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.immer von konkreten
Lebenslagen ausgehen”

privat

mandat: Herr Hunkirchen, sie haben die
Internetauftritte von 16 deutschen Stadten
getestet. Was sollte der ideale Internetauftritt
einer Kommune auf jeden Fall erfullen?
Hunkirchen: Ein kommunaler Internetauftritt
sollte ein nitzliches Werkzeug fiir den Blrger
sein, um seine Anliegen im Rahmen einer
bestimmten Lebenslage abzuwickeln. Dabei
gibt es kein einzelnes Kriterium, das ,auf
jeden Fall* erfiillt sein muss. Zentral fur den
Erfolg eines kommunalen Internetauftritts ist
ein fur den Benutzer mit seinen Fahigkeiten
und Belangen angemessenes Informations-
und Funktionsangebot. Er muss da abgeholt
werden, wo er sich befindet, namlich in sei-
ner aktuellen Lebenslage.

mandat: Kommunen sollen sich also in ihre
Zielgruppe hineinversetzen?

Hunkirchen: Dies ist unbedingt notwendig.
Es ist fir die Kommune entscheidend zu
verstehen, welche Kenntnisse die Blrger
tber die Abwicklung von behordlichen
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Peter Hunkirchen hat 16 kommunale Internet-
Auftritte untersucht. Er ist Verantwortlicher fur
die kundenorientierte Weiterentwicklung von
Projekten im Usability Kompetenzzentrum am
Fraunhofer Institut FIT. Was die Ergebnisse
bedeuten, fragte ihn Sandra Middendorf.

Anliegen haben. Dementsprechend muss
das Dialog- und Informationsdesign des
Internetauftritts gestaltet sein. Hierzu muss
man mit den Birgern reden, ihnen Fragen
zu ihrem Aufgabenverstandnis und zu ihren
Kenntnissen stellen und daraus die richtigen
Gestaltungsanforderungen ableiten.

mandat: Aber Befragungen sind sowoh!
kostspielig als auch aufwéndig, fiir kleine
Kommunen héufig nicht moglich.
Hunkirchen: Das muss nicht so sein. Sie
mussen ja schlieBlich nicht mit allen Bargern
sprechen. Es reicht, wenn Sie gut vorbereite-
te Interviews mit einigen Vertretern aus sinn-
voll gewahiten Alters- und Milieuauspragun-
gen fihren. Sie werden schon nach wenigen
Interviews feststellen, welche Anforderungen
zentral sind.

mandat: Wenn ein Webauftritt alle Lebens-
lagen abdeckt, ist er dann schon nutzer-
freundlich?

Hunkirchen: Nein, aber die Ausrichtung
eines kommunalen Internauftritts hilft dem
Burger zunachst dabei, sich darin mit seiner
Aufgabenstellung unmittelbar wieder zu fin-
den. Allerdings heiBt dies lange noch nicht,
dass er sich dann intuitiv und schnell darin
bewegen kann.

mandat: Sondern?

Hunkirchen: Sehr wichtig ist eine aufga-
benangemessene Navigation. Sie darf nicht
zu kompliziert sein und nicht zu sehr in die
Tiefe gehen. Ein Benutzer sollte also mog-
lichst wenige Klicks bis zum gewunschten
Ziel machen mussen. Sehr wichtig ist auch,
dass Benutzer alle Informationen leicht fin-
den. Hier ist nicht immer eine alphabetische
Sortierung das MaB aller Dinge. Der Blrger
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sucht Informationen zu
einem bestimmten Zweck.
Alle moglichen Formulare
zu einem Umzug sollten
dementsprechend unter
Umzug" auffindbar sein.
Zusatzlich  muss  die
Begriffswelt der Burger
verstanden sein.

mandat: Was heiSt das
konkret?

Hunkirchen: Formulare,
die unter amtssprach-
lichen Bezeichnungen
abgelegt sind, werden
von den Burgern kaum
gefunden werden. Erkla-
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rende Texte zu den Ablaufen oder Formu-
laren werden leider oft von Angesteliten
der Blrgeramter verfasst, die sich sehr gut
mit dem Thema auskennen. Leider fuhrt
das haufig dazu, dass sie viele Fachworter
benutzen, die ein ,normaler Blrger" nicht
versteht. Um das alles zu vermeiden, ist es
sehr wichtig, den Internetauftritt von potenzi-
ellen Benutzern testen zu lassen - und zwar
von Personen, die nichts mit der Erstellung

zu tun hatten.

mandat: Ein Wort noch zu moglichen Feh-
lern. Wovor warnen Sie eine Kommune?
Hunkirchen: Kommunen sollten sich nicht
davon verfihren lassen, ihren Burgern in
erster Linie die neueste |T-Technik zur Verfu-
gung zu stellen. Flash-animierte Seiten, auf-
wendige Geoinformationssysteme erfreuen
zwar die Entwickler, Uberfordern aber meist
die Biirger. Kommunen soliten lieber ihr Geld
darein investieren, die Nutzungsanforderun-
gen ihrer Blrger zu verstehen.
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