannt.

Tabelle 8: Aus der Theorie abgeleitete Kategorien — Teil 2: Inhibitoren

Kategorie Beschreibung und Quelle

Cenfetelli und Schwarz (2011) sehen das Alter als einen Moderator auf
MOD-1 - age
mehrere Konstrukte.

Die Erfahrung stammt als Moderator aus dem UTAUT- Modell. (Venkatesh
et al,, 2003, S. 447)

Als Hauptgrund fiir die Verhinderung einer elektronischen Substitution der
B2C-Post wird in (Cazals et al., 2018) die Wahlfreiheit der Empfanger*innen
genannt, die auch altersabhangig zu sein scheint.

Auch das Geschlecht wird im UTAUT-Modell als Moderator eingestuft.
(Venkatesh et al., 2003, S. 447)

MOD-2 - experience

MOD-3 - voluntariness of
use

MOD-4 - gender

Tabelle 9: Aus der Theorie abgeleitete Kategorien — Teil 3: Moderatoren

7.2 Anhang 2: Der Interview-Leitfaden

Leitfrage Erzahlimpuls Memospalte Fragen zur Aufrechterhaltung des
Kategorie / Redeflusses
Schliisselworte)
Welche persoénlichen Welche Portale haben Sie selbst benutzt?
Erfahrungen haben Sie Was ist ihr beruflicher Kontext?
bisher zur elektronischen
Zustellung (in Osterreich)
gemacht?
Was glauben Sie muss so | ENABLER Einschrankung durch derzeit nur G2C und kein
ein System dem User einfache Bedienung, Ruckkanal méglich?
bieten, damit er/sie bereit | Systemanforderungen, | Wie beeinflussen bestehende
ist zu wechseln? Was Authentizitat des Nutzungserfahrungen die Akzeptanz neuer
kann der Mehrwert sein, | Absenders, digitaler Zustellsysteme?
um Benutzer*innen zu Werbefreiheit Welche Rolle spielt die Bekanntheit und das
motivieren? Vertrauen in bestehende digitale Portale flr die
Nutzungsakzeptanz?
Wie beurteilen Sie die Konkurrenz durch
privatwirtschaftliche Anbieter im Bereich digitaler
Postdienste?
Welche Rickmeldungen haben Sie von
Nutzer*innen zu bestehenden Lésungen
erhalten?
Was glauben Sie kann INHIBITOR Asymmetrie durch Vorteile (Kosten) nur fir
Benutzer*innen davon Sicherheitsbedenken, | Versender*innen?
abhalten auf eine Kosten, komplexe Komplexitat in der Bedienung oder Anmeldung?
elektronische Zustellung Bedienung, kein
umzustellen? Mehrwert erkennbar
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Welche Vorurteile oder Angste kdnnten
Nutzer*innen von der Nutzung elektronischer
Zustellungen abhalten?

Technische Herausforderungen?

Digitale Erreichbarkeit im Allgemeinen
(Breitbandquote)?

Welchen gesetzlichen
und gesellschaftlichen
Rahmen braucht die

viele private Anbietern
bzw. Firmen die in
internen portalen

Rechtliches Umfeld, politische Erwinschtheit?
Ehemaliger Staatsbetrieb Osterreichische Post
als Einflussfaktor?

elektronische Zustellung, | Nachrichten
um erfolgreich zu sein?
Unterstitzung vs

privatisierte Post?

verschicken, Staatliche

Staatliche Hoheit und Zwangslésung oder
private Anbieter und individuell regein?

Welchen Einfluss glauben
Sie hat der Standort
Osterreich auf die
Akzeptanz bzw.
Entwicklung einer
elektronischen
Zustellung?

Erreichbarkeit,

Alterstruktur, digitale

DACH-Raum oder der EU?

kdénnten?

Hat hier Osterreich eine Sonderstellung im

Gibt es internationale Beispiele, die als Modell
fur die Akzeptanzférderung in Osterreich dienen

Vorletzte Frage:
Bilanzierungsfrage.
Schauen wir 10 Jahre in
die Zukunft, wie glauben
Sie steht es dann um die
elektronische Zustellung?

beschleunigen?

Welche Trends in der digitalen Kommunikation
kénnten die Akzeptanz elektronischer
Briefzustellungen kiinftig beeinflussen?
Welche MalRnahmen wiirden lhrer Meinung
nach am effektivsten die Akzeptanz
elektronischer Zustellungen férdern und

Letzte Frage: Am Ende
des Interviews. Haben wir
noch etwas vergessen,
mochten Sie noch etwas
erwahnen?

Tabelle 10: Der Interview-Leitfaden

7.3 Anhang 3: Das Kategoriensystem nach dem Teildurchlauf

Kategorienbeze Ankerbeispiel Codierregel
Kiirzel ichnung Definition
ENA-1 performance Mehrwert den die
expectancy User*innen sich erwarten
ENA-1.1 | + Schnelligkeit Mehrwert durch schnellere Die Schnelligkeit der Ubertragung, finde ich,
der Ubertragung | Ubertragung im Vergleich ist ein wichtiges Argument. Gerade, weil [...]
zur Briefpost in etlichen [...] Landern, die gleichen
Entwicklungen eintreten, dass die
Brieflaufzeiten sich tendenziell eher
verlangern.
ENA-1.2 | + geringe Kostenersparnis im Wenn ich keine Briefe mehr schreiben muss,
Kosten Vergleich zum postalischen Internetzugang und eine App, die ich ohne
Versand Mehrkosten fiir mich selbst benutzen kann,
bedeutet sicherlich, dass ich eben auch
weniger Briefsendungen verschicke. Das ist
auch eine Kostenfrage.
ENA-4 facilitating Schulungsmaterial, Also, da muss man, schon auch
conditions Kompatibilitat mit hineininvestieren, um die Menschen zu
bestehenden Systemen, beféhigen, solche Losungen zu nutzen. [...]
verfugbare Unterstiitzung nicht alle sind mit den gleichen
Voraussetzungen ausgestattet, um digitale
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Kategorienbeze Ankerbeispiel Codierregel
ichnung Definition
und Systemwissen, Kommunikationskanale nutzen zu kdnnen.
technische Ausstattung Und man muss es ebenso gut erklaren wie
moglich und so einfach machen wie mdglich,
damit die digitale Zustellung funktionieren
kann.

ENA-4.1 | + Unterstutzung personliche Unterstiitzung Da waére es wahrscheinlich eher sinnvoll,
aus privatem durch Familie und Freunde wenn sich Nachbarn, Freunde, Verwandte
Umfeld dann mit Geduld und Zeit daneben setzen

und erklaren, wie es funktioniert.

ENA-5 trust Vertrauen, dass der Das ist auch ein System, in das ich [...],

Datenschutz eingehalten Vertrauen habe, dass da keine Daten

wird und keine Daten ungewollt abflieen. Also von daher auf der

missbrauchlich verwendet Datenschutzseite, was jetzt die Verwendung

werden meiner personlichen, personenbezogenen
Daten angeht, fiihle ich mich da sehr sicher.

ENA-6 e-government Einbettung der Zustellung in [...], es ist das erklarte Ziel, der 6ffentlichen

strategy ein umfassendes E- Verwaltung und auch der Regierung, sowonhl
Government-Konzept die offentliche Hand als auch den
privatwirtschaftlichen Sektor digitaler zu
gestalten [...] Also, das ist eben auch eine
wichtige Voraussetzung, dass man da einen
politischen Willen hat, der das ganze System
begleitet.

ENA-6.1 | + Zentraler Ort Ein zentraler Ort zum Ich glaube, dass die Vielfalt der Portale nicht
der Empfangen von Nachrichten | nutzerfreundlich ist,... Die Empféanger
Bereitstellung mochten eigentlich einen zentralen Ort

haben, an dem sie wichtige Mitteilungen
erhalten konnen,

ENA-6.2 | + bidirektionale System erlaubt auch eine Ich glaube, dass alle Systeme die in der
Kommunikation Antwortmdglichkeit nicht nur | Vergangenheit reine elektronische

das Empfangen von Zustellsysteme waren, [...] inzwischen so

Nachrichten eine bidirektionale
Kommunikationsmdoglichkeit geschaffen
[haben],...

ENA-6.3 | + viele Services breites Angebot an Und ich wirde mir sehr, sehr wiinschen,

und Volumen Serviceleistungen, also dass der Kreis der Organisationen und Teile
Einbettung der der offentlichen Hand, die darin vertreten
elektronischen Zustellung in | sind und auch Verwaltungsdienstleistungen
groReres System, somit Uber dieses [...]-Konto zulassen, sich noch
auch mehr Volumen vergroRert, damit ich eben noch mehr von
diesen Nachrichten an einem Ort empfangen
kann

INH-5 effort Das System erfordert Ich finde, dass es ein wenig hakelig ist, tiber
redundancy wiederholten Aufwand der das digitale Amt auf den MeinPostkorb zu

User*innen, der unnoétig kommen. [...] Ich bin mit der IDAustria beim

erscheint digitalen Amt angemeldet, dann bin ich dort
und es geht eine Webapplikation auf, wo ich
mich auch noch einmal anmelden muss. Das
nervt irgendwie.

INH-7 entry barriers Einstiegshirden die die

erstmalige Benitzung, oder
den Einstieg in die
Applikation erschweren.

INH-7.1 - kompliziertes schwierig zu registrieren [...] man sollte darauf achten, dass es eben

Einloggen oder zu authentifizieren nicht zu blrokratisch ablauft und die
Nutzerinnen und Nutzer eine einfache
Mdoglichkeit haben, sich dort einzuloggen.

INH-7.2 - Angst vor Angste und Vorurteile Das Problem besteht [...] eigentlich eher in
unbekannter gegenuber dem den Angsten, [...], auch sozusagen
Technologie Unbekannten Vorurteilen oder, wie soll man das nennen,

Klischees, also, dass Menschen, die mit
digitalen M&glichkeiten nicht taglich
umgehen, (.) erwarten, dass es quasi
kompliziert und schwierig ist.
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Kategorienbeze Ankerbeispiel Codierregel
ichnung Definition
INH-7.3 - seltene wenig Verwendung und Ich weilt mein Passwort nicht mehr, vielleicht | negative
Nutzung wenig Volumen fihrt zu habe ich mein Smartphone gewechselt, ich Formulierung im
seltener Nutzung und somit habe die entsprechende App gar nicht mehr, | Gegensatz zur
Wiedereinstiegshiirden also, da gibt es dann ja eine Vielzahl von experience
Hurden, die sich Uber die Zeit auch wieder
aufbauen kénnen.
MOD-1 age Alter als moderierender Also, ich glaube, dass das fiir Menschen
Einflussfaktor verschiedener Altersstufen und mit
verschiedenen digitalen Vorkenntnissen
durchaus, sehr unterschiedlich beurteilt wird.
MOD-2 experience bestehende Erfahrung mit
ahnlichen Systemen als
Einflussfaktor
MOD- <> Haufigkeit haufigere Nutzung fir zu Das heildt, je haufiger ich in der Lage bin, ein
21 der Nutzung Gewohnheitseffekten solches digitales Postfach, oder wie immer
man das nennen mdchte, zu nutzen, desto
eher gewdhne ich mich daran. [...]
MOD- <> digitale Ausstattung der Das sind vor allem Lander, wo die
2.2 Fahigkeiten Bevolkerung mit digitalen Digitalisierung, deutlich weiter
Grundfertigkeiten vorangeschritten ist, was auch damit
zusammenhangt, dass insgesamt deutlich
groRere Bevodlkerungsteile, bessere digitale
Basiskenntnisse haben und bessere digitale
Fahigkeiten haben.
MOD-3 voluntariness Die Wahlfreiheit des
of use Systems bzw. der
grundsatzliche Willen das
System zu nutzen
MOD- <> Zwang zur Nutzung des Ich kann Ihnen sagen, dass es in
3.1 verpflichtende Systems fiihrt zu hohen Deutschland keine Pflicht gibt, in Danemark
Nutzung Nutzungszahlen aber auch gibt es eine, Pflicht zur Nutzung dieses
zu Widerstand Postfachs [...], das hat damals natirlich dazu
gefiihrt, dass die Nutzungszahlen, sehr, sehr
stark in die Héhe geschossen sind. Man
muss das aber nicht so machen.
MOD- <> Brief als Wabhlfreiheit beibehalten fiir Meine Erwartung ware aber, dass sich das
3.2 Alternative erhdhte Akzeptanz nicht ausschlieRlich auf diesen Kanal
behalten beschrankt, sondern, dass da quasi
zweigleisig gefahren wird. [...], einfach weil
ein gewisser Teil der Bevdlkerung auch in
zehn Jahren noch nicht in der Lage sein
wird, solche digitalen Systeme zu nutzen.

Tabelle 11 Das Kategoriensystem nach einem Teildurchlauf

7.4 Anhang 4: Das uiberarbeitete Kategoriensystem

Kategorienbezeic Ankerbeispiel Codierregel
Kiirzel hnung Definition
ENA-1 performance Mehrwert den die
expectancy User*innen sich
erwarten
ENA-1.1 [ + Schnelligkeit der | Mehrwert durch zusétzlich ist dann auch die Schnelligkeit der
Ubertragung schnellere Ubertragung Ubertragung, finde ich, ein wichtiges Argument.
im Vergleich zur Gerade, weil [...] in etlichen [...] Landern, die
Briefpost gleichen Entwicklungen eintreten, dass die
Brieflaufzeiten sich tendenziell eher verlangern.
ENA-1.2 | + geringe Kosten Kostenersparnis im da muss man dann schon auch sagen, da ist
Vergleich zum dann der Kostenfaktor fir die Versender auch
postalischen Versand ein, ein groRer, spielt eine grolRe Rolle.
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Kategorienbezeic Ankerbeispiel Codierregel

Kiirzel hnung Definition

ENA-1.3 | + Uberall und ubiquitérer Ansatz der Der Empfang ist jederzeit und uberall méglich
jederzeit verfugbar | uberall und jederzeit mit der kleinen Einschrankung der technischen

Zugriff ermdglicht Maoglichkeiten. Also wenn Sie einmal in einem
Funkloch im Lift stehen, wird es nicht gehen.
Aber grundsatzlich haben Sie halt, diesen
unglaublichen Vorteil.

ENA-1.4 | + Anreicherung Erweiterung des Inhalts der schaut sich das an, kann idealerweise als
der Sendung mit um Metadaten oder Unternehmen, gleich das, was die Rechnung
Zusatzinformation Zahlungsinformationen ausmacht, schon tbernehmen. Den interessiert

ja nicht, da habe ich jetzt wieder 17.000 Euro zu
zahlen, sondern kann das gleich strukturiert
Ubernehmen

ENA-1.5 | + Archivfunktion langere Speicherung der | Ja, da ist halt ein bisschen die Frage, erstens

Dokumente einmal muss man wissen, der Postkorb halt ja

die Sendungen nur noch 72 Tage parat, das
heil}t, dann sind sie ja weg oder dort nicht mehr
abrufbar. Das heifdt, ich habe ja nicht so etwas
wie ein Archiv und sage, ja da habe ich ja noch
was vom letzten Jahr. Das fehlt einmal.

ENA-2 effort expectancy | Lernfortschritt,

Zeitaufwand, Einfachheit

der Bedienung oder

Flexibilitat

ENA-3 social influence Gruppendruck, Ansehen | Weil ich glaube, dass ich es hier mit der

und Vorbildfunktion Ablehnung von, also in Osterreich, vor allem der
Deutschsprachige, DACH-Raum, mit
Kartenzahlung, Bargeld und so weiter, wir sind
halt ein bisschen kritischer in der Hinsicht, das
ist ja ein Mentalitatsthema, ja.

ENA-4 facilitating Schulungsmaterial, Also ich wirde sagen, nein, wir haben die
conditions Kompatibilitat mit technische Infrastruktur in Osterreich, dass es

bestehenden Systemen, | wirklich jeder das nutzen kann und wir haben
verfligbare auch die Basis, dass es funktionieren kann.
Unterstlitzung und

Systemwissen,

technische Ausstattung

ENA-4.1 | + Unterstitzung persoénliche Da ware es wahrscheinlich eher sinnvoll, wenn
aus privatem Unterstitzung durch sich Nachbarn, Freunde, Verwandte dann mit
Umfeld Familie und Freunde Geduld und Zeit daneben setzen und erklaren,

wie es funktioniert.

ENA-4.2 | + Schulungen Schulungsangebote zur Also, da muss man, schon auch

Befahigung der Nutzung | hineininvestieren, um die Menschen zu
befahigen, solche Lésungen zu nutzen. Das fallt
nicht vom Himmel und nicht alle sind mit den
gleichen Voraussetzungen ausgestattet, um
digitale Kommunikationskanale nutzen zu
kénnen. Und man muss es ebenso gut erklaren
wie mdglich und so einfach machen wie mdglich,
damit die digitale Zustellung funktionieren kann.

ENA-4.3 | + Integration in Méglichkeit der Und der Nutzen der elektronischen Zustellung ist
Unternehmenssoft | Anbindung an einfach auch der, dass wir dann, wenn wir es
ware bestehende aus unternehmerischer Sicht betrachten, dass

Unternehmenssoftware ich nicht jetzt irgendwo einzeln irgendwo auf
eine Weiterleitung gehen misste, sondern ich
kann mir das in meiner Unternehmenssoftware
so integrieren, dass ich dann das auch gleich
dort hineingeliefert bekomme.

ENA-5 security Gefiihl von Sicherheit Ja, Sicherheit, ist natirlich ein riesiges Thema,
aber auch da die Frage, ob der Staat das besser
kann als privatwirtschaftliche Akteure. Also
selbst dann, wenn man es an
privatwirtschaftliche Akteure vergibt, muss
naturlich der Staat sehr darauf achten, wie die
Rahmenbedingungen gesetzt werden, damit
Datenschutz, personenbezogener Daten
sichergestellt ist und das natirlich auch
andererseits die IT-Sicherheit stimmt.
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Kategorienbezeic Ankerbeispiel Codierregel
Definition
ENA 5.1 | + Vertrauen in Vertrauen, dass der Das ist auch ein System, in das ich [...],
Datenschutz Datenschutz eingehalten | Vertrauen habe, dass da keine Daten ungewollt
wird und keine Daten abflieBen. Also von daher auf der
missbrauchlich Datenschutzseite, was jetzt die Verwendung
verwendet werden meiner personlichen, personenbezogenen Daten
angeht, fihle ich mich da sehr sicher.

ENA 5.2 | + Sicherheit und sichere und fiir beide Nachvollziehbarkeit ist voll gegeben und
Nachvollzieh- Seiten nachvollziehbare | Verlasslichkeit und sie haben auch den Nutzen,
barkeit Zustellung dass sie dann auch durch die entsprechenden

Angaben, die jede einzelne Zustellung oder die
Verstandigung Uber eine Zustellung enthalt, da
auch immer recherchieren kénnen, etwas
nachvollziehen kénnen

ENA-6 e-government Einbettung der Das Ganze ist damit in Schweden natlrlich auch
strategy Zustellung in ein mit einer entsprechenden

umfassendes E- Digitalisierungsstrategie hinterlegt, das heif3t, es

Government-Konzept ist das erklarte Ziel, der 6ffentlichen Verwaltung
und auch der Regierung, sowohl die 6ffentliche
Hand als auch den privatwirtschaftlichen Sektor
digitaler zu gestalten und man méchte quasi
mehr Personen in Schweden dazu bringen,
diese Systeme zu nutzen. Also, das ist eben
auch eine wichtige Voraussetzung, dass man da
einen politischen Willen hat, der das ganze
System begleitet.

ENA-6.1 | + Zentraler Ort der | Ein zentraler Ort zum Ich glaube, dass die Vielfalt der Portale nicht

Bereitstellung Empfangen von nutzerfreundlich ist, das ist nicht vom Kunden
Nachrichten aus oder vom Empfanger aus gedacht. Die
Empféanger méchten eigentlich einen zentralen
Ort haben, an dem sie wichtige Mitteilungen
erhalten kdnnen,

ENA-6.2 | + bidirektionale System erlaubt auch nicht nur meine Sendungen empfangen,

Kommunikation eine Antwortmaéglichkeit | sondern auch vielleicht diverse, wo wir jetzt
nicht nur das schon soweit sind, Behdrdenwege oder eine
Emfpangen von Kommunikation mit der Behérde auch mit
Nachrichten abdecken kann.
ENA-6.3 | + viele Services breites Angebot an Und natrlich hilft es da, wenn auch die Zahl der
und Volumen Serviceleistungen, also Anwendungsmaoglichkeiten mdglichst breit ist.
Einbettung der
elektronischen
Zustellung in groReres
System, somit auch
mehr Volumen

ENA-6.4 | + gesetzliche gesetzliche - konsequent digital dort gehdren wir hin, also
Verpflichtung fiir Verpflichtung zur Konsequenz, als solches mit Nachdruck, und mit
Versender*innen Versendung fur Nachdruck wird da und dort wohl auch heif3en,

bestimmte es gibt ein Gesetz, du darfst es bedingungslos
Anwendungsfalle oder befolgen.
Nutzer*innengruppen

ENA-6.5 | + Offnung fir gesetzliche Mdglichkeit Und ansonsten, ja, so weit, das Aufmachen
mehr schaffen fiir mehr scheinbar wird es eh passieren, [00:27:18] dass
Versender*innen Versender*innen die Unternehmen, weil natlrlich, es ist sinnvoll,

wenn die Unternehmen auch hinein liefern, dann
schaut die Welt da drinen eh anders aus.

INH-1 information Die User*innen werden es ist einerseits die Kompliziertheit, also die
overload mit zu vielen Kompliziertheit im Sinne von mir ist das zu viel

Informationen und dass man sich auch Uberfordert fihlt und

konfrontiert und fiihlen wenn man das auch im privaten Bereich mit

sich Uberwaltigt. alteren Menschen bespricht oder mit denen,
auch manche Jungen, so 18-Jahrige, haben da
auch ein bisschen eine Distanz dazu.

INH-1.1 - zu viele User*innen werden von Also, aus meiner Sicht, die konkurrierenden
konkurrierende zu vielen verschiedenen | Portale sind furchtbar.

Systeme Systemen verwirrt
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Kategorienbezeic Ankerbeispiel Codierregel
Definition

INH-2 irrelevant Irritation, unndtige
requests for Anfragen
information

INH-3 deceptiveness Das System kann Nein, jetzt ganz ehrlich, reg dich nicht auf,

Erwartungen der probiere es zwei Stunden spater wieder, und
User*innen nicht erfullen | weil3t was ist, der Schmarrn funktioniert ja nicht.
und sie fihlen sich Ich bin so positiv bei dem Thema, aber dann ist
getauscht. das unten durch, ja?

INH-4 intrusiveness Das System fuhrt

Schritte aus, die von den
User*innen nicht
erwartet oder gewunscht
wurden

INH-5 effort Das System erfordert Ich finde, dass es ein wenig hakelig ist, liber das
redundancy wiederholten Aufwand digitale Amt auf den MeinPostkorb zu kommen.

der User*innen, der [...] Ich bin mit der IDAustria beim digitalen Amt

unnétig erscheint angemeldet, dann bin ich dort und es geht eine
Webapplikation auf, wo ich mich auch noch
einmal anmelden muss. Das nervt irgendwie.

INH-6 process Die User*innen fiihlen Und was wir auch mit Sicherheit dariiber
uncertainty sich unzureichend nachdenken werden, ist diese Geschichte, dass

informiert Uber den ja jede Zustellung vorher verstandigt wird. Das

Zustand ihrer Abfrage. ist fir manche auch eine Herausforderung. Also
das ist das, was auch noch ein bisschen zu dem
Thema von vorhin ein bisschen dazu passt, dass
es flr die Leute manchmal schwierig zu
erkennen ist. Das ist ja nur die Verstandigung,
dass man eine Zustellung bekommen hat.

INH-7 entry barriers Einstiegshurden die die

erstmalige Benultzung,
oder den Einstieg in die
Applikation erschweren.

INH-7.1 - komplizierte schwierig zu registrieren | [...]Jman sollte darauf achten, dass es eben nicht

Anmeldung oder zu authentifizieren zu burokratisch ablauft und die Nutzerinnen und
Nutzer eine einfache Mdglichkeit haben, sich
dort einzuloggen.

INH-7.2 - Angst vor Angste und Vorurteile Das Problem besteht [...] eigentlich eher in den
unbekannter gegenlber dem Angsten, [...], auch sozusagen Vorurteilen oder,
Technologie Unbekannten wie soll man das nennen, Klischees, also, dass

Menschen, die mit digitalen Mdglichkeiten nicht
taglich umgehen, (.) erwarten, dass es quasi
kompliziert und schwierig ist.

INH-7.3 - seltene Nutzung wenig Verwendung und Ich weil® mein Passwort nicht mehr, vielleicht negative
verunsichert wenig Volumen flhrt zu habe ich mein Smartphone gewechselt, ich habe | Formulierung

seltener Nutzung und die entsprechende App gar nicht mehr, also, da im Gegensatz
somit gibt es dann ja eine Vielzahl von Hurden, die zur experience
Wiedereinstiegshirden sich Uber die Zeit auch wieder aufbauen kénnen.

INH-7.4 | - Tragheit altbekanntes Also ich glaub, erstens vielleicht ein bisschen
gegenuber beibehalten die 6sterreichische Antwort: war immer schon
Veranderung so. (.) Ich glaub, das ist ein Hauptgrund.

MOD-1 age Alter als moderierender Das ist eine ganze Generation, die wirklich auf

Einflussfaktor diesem elektronischen Hype ist, wie man so
schon sagt. (Ja.) Sie wollen alles elektronisch
haben, sie wollen das einfach,

MOD- <> Wunsch nach altersabhangige Und ganz ein kleiner Aspekt betrifft ein paar

1.1 Sozialkontakt Bevorzugung von Kunden, ist einfach der, dass manche Biirger zur

personlichem Kontakt Firma gehen, sich einen Zahlschein abholen,
einen Kaffee trinken, dass sie jemanden zum
Tratschen haben.
MOD-2 experience bestehende Erfahrung
mit ahnlichen System
als Einflussfaktor
MOD- <> Haufigkeit der haufigere Nutzung fir zu | Das heil3t, je haufiger ich in der Lage bin, ein
21 Nutzung Gewohnheitseffekten solches digitales Postfach, oder wie immer man
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Definition
das nennen mdchte, zu nutzen, desto eher
gewohne ich mich daran. [...]
MOD- <> digitale Ausstattung der Das sind vor allem Lander, wo die
2.2 Fahigkeiten Bevolkerung mit Digitalisierung, deutlich weiter vorangeschritten
digitalen ist, was auch damit zusammenhangt, dass
Grundfertigkeiten insgesamt deutlich gréf3ere Bevolkerungsteile,
bessere digitale Basiskenntnisse haben und
bessere digitale Fahigkeiten haben.
MOD-3 voluntariness of Die Wahlfreiheit des
use Systems bzw. der
grundsatzliche Willen
das System zu nutzen
MOD- <> Wabhlfreiheit Zwang zur Nutzung des Ich bin ja auch der Meinung, dass, egal um
3.1 oder Verpflichtung | Systems flihrt zu hohen welchen Bereich es geht, dass man jede
zu Nutzung Nutzerzahlen aber auch | Mdglichkeit den Menschen offenlassen sollte.
zu Widerstand,
Wahlfreiheit beibehalten
fur erhdhte Akzeptanz
MOD-4 gender Geschlecht der
User*innen als
Moderator

7.5 Anhang 5: Paraphrasen und Generalisierungen der Fundstellen

Tabelle 12: Das (iberarbeitete Kategoriensystem

Kiirzel ‘ Paraphrase Generalisierung

ENA 1.1 | Schnelligkeit der Ubertragung ist ein wichtiges Argument, weil die Brieflaufzeiten verlangern sich
Brieflaufzeiten sich verlangern.

ENA 1.1 | dauert schon zwei, eher drei Tage, bis die Briefe angekommen sind, das schneller als Brief
ist Uber ein elektronisches System naturlich anders.

ENA 1.1 | bei Wirtschaftspleiten wenn das Ausstellen von Rechnungen zu lange wirtschaftlicher Vorteil durch
dauert, dass man das friher vielleicht bezahlt bekommen hatte Schnelligkeit

ENA 1.2 | wenn ich keine Briefe mehr schreiben muss, Internetzugang und App ohne | weniger Briefe spart Porto
Mehrkosten benutzen kann, bedeutet sicherlich, dass ich weniger
Briefsendungen verschicke. Das ist auch eine Kostenfrage

ENA 1.2 | fur Empfénger ist Empfang grundsatzlich kostenlos kostenlos fir Empfanger

ENA 1.2 | der Kostenfaktor fir die Versender spielt eine groRe Rolle Geringere Kosten fiir Versender

ENA 1.2 | Als Empfanger zahle ich nicht daflr Empfanger mochte nicht bezahlen

ENA 1.2 | wir pushen stark, das Analoge herunter zu bekommen, analog heif3t Einsparung von Druckkosten
Druckkosten, analog heif3t Porto.

ENA 1.2 | bin ein Freund vom Umweltgedanken her, aber auch Kostengriinden, dass | Umweltgedanke bei Reduktion von
man die E-Zustellung nutzt Briefdruck

ENA 1.2 | wo wir darauf drangen, dass sie - das ist ja auch ein Kostengrund - die E- guinstigeres Porto fur Versender
Zustellung nutzen, weil es einfach billiger ist

ENA 1.2 | Porto kostet doppelt so viel wie E-Zustellung glinstigeres Porto fiir Versender

ENA 1.3 | Empfang jederzeit und tberall moglich mit kleinen Einschrankung der jederzeit und Uberall zu empfangen
technischen Mdglichkeiten

ENA 1.3 | kann es immer abrufen, muss nicht daheim sein, nicht warten. Ich kann es | jederzeit und sofort zu empfangen
sofort in der Sekunde aufrufen, wo es ankommt.

ENA 1.3 | damit ich Rechnungen auch im Urlaub bekomme und gleich zahlen kann, vermeiden von Mahnkosten
damit keine unnétigen Mahngebuhren entstehen

ENA 1.4 | elektronische Stlck kann so gebaut sein, dass es z.B. Elemente enthalt, einfache Ubernahme von
dass der die Zahlungsdaten einfach in sein Konto Gbernimmt. Zahlungsdaten
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ENA 1.4 | Ich sehe auf einmal Daten, die am Dokument nicht enthalten sind Anreicherung des Dokuments mit
weiteren Daten
ENA 1.4 | kann als Unternehmen, gleich das, was die Rechnung ausmacht, einfache Ubernahme von
strukturiert tbernehmen Zahlungsdaten
ENA 1.5 | Postkorb halt Sendungen nur 72 Tage parat, dann sind sie weg oder nicht | Archivfunktion fehlt
mehr abrufbar. Ich habe kein Archiv, das fehlt.
ENA 1.5 | Wenn ich etwas nachschauen méchte vom letzten Jahr ist es blod. Ich muss Sendungen selbst archivieren
bekomme es zwar elektronisch, muss es aber in eigene Archivstruktur
ablegen
ENA 3 Altere, mit gréRerem Bezug zu Enkeln, haben gréReren Wunsch, dass sie gréRere Offenheit bei Alteren mit
sich elektronisch besser auskennen Sozialkontakt zu Jingeren
ENA3 Mentalitdt der Menschen ist durchaus Thema Mentalitat hat Einfluss
ENA 3 Ablehnung in Osterreich, sind kritischer, ist ein Mentalitatsthema Osterreicher*innen sind kritischer
ENA 4 Durchdringung mit Internet, ist voll gegeben Internetzugang ausreichend
vorhanden
ENA 4 es ist nicht die Breitbandthematik, man braucht ja kein Breitband Bandbreite ausreichend vorhanden
ENA 4 wir haben die technische Infrastruktur in Osterreich, dass es wirklich jeder technische Ausstattung ist
nutzen kann ausreichend
ENA 4 es gibt alle technischen Méglichkeiten, dass man es nutzen kann technische Ausstattung ist
ausreichend
ENA 4 technisches Mittel ist PC mit Internetanschluss, also fast jeder groflRe Verbreitung an technischer
Ausstattung
ENA 4.1 | altere Personen brauchen Hilfe, wenn noch nicht viel Erfahrung mit Altere Personen brauchen Hilfe aus
digitalen Endgeraten oder Kommunikationslésungen. sinnvoll, wenn sich privatem Umfeld
Nachbarn, Freunde, Verwandte mit Geduld und Zeit daneben setzen und
Funktion erklaren
ENA 4.1 | wenn Bezug mit den Enkeln und Zusammenhalt besser ist, kommen sie gréRere Offenheit bei Alteren mit
damit besser klar, nutzen es mehr sind offener und lassen sich das von Sozialkontakt zu Jiingeren
Enkeln einrichten
ENA 4.1 | wenn was ist, rufen sie an, dann machen wir das zusammen Altere Personen brauchen Hilfe aus
privatem Umfeld
ENA 4.2 | muss hineininvestieren, um Menschen zu beféhigen, solche Lésungen zu Investition in Schulungen und einfache
nutzen. muss es gut erklaren und so einfach machen wie moglich Bedienung
ENA 4.2 | den Menschen zeigen, wie leicht, einfach, nutzerorientiert, intuitiv solche Vorteile bei Bevolkerung bewerben
Maoglichkeiten funktionieren
ENA 4.2 | wird sehr stark abhangen, wie man auch von &ffentlichen oder anderen Unterstiitzung der alteren
gesellschaftlichen Akteuren, die digitale Integration der mittelalten und Burger*innen bei digitaler Integration
alteren Generation mitbegleitet durch 6ffentlich Hand
ENA 4.2 | Bevdlkerung gehort vorbereitet Vorteile bei Bevolkerung bewerben
ENA 4.3 | Nutzen aus unternehmerischer Sicht: kann mir das in Einbinden in Unternehmenssoftware
Unternehmenssoftware integrieren, dass ich das dort hineingeliefert
bekomme
ENA 4.3 | Integration, sowohl auf Blrger- als Unternehmerseite eréffnet Integration in bestehende Software um
Maglichkeiten, in der elektronischen Welt zu bleiben Medienbriiche zu vermeiden
ENA 4.3 | Anzeigemodul in fremden Portalen integrieren zum Beispiel in Einbinden in Unternehmenssoftware
Unternehmenssoftware ist moglich, man kann sich eine Autoabholung
einrichten
ENA 5 Sicherheit ist riesiges Thema. Staat muss auf Rahmenbedingungen
achten, damit Datenschutz, personenbezogener Daten sichergestellt ist Staat muss Datenschutz und IT-
und IT-Sicherheit stimmt Sicherheit fordern
ENA 5.1 | ein System, in das ich aufgrund der Bereitstellung durch die 6ffentliche
Hand, Vertrauen habe, dass da keine Daten ungewollt abflieRen. Auf der
Datenschutzseite, was jetzt die Verwendung meiner persdnlichen, Vertrauen in Datenschutz durch
personenbezogenen Daten angeht, fiihle ich mich sehr sicher. staatlichen Betreiber
ENA 5.1 | Nutzen fir Empfanger, wir wissen nicht, was im Zustellstiick drinnen ist.
Wir wissen es uberhaupt nicht, wir haben nur die Metadaten Inhalt der Sendung ist geschutzt
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ENA 5.1 | geht auch um Vertrauen. Wenn mir finf Stellen einen Mail-Link schicken, Angst vor Datendiebstahl bei
da traust du dich vor lauter Phishing nirgends mehr reinschauen unbekannten Systemen
ENA 5.2 | 100 Prozent sichere nachweisliche Zustellung. Versender bekommt Sichere und nachweisliche Zustellung
Zustellnachweis. Empfanger hat die Sicherheit, dass es niemand anderer fur beide Seiten
Ubernehmen kann
ENA 5.2 | Papier kann verloren gehen, digital ist alles nachvollziehbar volle Nachvollziehbarkeit im Digitalen
ENA 5.2 | Verlasslichkeit ist gegeben und jede einzelne Zustellung kann volle Nachvollziehbarkeit im Digitalen
nachvollzogen werden
ENA 5.2 | Vorteil fir Empfanger, kann nachweisen, dass erhalten Sichere und nachweisliche Zustellung
fur beide Seiten
ENA 5.2 | Empfanger steht auch unter Druck, etwas zu erledigen, kann auch kein Verlust von elektronischen
nachweisen, dass er es erledigt hat; bei E-Zustellung verschwinden keine | Sendungen
Sendungen
ENA 5.2 | Design ist unwichtig, Nachweislichkeit von A nach B ist entscheidend Sichere und nachweisliche Zustellung
fir beide Seiten
ENA 5.2 | bei nachweislichen Sendungen (RSb) fangt Fristenlauf an mit rechtlichen Rechtliche Konsequenzen und
Konsequenzen, das versenden wir Uiber behoérdlichen Zustelldienst Fristenlaufe hangen an Zustellung
ENA 5.2 | Hauptgrund ist sichere Zustellung Sichere und nachweisliche Zustellung
fir beide Seiten
ENA 5.2 | Nachvollziehbarkeit der Sendung: Ich weif3, wo die Sendung ist, dass Sichere und nachweisliche Zustellung
zugestellt worden ist fur beide Seiten
ENA 6 hat sich weiterentwickelt von reinen Empfangseinrichtung, zu E- Einbettung in E-Government-Ldsung
Government-Lésungen, auch fir privatwirtschaftlichen Bereich zuganglich
ENA 6 in Schweden auch mit entsprechenden Digitalisierungsstrategie hinterlegt; politischer Wille und Strategie zur
eklarte Ziel der Regierung, die 6ffentliche Hand und privatwirtschaftlichen Digitalisierung
Sektor digitaler zu gestalten; méchte mehr Personen dazu bringen
Systeme zu nutzen; politischer Wille der System begleitet ist wichtige
Voraussetzung
ENA 6 VerknUpfung mit E-Government-Leistung, um maoglichst breite Einbettung in E-Government-Losung
Anwendungsmadglichkeit zu haben
ENA 6 muss Nutzen mit Begriindungen gut erklaren muss Nutzen erklaren
ENA 6 wird europaischer, internationaler und Teil von E-Government-Lésung internationale Lésung denken
werden flr Burgerinnen und Birger und Unternehmen, die tagliches Leben
einfacher machen
ENA 6 weiterdenken mit E-Government, auch mit elektronischer Wahl, alles Einbettung in E-Government auch mit
einheitlich machen elektronische Wahl
ENA 6.1 | Mehrwert, dass ich zentralen Ort habe, an dem ich Nachrichten abrufen ein zentraler Ort fur alle Nachrichten
kann.
ENA 6.1 | keine Passworter firr verschiedene Anwendungen merken, sondern EIN Vielzahl an Logins verringern auf ein
Postfach fir alle wichtigen Nachrichten System
ENA 6.1 | Vielfalt der Portale nicht nutzerfreundlich fiir Kunden oder Empfénger; Vielfalt der Losungen verwirrt
Empfanger moéchte EINEN zentralen Ort flr wichtige Mitteilungen
ENA 6.1 | einheitliche zentrale Plattform macht Sinn macht, als Vermittlung zum zentrale Plattform als Vermittler zu
Urspungsort der Datei Nachrichten
ENA 6.1 | dass die behdrdliche Stelle an EINER Stelle zusammenkommt ein zentraler Ort fur alle Nachrichten
ENA 6.1 | uber EIN Portal biindeln, das UGber einen Zugang die Sendung abgreifen zentrale Plattform als Vermittler zu
kann Nachrichten
ENA 6.1 | Sendung in "MeinPostkorb" nicht als PDF in E-Mail, sondern muss ein zentraler Ort fiir alle Nachrichten
einsteigen und das anschauen. Problem, dass es nicht EIN Ort ist - warum
soll ich das nutzen?
ENA 6.1 | besser EIN System, an das man sich gewéhnen muss an ein System gewdhnen
ENA 6.1 | wenn zentrales E-Government, dann muss es EIN System sein, wo man ein zentrales System im E-
hinkommt Government
ENA 6.2 | alle friheren elektronischen Zustellsysteme, zB wie in Danemark, haben Kommunikation in beide Richtungen
inzwischen bidirektionale Kommunikationsmdglichkeit geschaffen
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ENA 6.2 | fur Empfanger vielleicht interessant: wird wahrscheinlich wieder Riickkanal | Antwortmdglichkeit ohne Medienbruch
geben; antworten kénnen ohne Medienbruch
ENA 6.2 | muss keinen Weg oder Ansprechpartner suchen; Ich antworte und der muss keinen Ansprechpartner suchen,
entsprechende bekommt es in seinen Posteingang kann direkt antworten
ENA 6.2 | dass ich darauf antworte und da hinterlegt ist, wohin die Antwort geht direkte Antwortmdglichkeit
ENA 6.2 | nicht nur Sendungen empfangen, sondern Behordenwege oder auch Kommunikation zur Behérde
Kommunikation mit Behérde auch abdecken kann ermoglichen
ENA 6.3 | wirde mir winschen, dass Kreis der Organisationen und Teile der breitere Offnung fiir Versender
offentlichen Hand sich vergroRert, damit ich mehr Nachrichten an einem
Ort empfangen kann
ENA 6.3 | naturlich hilft es, wenn Zahl der Anwendungsmdglichkeiten méglichst breit Serviceangebot verbreitern
ist
ENA 6.3 | scheint besser zu funktionieren, auch weil Anwendungsmaéglichkeiten Serviceangebot verbreitern
breiter sind
ENA 6.3 | breite Anwendungsmoglichkeit Serviceangebot verbreitern
ENA 6.3 | ID-Austria oder diese Authentifizierungsmethode wird viel universeller breiterer Einsatz der ID Austria
werden
ENA 6.3 | Thema wird sein, dass Ausstattung mit IDAustria gréRer wird, dass man mehr Anwendungsfalle fur ID Austria
Nutzen der IDAustria mit Anwendungsfallen unterlegt
ENA 6.3 | das ist ja Frequenz schaffen. Nicht nur durch Zustellung, sondern weil weitere Angebote im Kontext verfugbar
anderes Angebot, im Kontext moglichst nahe abgreifbar machen
ENA 6.3 | am besten ein System, wo ich so viele Sachen wie mdglich machen kann moglichst viele Services in einem
System
ENA 6.4 | anstatt das illegalerweise mit E-Mail oder Uber Postweg zu verschicken, E-Zustellung als gesetzlich erlaubte
kénnen auch Dienstbehdrden Versetzungen als Bescheide an alle Maoglichkeit fiir Bescheide
Bundesbediensteten zustellen, tber die E-Zustellung.
ENA 6.4 | reicht nicht aus, zu sagen, es ist eine gesetzliche Verpflichtung gesetzliche Pflicht alleine ist zu wenig
ENA 6.4 | Unternehmen sind verpflichtet, aber es gibt keine Strafe; erachte ich im strafreie Verpflichtung fur
Moment als gut Unternehmen ist positiv
ENA 6.4 | vermitteln, dass wirklich alle Behdrden einliefern miissen Verpflichtung fir alle Behérden
ENA 6.4 | Versicherungen, Banken wollen eigenes Portal, weil das auch Firmen mit eigenen Portalen mussten
Werbeplattform ist. Die wiirden nur anliefern, wenn es Verpflichtung gibt verpflichtet werden
ENA 6.4 | dann sollten alle Behdrden auch dort einliefern Verpflichtung fir alle Behérden
ENA 6.4 | konsequent digital, mit Nachdruck wird da und dort wohl hei3en, es gibt Digitalisierung mit Gesetz verpflichten
Gesetz
ENA 6.4 | da und dort, wird es gesetzliche Anschubverpflichtung geben missen zu Beginn gesetzlich verpflichten
ENA 6.4 | man muss die Behorden dazu bringen, Weil die Behérden haben jetzt Verpflichtung fir alle Behdrden
keinen Zwang, dass sie elektronisch zustellen missen
ENA 6.4 | dass man von der Politik her sagen kann, Gemeinden miissen Verpflichtung fiir Gemeinden
Vorschreibungen, Einladung zu Bauverhandlung etc. Gber Zustelldienst
zustellen
ENA 6.4 | gesamte 6ffentliche Verwaltung und nicht nur Bund muss elektronische Verpflichtung fir alle Behtrden
Zustellung nutzen
ENA 6.4 | erster guter Schritt, wenn Behdrden untereinander auch nur mehr auf G2G Kommunikation auch
digitalen Weg kommunizieren digitalisieren
ENA 6.4 | auch Behdrde an Behorde Verpflichtungen machen zur elektronischen G2G Rechnungen auch verpflichtend
Rechnung digital
ENA 6.5 | wenn man das aufmachen wirde fiir Unternehmen, dass die zustellen Offnung  fir  Unternehmen  als
kénnen, irgendwann mussten Versender
ENA 6.5 | sinnvoll, wenn Unternehmen auch hinein liefern Offnung far Unternehmen als
Versender
ENA 6.5 | Firmen dirfen dort hin nicht zustellen, was Humbug ist Offnung  fir  Unternehmen  als
Versender
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ENA 6.5 | auch das Senden, wenn diese Firmen angemeldet sind beim USP holen Unternehmen als Versender ware
sich ein Zertifikat, dann durfen sie dort zustellen; leicht umsetzbar leicht umsetzbar
ENA 6.5 | Man muss das offen und zuganglich machen Offnung fiir mehr Versender
INH 1 Kompliziertheit im Sinne von mir ist das zu viel, fihle mich tberfordert; speziell junge und altere Personen
altere Menschen, auch manche Jungen, so 18-Jahrige, haben Distanz flhlen sich Uberfordert
INH 1.1 schwierig fiir Birgerinnen und Biirger und auch Unternehmen, Vielfalt an Haufiger Systemwechsel und Vielfalt
digitalen Verwaltungslésungen zu verstehen und nachzuvollziehen, weil schwierig
sie auch nicht immer durchgangig nachhaltig lange betrieben werden
INH 1.1 noch ein Portal, wo ich reinschauen muss, der gemeinsame Sammler ist zu viele Systeme nebeneinander
es leider noch nicht
INH 1.1 Alternative Angebote sind total sinnlos, noch schlimmer alternative Systeme sinnlos
INH 1.1 konkurrierende Portale sind furchtbar zu viele Systeme nebeneinander
INH 1.1 nicht drei, vier, finf verschiedene konkurrierende Systeme zu viele Systeme nebeneinander
INH 1.1 haben zehn verschiedene Systeme, und das Elfte funktioniert wieder nicht, | zu viele Systeme nebeneinander
deswegen machen wir das Zwélfte, warum soll ich es Gberhaupt
mitnehmen
INH 1.1 eines der grof3ten Probleme, weil es interessiert keinen in funf zu viele Systeme nebeneinander
verschiedenen Apps irgendwas nachzuschauen
INH 3 MeinPostkorb nicht erreichbar, musste hinein, Mahnung nicht abrufen System muss 24/7 erreichbar sein
kénnen, bekomme zweite Mahnung
INH 3 probiere es zwei Stunden spater wieder, aber funktioniert nicht, dann ist wenn System nicht erreichbar ist
das unten durch Enttduschung
INH 5 es ist hakelig Uber das digitale Amt auf den MeinPostkorb zu kommen; bin nochmalige Anmeldung ist mihsam
mit IDAustria beim digitalen Amt angemeldet, es geht eine Webapplikation
auf, wo ich mich noch einmal anmelden muss, das nervt
INH 5 ist schwerfallig, nicht ganz intuitiv; sind mehrere Klicks, und je mehr Klicks, | zu viele Klicks nétig
desto schlimmer.
INH 6 Zustellung wird vorher verstandigt, ist fir manche eine Herausforderung, Verstandigung der Zustellung fihrt zu
zu erkennen, dass das nur die Verstandigung ist Verwirrung
INH 7.1 funktioniert gut, weil relativ problemlos sicher einzuloggen und als problemloses und sicheres Einloggen
natlrliche Person sicher identifizieren kann wichtig
INH 7.1 darauf achten, dass es nicht zu biirokratisch ablauft und Nutzerinnen und unblrokratische Anmeldung forderlich
Nutzer einfache Méglichkeit haben, sich einzuloggen
INH 7.1 einfaches Verfahren, um Zugang zu erhalten unbirokratische Anmeldung férderlich
INH 7.1 Umstellung von Handysignatur auf ID Austria war kompliziert Umstellung auf [ID Austria zu
kompliziert
INH 7.1 Passwort, zweiter Faktor, ist holprig, nur um PDF zu bekommen Hohe Sicherheitsanforderungen fiir
Ubermittlung einer PDF
INH 7.1 musste wieder zum Amt wegen IDAustria neu anmelden das war mihsam Umstellung auf [ID Austria zu
kompliziert
INH 7.2 Problem besteht in Angsten, Vorurteilen oder Klischees, dass Menschen, Angste und Vorurteile von Menschen
die mit digitalen Mdglichkeiten nicht taglich umgehen, erwarten, dass es mit wenig Erfahrung
kompliziert und schwierig ist
INH 7.2 Vertrauen ist manchmal schwer herzustellen. Vertrauen schwer herzustellen
INH 7.2 die sagen ich vertraue dem Ganzen nicht, weil es komplex ist und gehackt | kein Vertrauen weil System zu komplex
werden kann; Die wollen das einfach nicht. oder unsicher
INH 7.2 komplett ablehnen wegen fehlendem Vertrauen zur Technik fehlendes Vertrauen zur Technik
INH 7.3 | je haufiger ich digitales Postfach nutze, desto eher gewdhne ich mich seltene Nutzung flihrt zu Hirden,
daran. bei seltener Nutzung vergesse ich, wie es geht, vergesse mein haufige Nutzung fiihrt zu Gewdhnung
Passwort; vielleicht Smartphone gewechselt und habe App nicht mehr;
Vielzahl von Hirden, die sich iber Zeit wieder aufbauen kénnen
INH 7.3 bei elektronischen oder digitalen Lésungen, wenn etwas sehr selten Angst vor Fehlern bei seltener Nutzung
passiert, dann furchtet man sich davor, etwas falsch zu machen
INH 7.3 Haufigkeit: Wenn nur zweimal im Jahr Zustellung bekomme, dann seltene Zustellung verunsichert in der
verunsichert das Nutzung
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INH 7.3 bekomme eine Nachricht, glaube ist Phishing, weil nicht gewohnt etwas zu | Angst vor Phishing bei seltener
bekommen Verwendung
INH 7.4 die dsterreichische Antwort: war immer schon so, ist ein Hauptgrund Osterreicher*innen ablehnend
gegenuber Veranderung
MOD 1 Menschen verschiedener Altersstufen und verschiedenen digitalen Menschen werden je nach Alter und
Vorkenntnissen werden sehr unterschiedlich beurteilen Vorkenntnissen unterschiedlich
beurteilen
MOD 1 Durch demografischen Wandel und besseren digitalen Fahigkeiten der Technologie wird sich durch
jingeren Generationen wird es durch die Gesellschaft durchmigrieren demografischen Wandel selbst
etablieren
MOD 1 smartphone: Augen werden nicht besser, die Finger werden nicht kleiner, mit zunehmendem Alter
sie werden auch ein bisschen wackeliger und zittriger Schwierigkeiten bei der Bedienung von
Smartphones
MOD 1 Alterspyramide ist Thema, hat aber auch mit Handicap zu tun, wie gut du Alter ist Einflussfaktor, kann aber mit
damit umgehen kannst Fahigkeiten ausgeglichen werden
MOD 1 man wird bei neuer Generation anfangen muissen bei neuer Generation anfangen
MOD 1 neue Generation ist auf elektronischen Hype, wollen alles elektronisch nachste Generation mochte alles
haben elektronisch
MOD sozialer Kontakt mit Postzusteller sozialer Kontakt mit Postzusteller
1.1 wichtig
MOD ein paar Kunden gehen zu Firmen Zahlschein abholen, Kaffee trinken, personlicher Kontakt mit Unternehmen
1.1 dass sie jemanden zum Tratschen haben
MOD altere Mitbirger, fast immer Pensionisten, die in die Firmen gehen und alteren Personen ist sozialer Kontakt
1.1 reden mit den Leuten wichtig
MOD sozialer Aspekt vor allem bei alteren schon Thema alteren Personen ist sozialer Kontakt
1.1 wichtig
MOD je mehr Zustellungen, desto starker steigt Nutzen Nutzen steigt mit der Haufigkeit der
21 Zustellung
MOD je mehr Zustellungen daherkommen, desto mehr steigt Sicherheit Sicherheit steigt mit der Haufigkeit der
21 Zustellung
MOD wenn sie Nutzen erkennen und das 6fter erfolgreich funktioniert, dann Vertrauen steigt mit erfolgreicher
21 steigt Vertrauen Verwendung
MOD hin und wieder trudelt was herein derzeit nur sehr wenige Sendungen
2.1
MOD auffallig ist, wie wenig hereinkommt derzeit nur sehr wenige Sendungen
2.1
MOD es ist ja nichts da, ich kann 365 Tage hinein schauen, an vier Tagen ist derzeit nur sehr wenige Sendungen
21 etwas da - Immer leer
MOD Wenn man System benutzt, das man kennt und gut findet, dann erzahlt Nutzer*innen die zufrieden sind,
21 man es weiter empfehlen das System weiter
MOD Lander, wo Digitalisierung weiter vorangeschritten ist, weil grofiere digitale Basiskenntnisse und
2.2 Bevdlkerungsteile, bessere digitale Basiskenntnisse und bessere digitale Fahigkeiten fordern die Digitalisierung
Fahigkeiten haben in Landern
MOD digitale Fahigkeiten als Voraussetzung digitale Fahigkeiten als Voraussetzung
22
MOD brauche ich Pflicht zur Nutzung? Pflicht fiihrt zu hohen Nutzungszahlen, Pflicht fihrt zu hohen Nutzungszahlen
3.1 muss man aber nicht machen
MOD Erwartung, dass also neben digitalen Kanalen, Briefkommunikation weiterhin auch Briefzustellung fir
3.1 weiterhin angeboten wird, weil gewisser Teil der Bevdlkerung nicht in der gewisse Teile der Bevdlkerung
Lage sein wird, solche digitalen Systeme zu nutzen anbieten
MOD wenn ich keine IDAustria habe, dann sollen die mir das nach Hause Wabhlfreiheit soll mdglich sein
3.1 schicken
MOD wenn wir heute versuchen 80% per Gesetz zu zwingen dann gibt es gesetzliche Verpflichtung flihrt zu
3.1 Aufruhr Widerstand
MOD Birger*innen beschweren sich, weil sie nicht alles elektronisch bekommen | manche mdéchten gewisse Sendungen
3.1 wollen, manches wollen sie gedruckt haben gedruckt erhalten
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Anhange

Kiirzel ‘ Paraphrase Generalisierung

MOD gibt Menschen, die das ablehnen, die wollen das nicht elektronisch, manche wollen weiterhin nur gedruckte
3.1 sondern physisch in der Hand halten Briefe

MOD man sollte den Menschen jede Méglichkeit offen lassen Wahlfreiheit soll méglich sein

3.1

MOD dass man sie zwingt, dass jeder es digital empfangen muss oder ein Opt- gesetzliche Verpflichtung fiihrt zu
3.1 out machen muss, ist kein guter Weg die Leute zu Uberzeugen Widerstand

MOD jeden verpflichten wird in Osterreich nicht funktionieren Verpflichtung fir alle in Osterreich
3.1 schwierig

MOD mit Zwang funktioniert es in Osterreich nicht Verpflichtung fir alle in Osterreich
3.1 schwierig

Tabelle 13: Die Fundstellen als Paraphrasen und in generalisierter Form
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BMF Bundesministerium fiir Finanzen

BZR Bundesrechenzentrum

C-TAM-TPB Combined TAM and TPB

DESI Digital Economy and Society Index

DIVSI Deutsches Institut fiir Vertrauen und
Sicherheit im Internet

eAMA Internetserviceportal der Agrarmarkt
Austria

EGovG E-Government-Gesetz

G2B Government to Business

G2C Government to Citizen

IDT Innovation Diffusion Theory

MM Motivational Model

MOA-ZS  Module fiir Online Applikation -
Zustellung

MPCU Model of PC Utilisation

SCT Social Cognitive Theory

TAM Technology  Acceptance  Model,
Technology Acceptance Model

TPB Theory of Planned Behaviour

TRA Theory of Reasoned Action

UPU Universal Postal Union

USO Universal Service Obligation

USP Unternehmensserviceportal

UTAUT Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology, Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology

ZustG Zustellgesetz
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