



































































































































Stefan Zorzi Applikationsunterstutzte Auffindung von Problemstellen fur den Radverkehr
— Vorstudie zur Anwendungsbereitschaft der zustandigen Stellen

4. Beschreibung des Experteninterviews

Nach der Internetrecherche wurden Fragen fur ein Experteninterview ausgearbeitet,
auf das im folgenden Abschnitt genauer eingegangen wird. Das selbsterstellte
strukturierte Interview (siehe Anhang A) setzt sich aus neun Fragen zusammen, die

drei Bereichen zuzuordnen sind. Diese beschaftigen sich mit:

1) dem Status Quo der Zustandigkeit fur Radverkehr bzw. dem Umgang mit
entsprechenden Anfragen (Kap. 4.1),

2) der Nutzung einer App bzw. der potentiellen Bereitschaft, eine solche zu
implementieren (Kap. 4.2),

3) Problemen und Hindernissen, die der Nutzung einer solchen App

entgegenstehen bzw. Rahmenbedingungen, die sie erfullen misste (Kap. 4.3).

In den folgenden Abschnitten werden die Interviewfragen aus diesen drei Bereichen

genauer beschrieben und der Bezug zu den Fragestellungen erlautert.

4.1 Status Quo

Die ersten drei Fragen dienen zur Untersuchung der momentanen Situation der
Bearbeitung von Anliegen der Radfahrerinnen bei den befragten Vertreterinnen der
zustandigen Stellen. Sie hinterfragen die Art der Kommunikation zwischen den
zustandigen Stellen des Radverkehrs und den Radfahrerinnen sowie die Anzahl der
eingegangenen Meldungen der jeweiligen Kommunikationsschiene. AnschlieRend
wird die Zufriedenheit mit dem jetzigen System erfragt bzw. bei allfalliger
Unzufriedenheit, auch die Griinde dafiir. Diese Themengebiete werden mit den

folgenden drei Fragen untersucht:

1. Wie melden Radfahrerinnen ihre Anliegen bzw. Probleme in der
Stadt/Gemeinde?

2. Kénnen Sie abschéatzen wie oft solche Meldungen eingehen? Zum Beispiel:
Wie oft nehmen Radfahrerinnen pro Monat/Woche mit |hnen telefonisch
Kontakt auf?

3. Wie sind Sie mit dem momentanen Meldesystem von Problemstellen bzw. fiir

Anliegen von Radfahrerinnen zufrieden?
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4.2 Nutzung einer App

Im zweiten Abschnitt des Interviews werden die Personen befragt, ob sie sich eine
zur Verfigung gestellte Applikation fur den Radverkehr in ihrer eigenen
Stadt/Gemeinde vorstellen kénnen. Hier verweist man die Expertinnen, als Beispiel
eines applikétionsunterstUtzten Meldesystems, auf ,Schau auf Linz*. Je nach der
Antwort der Expertinnen soll hier noch ndher auf den Grund fir die Offenheit
gegeniiber einer App bzw. deren Ablehnung und auf die Bedingungen oder
Schwierigkeiten bei der Verwendung einer Applikation eingegangen werden. Damit
sollten die allgemeine Haltung zu solch einer Kommunikationsschiene untersucht und

die vermeintlichen Voraussetzungen bzw. Probleme einer App analysiert werden.

Mit einer eigenen Frage soll zudem das mogliche Nutzungspotential einer App, aus
Sicht der zustdndigen Stellen des Radverkehrs, abgeschatzt werden. Hier sollen
einerseits der Nutzen fur Radfahrerlnnen und andererseits der Nutzen fiir die

zustandigen Stellen des Radverkehrs bewertet werden.

4.3 Probleme, Hindernisse und Rahmenbedingungen einer App

Mit dem dritten und gleichzeitig letzten Abschnitt des Interviews werden die
moglichen Barrieren, Probleme und Hinderungsgriinde gegen eine App, sowie

erforderliche Rahmenbedingungen fir die Verwendung einer App untersucht.

Die Expertinnen werden zudem im Verlauf des Interviews, sofern sie nicht selbst auf
das Thema zu sprechen kommen, darauf angesprochen, ob sie eine Registrierung
der Userlnnen bzw. Radfahrerinnen fur die Verwendung des Meldesystems als

sinnvoll erachten.

In den Ergebnisdarstellungen werden die Angaben zu Problemen und Hindernissen
gemeinsam (siehe Kapitel 6.3) betrachtet und die Rahmenbedingungen als
gesonderter Punkt beschrieben (siehe Kapitel 6.4). Die Angaben zur Registrierung

finden sich im letzten Teil der Ergebnisdarstellung wieder (siehe Kapitel 6.5).
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5. Durchflihrung der Experteninterviews

Eine Liste von aufgefundenen Vertreterinnen (ca. 50 Personen) der zustandigen
Stellen des Radverkehrs in Stadten und Gemeinden Osterreichs wurde erstellt. Diese
Personen wurden mittels E-Mail (siehe Anhang B) zu einem Telefoninterview
eingeladen. Aufgrund der geringen Anzahl von Rickmeldungen wurden die
Personen telefonisch auf die Untersuchung angesprochen und nach Mdéglichkeit ein

Termin fur ein Interview mit innen fixiert.

In der E-Mail befand sich eine Beschreibung des Themas der Mastérarbeit und der
grobe Inhalt und Zweck des Interviews. Aulderdem befanden sich in der E-Mail der
Link zu der Online-Plattform bzw. App: ,Schau auf Linz* (siehe Kapitel 2.2), der den
Personen einen Einblick in die mégliche Darstellung und Funktion einer App geben
sollte, und die Bitte sich das Meldesystem anzuschauen, damit man in dem Interview

darauf Bezug nehmen kann.

Schlussendlich konnten insgesamt 20 Personen, 18 Manner und zwei Frauen, fur ein
Interview gewonnen werden. Von diesen 20 Personen stammten neun aus den
Landeshauptstadten Osterreichs, finf aus Stadten Niederdsterreichs, zwei aus
Stadten Oberdsterreichs, drei aus Stadten bzw. Gemeinden Tirols und eine Person
aus einer Stadt Vorarlbergs (Tabelle 2). Tabelle 2 gibt zudem einen Uberblick, aus
welchem Tatigkeitsbereich die Expertinnen stammen. Die Interviews wurden tber

einen Zeitraum von rund zwei Wochen durchgefihrt.

Die teilnehmenden Personen bendtigten zwischen 10 und 45 Minuten um die Fragen

des Interviews zu beantworten.
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Tabelle 2: Herkunft und Funktion der 20 fir den Radverkehr zustandigen befragten

Personen
Nr. | Gebietskérperschaft | Bundesland Funktion/Abteilung Geschlecht
1. | Stadt Vorarlberg Verkehr und Tiefbau M
2. | Stadt Niederésterreich | Stadtrat fur Verkehr, Umwelt, M
Energie
3. | Stadt Tirol Umweltberater, 6ffentlicher M
Verkehr und Abfallwirtschaft
4. | Stadt Niederosterreich | Abteilungsleiter Straf3en, M
Verkehr und kommunaler
Hochbau
5. | Stadt Niederosterreich | Verkehrsangelegenheiten W
6. | Gemeinde Oberdsterreich | Radverkehrsbeauftragter M
7. | Stadt Tirol Stadtentwicklung M
8. | Stadt Niederosterreich | Stadtplanung M
9. | Landeshauptstadt Radbeauftragter M
10. | Stadt Niederosterreich | StraRenbau, M
Verkehrsangelegenheiten
11. | Landeshauptstadt Radfahrbeauftragter M
12. | Landeshauptstadt Radfahrbeauftragter M
13. | Landeshauptstadt Radverkehrskoordinator M
14. | Landeshauptstadt Planung und Bau M
15. | Stadt Obertsterreich | Radbeauftragte W
16. | Landeshauptstadt Radkoordinator M
17. | Landeshauptstadt Radfahrbeauftragter M
18. | Landeshauptstadt Radbeauftragter M
19. | Landeshauptstadt Radfahrbeauftragter M
20. | Stadt Tirol Verkehrsplanung Stadtbauamt M
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6. Ergebnisse der Experteninterviews

In diesem Abschnitt werden die Aussagen aus den Experteninterviews behandeit.
Um die Anonymitat der Expertinnen gewdhrleisten zu kénnen, werden diese mit

Nummern versehen. Der verwendete Fragebogen findet sich im Anhang A.

6.1 Status Quo

6.1.1 Zur Meldung von Problemstellen verwendete Medien

Abbildung 1 zeigt die Verteilung der Antworten auf die erste Frage, ndmlich welche
Medien laut der 20 befragten Expertinnen von den Radfahrerinnen verwendet
werden, um ihre Anliegen bei der zustédndigen Stelle einzubringen. Hier wird deutlich,
dass momentan in beinahe allen Orten, genauer gesagt in 18 von 20, die Meldungen
Uber das Telefon, per E-Mail und Uber das persdnliche Gesprach erfolgen. Das
Birgerservice ist auch ein sehr haufig genutztes Medium und wird fast genauso oft
von Radfahrerlnnen verwendet, um ein Anliegen zu schildern. Die Option, die
Meldungen der Radfahrerinnen Uber ein online eingerichtetes Beschwerdeformular
zu bearbeiten, stellen die Stadte bzw. Gemeinden den Radfahrerinnen eher seltener
zur Verfigung bzw. nutzen die Radfahrerinnen sie, wenn es diese Option gibt, eher
weniger (Abbildung 6.1-1).

A
ONDBROOCRON DO

T

Abbildung 6.1-1: Angaben der fiir den Radverkehr in ihrer Stadt/Gemeinde
zustandigen Personen zu der Art der eingehenden Meldungen der
Radfahrerinnen in absoluten Zahlen (n=20)
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Neben den fiunf beim Interview explizit vorgegebenen Arten der Problemmeldung
wurden auch andere Kommunikationsschienen, z.B. elektronische Tools, wie der
,Radkummerkasten® und die ,Wunschbox" in Wien oder die ,Blrgermeisterbox” in
Eisenstadt, genannt. Aulerdem werden von den zustédndigen Personen eine
Handvoll applikationsbasierter Meldesysteme (wie in Kapitel 2 beschrieben) genannt,
anhand derer die Radfahrerinnen ihre Anliegen schildern kénnen. Zu diesen
Meldesystemen zdhlen ,Stadt Salzburg:direkt*, ,Schau auf Linz“, ,Schau auf

Bregenz®, ,Mach mit!" und ,birgermeldungen.com®.

Auffallend ist dabei, dass laut der befragten Personen die Problemstellen im
Radverkehr den  zustédndigen  Stellen kaum  {(Uber diese Art der
Kommunikationsmdéglichkeit gemeldet werden. Hier muss jedoch darauf hingewiesen
werden, dass diese Kommunikationsschienen noch nicht lange existieren und
moglicherweise deswegen auf eine geringe Verwendung zu schliel3en ist. Einzelne
Apps wurden erst vor wenigen Monaten den Birgerinnen zur Verfiigung gestellt. Drei
der befragten Personen erwahnten die Méglichkeit der Nutzung eines Meldesystems

durch eine App bzw. ein Online-Portal, trotz dessen Bestehen, gar nicht.

Meldungen Uber persénliche Gesprache gehen laut den Aussagen der Expertinnen
oft im Zuge unterschiedlicher Veranstaltungen der Stadte bzw. Gemeinden sowie
iber die Kontaktaufnahme der ,Radlobby Osterreich® mit den Gemeinden und
Stadten ein. Die Radlobby Osterreich wurde 2013 aus den bestehenden
Radverkehrsorganisationen gegriindet, vertritt die Interessen der Radfahrerinnen
und besteht aus den folgenden Mitgliedern: ,ARGUS - Die Radlobby*
(Arbeitsgemeinschaft umweltfreundlicher Stadtverkehr), ,Radlobby
Interessensgemeinschaft Fahrrad” (IGF), ,ARGUS Steiermark — Die Radlobby*,
,RADLOBBY Niedertsterreich, ,RADLOBBY Oberésterreich® und ,VELOclub
Salzburg — Die Radlobby in Salzburg®.

6.1.2 Haufigkeit der pro Medium eingehenden Meldungen
Die zweite Frage des Interviewfragebogens geht auf die Anzahl der eingehenden
Meldungen ein. Hier gibt es ganz unterschiedliche Antworten. Einerseits ist die
Haufigkeit der Meldungen saisonal stark unterschiedlich, andererseits konnten die
meisten befragten Personen keine genauen Angaben machen, da keine

systematisch erfassten Daten tber die Anzahl der Meldungen pro Medium verfiigbar
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waren. In der Haufigkeit der eingehenden Meldungen ist jedoch trotz allem klar das

Telefon vor dem E-Mail-Verkehr und dem persénlichen Gesprach zu reihen:

Die Angaben zur Anzahl der eingegangenen Meldungen uber das Telefon liegen

zwischen 20 am Tag und einer im Monat.

Beim E-Mail-Verkehr reichen die Angaben von einer E-Mail pro Tag bis zu drei E-

Mails pro Jahr.

Vergleichsweise selten gehen Problemmeldungen durch das persdnliche Gesprédch

ein. Hier erstrecken sich die Angaben von einer Meldung in der Woche bis zu drei

Meldungen im Jahr.

Online gehen Beschwerden uber ein Beschwerdeformular zwischen zweimal im

Monat und zweimal im Jahr ein, wahrend Meldungen uber das Biirgerservice

zwischen einmal pro Woche und einmal im Monat eingehen.

In Tabelle 3 sind die Ergebnisse der genannten Anzahl der eingehenden Meldungen

dargestellt.

Tabelle 3: Ubersicht tiber die Haufigkeit der eingehenden Meldungen der
Radfahrerinnen in den untersuchten Stadten/Gemeinden Osterreich

(n=20)
Medium hochste Angabe geringste Angabe
Telefon 20x pro Tag 1x pro Monat
E-Mail 1x pro Tag 3x pro Jahr
persénliches Gesprach 1x pro Woche 3x pro Jahr
Beschwerdeformular 2x pro Monat 2x pro Jahr
Blrgerservice 2x pro Monat 1x pro Monat

Stark abweichend von den anderen Stadten, gehen in einer der Landeshauptstadte
die Meldungen haufiger Gber den elektronischen Weg ein. Hier werden insgesamt ca.
2000 Anfragen im Jahr von Radfahrerinnen tiber elektronische Tools Gbermittelt. Das
Telefon sowie das persénliche Gesprach werden dafur eher seltener als

Kommunikationsschiene verwendet.

45



Stefan Zorzi Applikationsunterstiitzte Auffindung von Problemstellen fur den Radverkehr
— Vorstudie zur Anwendungsbereitschaft der zustandigen Stellen

6.1.3 Zufriedenheit mit momentanem Meldesystem

Die dritte Frage zielt auf die Zufriedenheit der Behérdenvertreterinnen mit dem
momentanen Meldesystem fiir Problemstellen bzw. Anliegen von Radfahrerlnnen in
ihren Gebietskdrperschaften ab. Die Antwortmdéglichkeiten waren nicht zufrieden,
wenig zufrieden, zufrieden und sehr zufrieden. Hier gaben von den 20 befragten
Personen 17 an, mit dem System zufrieden zu sein, zwei Personen antworteten mit
sehr zufrieden. Im Gegensatz dazu gab eine Person an, mit dem System wenig
zufrieden zu sein (siehe Abbildung 6.1-2). Keine der gefragten Personen gab an, mit

dem momentanen System nicht zufrieden zu sein.

nicht wenig  zufrieden sehr
zufrieden zufrieden zufrieden

Abbildung 6.1-2: Angaben der fir den Radverkehr in ihrer Stadt/Gemeinde
zustandigen Personen beziglich der Zufriedenheit mit dem
momentanen Meldesystem fir Radfahrerinnen (n=20)

Anschliefend wurde hier nach dem Grund der Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit

gefragt.

- sechs Personen gaben an, dass das System verbesserungsfahig sei;

- fianf der Befragten befanden das momentane System fir ausreichend,;

- vier Personen meinten, dass das System zur Bearbeitung der Probleme bzw.
Anliegen schneller sein kénnte. Die Zeitspanne von der Problemerkennung bis
zur Problembehebung solite schneller abgewickelt werden. Bis eine Person
eine Problemstelle melde, vergingen oft Tage oder die Person wolle den
Aufwand, um das Problem zu melden, nicht auf sich nehmen und so
vergingen wieder Tage, bis eine andere Person auf den Missstand

aufmerksam wiirde;
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- zwei Personen unterstrichen die Wichtigkeit eines persénlichen Gesprachs bei
Anliegen von Radfahrerlnnen. Aullerdem wurde auf die Schwierigkeit einer
konkreten Darstellung eines Problems mittels E-Mails oder per Telefon
hingewiesen;

- zwei Personen antworteten, dass es bei einem System immer
Verbesserungspotential gabe;

- eine Person machte darauf aufmerksam, dass bei einer groRen Haufung von
Anliegen die Qualitat der Bearbeitung leiden wirde,

- jene Person, die mit dem momentanen System wenig zufrieden war, nannte
als Grund ihrer Unzufriedenheit das fehlende Feedback der Radfahrerinnen
auf Verbesserung, Verdnderung bzw. Lo6ésungen der gemeldeten
Problemstellen im Stadt- bzw. Gemeindegebiet. Laut ihrer Aussage wére ein
elektronisch unterstitztes System fiir Anregungen von Radfahrerinnen
wilnschenswert, da man damit die Kommunikation zwischen der zustandigen

Stelle und den Radfahrerinnen vereinfachen und forcieren wiirde.

In Tabelle 4 wird der Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit mit dem
momentanen System und den Aussagen zum Grund der Zufriedenheit hergestelit.
Tabelle 4: Griinde und Anzahl der jeweiligen Nennungen fir die Zufriedenheit bzw.

Unzufriedenheit der fiir den Radverkehr in ihrer Stadt/Gemeinde
zustandigen Personen mit dem momentanen Meldesystem

wenig zufrieden senr
zufrieden zufrieden
6 das Meldesystem ist verbesserungsfahig / hat
Verbesserungspotential
5 das Meldesystem ist ausreichend
4 das Meldesystem kdnnte schneller sein
1 1 persdnliches Gespréch ist sehr wichtig
y persodnliche Beschwerdeannahme ist am besten, um
Anliegen verstehen zu kdnnen
1 zu viele Anliegen mindern die Qualitat der Bearbeitung
fehlendes Feedback von Radfahrerinnen zu MaRnahmen,
1 ein elektronisch unterstiitztes System ware
wlnschenswert

47




Stefan Zorzi Applikationsunterstitzte Auffindung von Problemstelien fur den Radverkehr
— Vorstudie zur Anwendungsbereitschaft der zustandigen Stellen

6.2 Nutzung einer App

Mit der vierten Frage im Experteninterview wurde nach der Bereitschaft gefragt, eine
Applikation bzw. ein Internetportal speziell fur die Meldung von Radfahrer-Anliegen in
der eigenen Stadt bzw. Gemeinde zu verwenden. Dazu wird auf die App bzw. die
gleichnamige Webadresse ,Schau auf Linz“ hingewiesen. Auf die Frage gab es
folgende Antwortmdéglichkeiten: Nein, eher Nein, eher Ja und Ja. In der
darauffolgenden Frage fiinf, wird nach einer Erklarung, warum man mit Nein bzw.
eher Nein geantwortet hatte, gefragt. Frage sechs betrifft die Griinde der Antworten
mit eher Ja oder Ja.

Zehn der Expertinnen antworteten auf die Frage, ob Sie sich vorstellen kénnten
diese Kommunikationsschiene in ihrer Stadt bzw. Gemeinde zu verwenden, mit ,eher
Ja* und funf mit ,Ja“, wahrend funf Personen diese Frage mit ,eher Nein*
antworteten (Abb. 6.2-1). Unter diesen fiinf Personen die mit ,eher Nein"“ geantwortet
hatten, waren jene zwei Personen, die mit ihrem momentanen System ,sehr

zufrieden* sind.

10 ¢ -
I -
5

6 1r - 5 L
4 v -
27 0 L

j A
0 = I

Nein eher Nein eher Ja Ja

Abbildung 6.2-1: Antworten der fiir den Radverkehr in ihrer Stadt/Gemeinde
zustandigen Personen auf die Frage, ob Sie eine App fur den
Radverkehr verwenden wiirden (n=20)

6.2.1 Offenheit gegentber der Nutzung einer App

Nun folgen die Aussagen jener finf Expertinnen, die sich eine Applikation fur die
Auffindung von Problemstellen im Radverkehr vorstellen kénnten bzw. die Aussagen

der Personen, die auf die Frage, ob sie die App in ihrer Stadt bzw. Gemeinde
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verwenden wiirden, mit einem eindeutigen ,Ja" geantwortet haben. Dabei zeigen

sich gewisse Ahnlichkeiten in den Antworten:

- far vier Personen war eine Registrierung sinnvoll;

- drei Personen unterstrichen die Wichtigkeit einer Registrierung fiir eine
Riicksprache bzw. Rickfragen bei Unklarheiten eines Anliegens und

- einer Person war die Registrierung wichtig, um ein Feedback Uber die
umgesetzten bzw. Uber die Vorgangsweise der beschlossenen
MalRnahmen geben zu kdnnen;

- drei Personen sprachen sich gegen eine Anonymitat bei der Eingabe
von Meldungen aus;

- eine Person bevorzugte im Gegensatz dazu die Verwendung der App ohne
Registrierung, da man gemal ihrer Aussagen die Eingabe von Meldungen so
einfach wie méglich gestalten sollte;

- drei Personen betonten, dass eine App eine Erleichterung bei der
Bearbeitung von Problemstellen darstelle;

- fur zwei Personen missten fiir die Verwendung der App die finanziellen Mittel
gegeben sein und

- das zusatzliche Personal, das zur Verfligung stehen misse, war fur eine

Person wichtig.
Nun folgen die Aussagen der einzelnen Experten zur Nutzung einer App.

Der erste Interviewpartner betonte, dass das Foto und die dazugehdrige
Beschreibung, wie bei der App ,Schau auf Linz", seiner Ansicht nach zu einer
besseren Bearbeitung beitragen wiirden. Mittels einer App kénnten die Informationen
tUber Problemstellen den zustandigen Stellen zlgiger Uberliefert werden.
Infolgedessen waére die Zeitspanne von der Problemerkennung bis zur Beseitigung
bzw. Lésung des Problems kirzer als im bisherigen Problemmelde-Modell mit
Telefon und E-Mail-Verkehr.

Dass die Anonymitdt der Ricksprache mit der betroffenen Person im Wege stehe

ging aus dem Gesprach mit Experten Zwei hervor.

Fir die Person aus dem vierten Interview miisse man bei einer App im Stande sein,
,Querulanten bannen* zu kénnen. Dies zeige ihr auch die App aus Linz, da einige
Birgerlnnen dort nur Unruhe stiften méchten und sogar von anderen Biirgerinnen

aufgefordert werden, dies zu unterlassen. Der Missbrauch musse laut dieser Person
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vermieden werden. Die Registrierung mit der Telefonnummer ware im Falle einer
Ricksprache sehr wichtig, da die alleinige Verwendung einer E-Mail-Adresse zur
Schilderung eines Anliegens nur ,wenig Auskunft* gebe. Die namentliche Nennung
bei der Registrierung sei nicht wichtig, ein Synonym fir den Namen wirde
ausreichen. Die Person wies aber auch auf die negative Seite der elektronischen
Kommunikationsschiene hin: ,Mdchte eine Person bei einem vorliegenden Problem
eine Meldung machen, miisse sie auf die Gemeinde gehen. Bis das passiert, hat
man meist seinen ersten Frust schon abgebaut bzw. Uberlegt, warum das Problem
vorliegt oder tauscht Meinungen mit anderen Birgern aus. Wenn man aber die
Meldung gleich machen kann, ist man meist erziirnt und die Sache ist ein riesen
Ding“. Die App in Linz befand die Person fir gut; sie lobte die knappen Antworten.
Langere Antworten wirden, gemdafl ihrer Aussagen, zu einem enormen
Verwaltungsprozess fiihren. Die Person meinte weiter, dass ein Onlinesystem den
Birgerinnen die Mdglichkeit gabe, jegliche Meldungen im Portal zu lesen und es
deswegen zu unnétigen und raschen Kommentaren verleite. ,Hier waren Antworten
im Roman-Stil fehl am Platz*. Zu guter Letzt betonte die Person aber, dass im Falle
einer wirklich wichtigen Problemstelle die App sehr gut wére, da das Handy sofort

einsatzbereit sei.

Die Interviewperson mit der Nummer Sechs sprach uber die App von ,einer guten
Sache”. Die Person muisse aber noch mit dem Blrgermeister bezuglich
Rahmenbedingungen, finanzieller Mittel und Personal sprechen. Dies sei vorher
unbedingt abzuklaren. Um den Winschen ihrer Gemeinde nachzukommen, kdnnte
sich die Person fir die App einen beschrankten Zugangszeitraum vorstellen. Hier
hatten die Bewohnerlnnen z.B. von Janner bis Mai die Mdglichkeit Eintrdge zu
machen. Schlielt sich dieses Fenster, hatte die Gemeinde Zeit diese Anliegen zu
bearbeiten. Zur Registrierung meinte die Person, dass die E-Mail-Adresse fur ein
mogliches Feedback an die Meldenden wichtig sei, sonst sollten keine Angaben

gemacht werden miussen.

Der Experte Acht sprach die Problematik von anonymen Meldungen an. Hier gébe
es im Falle von Ricksprachen keinen Ansprechpartner. ,Die Anonymitat bei
Mitteilungen sei nur moglich, wenn die Anliegen sehr gut beschrieben und

unmissverstandlich artikuliert wiirden®. In der Realitét sei dies, laut seiner Meinung,

50



Stefan Zorzi Applikationsunterstutzte Auffindung von Problemstellen fur den Radverkehr
— Vorstudie zur Anwendungsbereitschaft der zustandigen Stellen

jedoch kaum vorstellbar. Deswegen sprach sich auch diese Person fir eine

Registrierung mit Telefonnummer aus und war gegen ein anonymes Meldewesen.

6.2.2 Eingeschrankte Offenheit gegenlber der Nutzung einer

App
In diesem Abschnitt wird auf die Gemeinsamkeiten in den Antworten jener zehn
Expertinnen, die auf die vierte Frage mit ,eher Ja* geantwortet haben, also sich die
Nutzung einer Applikation fir ihre Stadt bzw. Gemeinde vorstellen kénnten,
eingegangen. Zum Thema Registrierung fand hier ein Konsens statt. Auch in den |

anderen Antworten zeigten sich gewisse Ahnlichkeiten:

- alle Personen sprachen sich fiir eine Registrierung zur Nutzung der
Applikation aus;
- acht Personen waren gegen eine Anonymitdt bei der Eingabe einer
Meldung;
- funf Personen fugten hinzu, dass bei der Registrierung die
Telefonnummer bzw. die E-Mail-Adresse anzugeben sei;
- vier Personen waren fur die Angabe des Namens bei der Registrierung;
- fur zwei Personen ware ein Synonym als Name bei der Registrierung in
Ordnung;
- neun Personen meinten, dass die App die Bearbeitung von Problemstellen
erleichtern wirde;
- vier Personen sprachen sich dafir aus, dass fur die Verwendung einer App
zuséatzliche finanzielle Mittel gegeben sein mussten;
- ebenfalls vier Personen meinten, dass fiur die Verwendung einer App

zusétzliche Personalressourcen geschaffen werden muissten.
Nun folgen die Aussagen der einzelnen Experten.

Der Interviewpartner mit der Nummer Sieben wirde eine App flur den Radverkehr
zwar verwenden, aber eine App flr den gesamten Verkehrsbereich bevorzugen. Fur
ihn wére die Registrierung, um ein Feedback auf die eingetragene Meldungen geben

zu kénnen, sehr hilfreich.

Der Interviewpartner Neun fligte als Nachteil solch einer App hinzu, dass diese zu
transparent sei und es dadurch Leuten ermdgliche ,mit dem Finger darauf zu

zeigen®, falls die Stadt bei einem Anliegen nichts unternehme. Zu dem fugte er hinzu,
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dass auch viele sehr allgemeine Meldungen auftreten wiirden wie z.B.: ,In der Stralle
so und so gibt es keinen Radweg, warum?“. Um darauf seriés antworten zu kénnen,
waren aufwandige Recherchen vonnéten. Die Registrierung sei fur Ihn auf jeden Fall
nitzlich, da man hier Angaben machen misse, die fiir Riickfragen bzw. Feedback

verwendet werden kénnten.

Der Experte mit der Nummer Zehn gab an, dass die Nachteile seiner Meinung nach
tUberwiegen wirden. Laut ihm sei es grundsatzlich ,,sehr'geféhrlich, eine Live- und
vielleicht noch anonyme Plattform zur Verfliigung zu stellen“. Er sprach weiter, dass
die Erfahrung zeige, dass z.B. E-Mails viel ,grauslicher” geschrieben wiirden und der
persdénliche Kontakt durch den elektronischen Weg verloren gehe. Dies sei in seinen
Augen nicht gut. Die Gesprachsperson war davon {iberzeugt, fur die Bewohnerinnen
ihrer Stadt auch so gut erreichbar zu sein. Auf jeden Fall sollte laut ihr eine App sehr
gut Uberlegt sein. Die Registrierung ware jedenfalls sinnvoll, um einem ,Shitstorm

entgegenzuwirken®. Warum er dennoch mit ,eher Ja* geantwortet hat, ist unklar.

Fiar die Interviewperson mit der Nummer EIf miisse die Zustdndigkeit fiir die
Bearbeitung der Meldungen zentralisiert werden, damit man die Anliegen von oben
an die jeweilige Abteilung weiterleiten kénne. Weiters sprach die Person von einer
hohen Erwartungshaltung seitens der Radfahrerinnen, der man vielleicht nicht
gerecht werden kénne. Auch diese Person sprach sich fir eine Registrierung aus,

um ,Juxmeldungen® entgegenzuwirken.

Far die Interviewperson Dreizehn seien geringe Kosten fur die Applikation wichtig.
AuRBerdem hange fiur die Person die reibungslose Bearbeitung von Problemstellen
mit der richtigen Eingabe bei der Beschreibung eines Anliegens seitens der
Radfahrerinnen zusammen. Fir sie sei auf jeden Fall die Registrierung mit der
Telefonnummer sehr wichtig, um den Leuten Feedback geben zu kdénnen. Die
Verwendung eines Synonyms, anstelle des Vor- und Zunamens der Userlnnen, sei
bei der Registrierung kein Problem; eventuell ware hier noch die Angabe der E-Mail-

Adresse nutzlich.

Beim Interview mit der Nummer Vierzehn meinte die Person zum Thema

Bearbeitung der Meldungen, dass man teilweise nur als Verteiler agieren wiirde. So

wirde z.B. dem Bauhof mitgeteilt, ein Schlagloch zu beheben. Hier sei man in der

Schnelligkeit der Bearbeitung von Anderen abhéngig bzw. kénne es passieren, dass

Aufforderungen ignoriert wiirden. Diesbeziiglich wiirde dann aber die unmittelbare
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Kontaktperson am Pranger stehen. Zur Registrierung meinte die Person, dass diese
einerseits fur Rickfragen sinnvoll wéare, andererseits misse man bemiiht sein die
,/Hemmschwelle niedrig' zu halten, da sonst keine Meldungen hereinkommen
wirden“. Leider berge die Verwendung eines Systems ohne Registrierung gewisse
Risiken: ,Personen wirden ihre Anliegen viel schneller melden und dadurch wiirden
die Meldungen in einem unkontrollierten Ausmaf} ansteigen. Aul’erdem kénnte man
bei fehlender E-Mail-Adresse oder Telefonnummer keine Rickfragen machen”. Dem
Intefviewpartner wdre es wichtig, Anliegen der Betroffenen persénlich zu

besprechen, da dies fiir ihn eine schnellere und unkomplizierte Abwicklung darstelle.

Fur den Experten Sechzehn stellten ,angebliche Meldungen von Problemstellen, die
gar keine seien®, einen negativen Aspekt der App dar. Auch fir ihn (wie fur den
Experten Nummer Vierzehn) stelle das Telefonat die schnellere Klarung eines
Anliegens dar. Die App wiirde zwar die Bearbeitung von Problemstellen erleichtern,
doch stelle sie auch gleichzeitig einen zusatzlichen Aufwand dar, der alleine nicht zu
schaffen wéare. Hier miisse laut seiner Meinung unbedingt Personal zur Verfligung
stehen, sonst wiirde die Qualitat der Bearbeitung massiv leiden. Die Registrierung
mit der Bekanntgabe von Telefonnummer, E-Mail-Adresse und Namen ware fir
diesen Experten sinnvoll. Zum Schluss fiigte er auRerdem hinzu, dass er sich nicht
sicher sei, ob eine App eine Verbesserung bzw. ein Fortschritt zur jetzigen Situation

darstelle.

Die Interviewperson mit der Nummer Siebzehn wies auf Verordnungen, wie zum
Beispiel die StraRenverkehrsordnung, und auf Richtlinien hin, die man bei
Anderungen im StralRenverkehr beriicksichtigen miisse. Aus diesem Grund kénnten
auch keine zigigen Antworten auf betreffende Anliegen gegeben werden. Der
Experte figte hier hinzu, dass die Anderungen bzw. MafBnahmen in einem
angemessenen Kosten-Nutzen-Verhaltnis stehen missten. Aulderdem bevorzuge er
noch immer den Dialog mit den Menschen. Bei der Verwendung der App bestehe die
Befurchtung, dass es zu einem ,Bashing” bzw. einem ,Niedermachen der Stadt*
komme. Dies kdnne besonders bei uneinsichtigen Personen der Fall sein. Hier sei
mit der App weder der Stadtverwaltung noch den uneinsichtigen Leuten geholfen.
Hierbei kénnte seiner Meinung nach eine Registrierung helfen. Dabei waren ihm die

Angaben der Telefonnummer und der E-Mail-Adresse wichtig. Die Userlnnen
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kdnnten aber ein Synonym als Name verwenden. Grundsatzlich stelle die App einen

,Vorteil fir normale Menschen, die sozialisiert sind“ dar.

Die Interviewperson mit der Nummer Neunzehn war sich nicht sicher, ob eine
effiziente Verwaltung mit der zusétzlichen Anzahl von Anliegen, die mit der App
einhergehen wirde, mdglich sei. Zudem unterstrich sie die Wichtigkeit einer
Registrierung mit der Angabe der Telefonnummer, der E-Mail-Adresse und des
Namens. Bei der App sei es besonders wichtig, redundante Meldungen Uber
dasselbe Problem zu vermeiden. Zudem sollte eine Kategorisierung, besonders fir
Schlaglécher, moglich sein. Die Person machte auf die unterschiedlichen
Radfahrgruppen aufmerksam. Hier gdbe es zum einen die ,Hardcore-Radler”, die
sehr sensitiv auf Zustandige des Radverkehrs reagieren, die Rolle des Opfers
einnehmen und die ,alles radfahrfreundlich haben méchten®. Zum anderen gébe es
die Gruppe von Radfahrerinnen, die gerade erst auf das Rad umgestiegen sind und
andere Bediirfnisse als die der ,Hardcore-Radler® haben. AuRerdem machte die
Person darauf aufmerksam, dass es aus politischen Griinden in der StralRenplanung
oft zu Kompromissiésungen komme. ,Die Infrastruktur der Radfahrerlnnen kénnte
besser geldst sein, wird es aber aus bestimmten Grinden nicht®. Zum Schluss
erwdhnte der Experte, dass die Ressourcen zur Administrierbarkeit der Meldungen

zu knapp seien und hier auf jeden Fall Handlungsbedarf in seiner Stadt bestiinde.

Die Forderung des Radverkehrs sei in der Stadt des Gesprachspartners mit der
Nummer Zwanzig sehr wichtig. Einzig, ,dass der Radfahrer seine Wertschatzung
bekommt*, ware fir die Person Grund genug, die App zu verwenden. Sie halt die App
fur gut umsetzbar, zumal sie die Bearbeitung von Problemstellen erleichtern wiirde.
Die Gefahr bestiinde aber, dass die Beschwerden zunehmen kénnten, da man den
Birgerinnen die Beschwerde erleichtere, indem diese sich den umstandlichen Weg
auf das Stadtamt ersparen kénnten. Die Person fugte allerdings hinzu, dass man sich

von einer App nicht allzu viel erwarten dirfe.

6.2.3 Ablehnung der Nutzung einer App
In diesem Abschnitt werden die Antworten jener funf Personen behandelt, die sich

eine App eigens fur Radfahrerinnen eher nicht vorstellen kénnen.

Zwei der Befragten antworteten, dass das System so wie es ist passe und deswegen
kein zusatzliches Meldesystem vonnéten sei. Die anderen Aussagen dazu waren

unterschiedlicher Art:
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Der Experte Drei sagte, dass bei solch einer anonymen Situation ,irgendein Senf*
gemeldet wiirde und dass ein Feedback aufgrund von fehlenden Kontaktdaten auch
sehr schwierig sei. Aukerdem bemangelte diese Person die Statusmeldungen. Viele
Projekte wiirden sich im Status “in Bearbeitung* befinden, da die Anderungen in der
Verkehrsplanung langere Zeitrdume in Anspruch nehmen. Dies wirde die
Unzufriedenheit der Betroffenen steigern. Prinzipiell ware er zwar interessiert, denke
aber trotzdem, dass die eigrene Gemeinde klein genug sei, um die Anliegen

persénlich zu bearbeiten.

Die Expertin Fiinf meinte, dass es in ihrer Stadt sehr wenige Meldungen im
Radverkehr gadbe, sodass sich der Aufwand nicht lohnen wiirde. Die Meldungen
wiirden ,auch so hineinkommen* und der zeitliche Aufwand waére nicht rentabel. Laut
der Expertin zeige sich auRerdem, dass Radfahrerinnen die bereits vorhandene App
der Stadt, die zur Problemmeldung jeglicher Art diene, nicht nutzen wiirden, um ihre

Anliegen im Radverkehr zu schildern.

Der Interviewpartner Zwdélf machte im Zusammenhang mit dem Radverkehr auf eine
App der Stadt aufmerksam, die zur Problemmeldung jeglicher Art diene. Seit der
Einfihrung der Applikation sei ein enorm angestiegener Verwaltungsaufwand zu
verzeichnen. Es zeige sich hier, dass die Art der Antwort der Stadtverwaltung wegen
der hohen Anzahl eingegangener Meldungen an Qualitat leide. AuBerdem fligte der
Experte hinzu, dass man bei einem Telefonat oder einem E-Mail die Probleme gleich
I6sen konne, da man sich bei der App der Stadt zuerst die Sachlage genau
anschauen misse und auch eine Antwort in einem qualitativ anspruchsvollen Stil
innerhalb einer zweiwdchigen Frist verfassen musse. Diese Frist habe sich die Stadt
selbst- gesetzt, um den Bewohnerlnnen méglichst schnell eine Antwort auf ihre
Anliegen bzw. Probleme geben zu kdénnen. Man kdnne sich aber vorstellen, die
jetzige App der Stadt um eine Kategorie eigens fur den Radverkehr zu erweitern.
Hier miisse man aber zuerst die Personalfrage klaren. Weiters meinte der Experte,
dass eine Meldung, bei der man sich namentlich nennen muss, an der hohen Anzahl
der eingehenden Meldungen ,nichts &andern® wirde. Nach Ansicht der
Interviewperson sollte die Anmeldung zum System fir die Problemmeldung bzw. fir
Anliegen so einfach wie mdglich gestaltet sein. Denn nur so wéare eine Nutzung

vonseiten der Userlnnen fir diese Art von System gewabhrleistet.

55



Stefan Zorzi Applikationsunterstutzte Auffindung von Problemstellen fur den Radverkehr
— Vorstudie zur Anwendungsbereitschaft der zustandigen Stellen

Die Expertin mit der Nummer Fiinfzehn kénne sich eine Applikation, die sich nur auf
die Anliegen von RadfahrerInnen bezieht, nicht vorstellen. Hingegen sei eine App fir
jegliche Anliegen, Problemstellen bzw. Verbesserungsmdéglichkeiten in ihrer Stadt
denkbar. Die Interviewpartnerin verwies auf die App in Linz und meinte, dass man
sich durchaus denken kénne, das System aus Linz zu adaptieren. Hierbei wére
jedoch eine Anderung in der Kategorisierung wiinschenswert, um einen besseren
Uberblick zu erhalten. Mehrmals im Laufe des Interviews wies sie darauf hin, dass
man aber zuerst hinterfragen musse, ob die finanziellen Mittel bereit stiinden bzw. ob
das System nicht einfach zu teuer sei. Die Person fiigte noch hinzu, dass sie die App
und die Uberlegung dazu fiir ein tolles Projekt halt und dass dieses die Bearbeitung
von Problemstellen erleichtern wirde. Die Verknipfung von App und Online-Portal
beschrieb sie als sehr sinnvoll. Aulzerdem sei die Aufnahme des Anliegens mittels
Foto sehr gut, da man sich dadurch mehr unter den gemeldeten Problemen
vorstellen kénne. Die Person meinte weiter, dass eine Registrierung sehr sinnvoll sei.
Diese wirde es ermdglichen, Antworten bzw. Rickfragen und Feedback geben zu
kénnen und aullerdem ware die Registrierung eine sinnvolle Lésung, um ,unndétiger

Meldungen* Herr zu werden.

Die Interviewperson Achtzehn meinte sinngemalf, dass die mit der Applikation und
dem Internetportal einhergehende zusatzliche Einrichtung nicht gerechtfertigt ware.
Der Aufwand wirde nicht dem Nutzen entsprechen. ,Die Einfuhrung solch einer App
ware eine Draufgabe zum jetzigen System der Stadt’, mit dem man ohnehin

zufrieden sei.

6.2.4 Nutzungspotential einer App
Bei der Frage Sieben sollten die Interviewpartner eine Schédtzung uber den
zusatzlichen Nutzen einer Applikation fur den Radverkehr in ihrer Stadt bzw.
Gemeinde machen. Dazu wurde sowohl nach dem Nutzen einer App fur die
Radfahrerinnen als auch nach dem Nutzen fir die zustdndigen Stellen des
Radverkehrs gefragt. Hier gab es als Antwortmdéglichkeiten: gering, eher gering, eher
hoch und hoch.

Die Ergebnisse sind nachfolgend nach den Antworten auf die Frage vier gegliedert

(siehe Kapitel 6.2): In Linz haben Bewohner seit Janner 2013 die Moglichkeit

Probleme, Méngel und Verbesserungsmaoglichkeiten aller Art in ihrer Nachbarschaft

auf einfache Art und Weise mithilfe eines Online-Portals melden zu kdénnen.
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Nebenbei existiert auch eine App fir Smartphones. Es wird momentan an einer
Entwicklung solch einer App fiir den Radverkehr (iberlegt. Wiirden Sie so eine App in

ihrer Stadt/Gemeinde nutzen/verwenden?

Jene funf Personen, die sich die Verwendung der App vorstellen konnten, also auf
die Frage vier mit ,Ja* antworteten, schatzten den =zusétzlichen Nutzen fiir
Radfahrerinnen wie folgt ein: zwei Personen empfanden den Nutzen als hoch, eine
als eher hoch und eine als eher gering. Eine Person meinte zu diesem Thema, dass
es schwierig sei dies abzuschatzen, da der Nutzen flr die Radfahrerlnnen sehr stark

von deren korrekten und sinnvollen Anwendung der App abhangig sei.

Zum geschéatzten Nutzen fir die 'zusténdigén Stellen fiir den Radverkehr sprachen

sich zwei Personen fiir eher hoch und drei fir hoch aus (Tabelle 5).

Tabelle 5: Antworten der fir den Radverkehr in ihrer Stadt/Gemeinde zustandigen
Personen, die Offenheit gegenliber einer App zeigten, auf die Frage des
geschatzten zusétzlichen Nutzens einer App im Vergleich zur jetzigen
Situation

gering

eher
gering

eher
hoch

hoch

keine
Angabe

Nutzen far

1

1

1

Radfahrerlnnen (n=5)

Nutzen fur die
zusténdigen Stellen des - - 2 3 -
Radverkehrs (n=5)

Von jenen zehn Personen, die auf die Frage vier mit ,eher Ja" geantwortet haben,
schéatzte eine Person den Nutzen fiir die Radfahrerinnen hoch, sechs eher hoch und
zwei eher gering ein. Eine Person meinte, dass der zuséatzliche Nutzen fur
Radfahrerinnen mit deren Erwartungshaltung zusammenhange und deswegen keine

Schatzung zulassig ware.

Auf die Frage nach dem zuséatzlichen Nutzen fiir die zusténdigen Stellen antworteten
zwei Personen mit hoch, vier mit eher hoch und zwei mit eher gering. Eine Person
meinte, dass es schwierig sei jetzt eine Schatzung zu machen, da sie sich noch nicht
sicher sei, wie die Zustandigkeiten geklart waren. Es kdénnte passieren, dass ,alles
bei einer Person landet" und dies stelle dann ein schwieriges Unterfangen dar. Eine

Person wollte zu diesem Thema keine Angaben machen (Tabelle 6).
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Tabelle 6: Antworten der fiir den Radverkehr in ihrer Stadt/Gemeinde zustandigen
Personen, die eingeschrankte Offenheit gegeniber einer App zeigten, auf
die Frage des geschatzten zusatzlichen Nutzens einer App im Vergleich
zur jetzigen Situation

erin eher eher hoch keine
gerng gering hoch Angabe
Nutzen fur ) 2 6 1 1

Radfahrerinnen (n=10)

Nutzen fur die
zustéandigen Stellen des - 2 4 2 2
Radverkehrs (n=10)

Von der dritten Gruppe, jenen funf Personen, die sich die App in ihrer Stadt bzw.
Gemeinde eher weniger vorstellen konnten, bewerteten eine Person den Nutzen fir

die Radfahrerinnen als hoch, zwei als eher hoch und zwei als eher gering.

Auf die Frage nach dem Nutzen fir die zusténdigen Stellen antworteten zwei
Experten mit eher hoch und drei mit eher gering (Tabelle 7).
Tabelle 7: Antworten der fur den Radverkehr in ihrer Stadt/Gemeinde zustandigen

Personen, die Ablehnung gegeniber einer App zeigten, auf die Frage des
geschatzten zusatzlichen Nutzens einer App im Vergleich zur jetzigen

Situation
arn eher eher hoch keine
genng gering hoch Angabe
Nutzen flr i 5 ’ 5 1 i
Radfahrerinnen (n=5)

Nutzen fur die

zustandigen Stellen des - 3 2 - -

Radverkehrs (n=5)

Zusammenfassung der Ergebnisse:

Abbildung 6.2-2 gibt die Darstellung der gesamten Schatzungen uber den Nutzen
einer App fur den Radverkehr wieder. Zwei Personen machten jeweils beim Nutzen

fur die Radfahrerlnnen und beim Nutzen fur die zustandigen Stellen keine Angaben.

Keine Person schitzte den Nutzen fir Radfahrerlnnen bzw. den Nutzen fur
zustandige Stellen des Radverkehrs als ,gering” ein. Auffallig ist, dass der Nutzen fur
Radfahrerlnnen und der Nutzen fir die zustdndigen Stellen des Radverkehrs

insgesamt betrachtet fast ident eingeschatzt wurden.
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9 7‘,
8
7
61 ® gering
5 eher gering
41 ® eher hoch
37 = hoch
27 keine Angabe
1 :
0
Nutzen fiir Nutzen far
Radfahrerinnen zustandige Stellen

des Radverkehrs

Abbildung 6.2-2: Antworten der fur den Radverkehr in ihrer Stadt/Gemeinde
zustandigen Personen auf die Frage des zusatzlichen Nutzens
einer App fir Radfahrerlnnen und fiir zustandige Stellen des
Radverkehrs im Vergleich zur jetzigen Situation (n=20)

6.3 Probleme und Hindernisse bei der Verwendung einer App

Bei der achten Frage wurde nach den Hindernissen bzw. Barrieren gefragt, die
generell bei der Verwendung einer App fiir den Radverkehr auftreten kdnnten. In
diesem Kapitel werden die Aussagen der Personen wieder, wie zuvor in Kapitel
6.2.4, nach ihrer Antwort auf die Frage vier, ob sie sich die Nutzung einer App fur die
Problemmeldung fur den Radverkehr in ihrer Stadt bzw. Gemeinde vorstellen kénnen

(vgl. Kap. 6.2), untergliedert.

6.3.1 Probleme und Hindernisse bei Offenheit gegentber einer

App
Zuerst wird auf die Antworten jener funf Personen eingegangen, die die Frage vier

mit ,Ja“ beantwortet haben, also offen gegeniiber der Verwendung einer App wéren:

Fir die Interviewperson Eins wére eine komplizierte und nicht bedienungsfreundliche
Applikation unzuldssig, da dies zu einer kritischen Betrachtung der App seitens der
Userlnnen fuhren wirde. Eine weitere Problematik stellt fur die Person der Umstand
dar, dass moglicherweise die Anwenderlnnen sich nicht zutrauen, eine App

sinngemdl zu verwenden.
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Fur die Interviewperson Zwei wirden im Stadt- bzw. Gemeindewesen tétige
Personen, die Birgerlnnen nicht zur aktiven Gestaltung des Stadt- bzw.
Gemeindebildes einladen wollen, eine Barriere fir die Nutzung der App darstellen.
Die Person kénnte sich gut vorstellen, dass Stadte oder Gemeinden Angst vor Kritik
hatten und deswegen negativ zu einer App eingestellt waren. Weiteres sprach die
Person von Lésungen bei Problemen, die langere Zeit in Anspruch nehmen wiirden.
Hier kénnte es bei einigen Biirgern zu einer ,Frusterzeugung® kommen. Dies muisste

man aber in Kauf nehmen.

Problematisch wiirde die Verwendung einer App laut der vierten Interviewperson fir
die ,altere Generation“. Diese habe meist kein Smartphone bzw. falle ihr der Umgang
mit diesem eher schwer. In diesem Fall hatte diese Gruppe keinen Nutzen von der
App. Hier liege, laut der Aussage der Person, die Herausforderung an dieser
Kommunikationsschiene. ,Zugang hat jeder, nur der Umgang ist fraglich” fligte die

Interviewperson am Schluss ihrer Aussage hinzu.

,Eher wenige" Hindernisse bzw. Barrieren wirden laut Interviewperson Sechs

auftreten.

Anders als die Interviewperson vier sieht die Interviewperson Acht die Problematik
des Umgangs alterer Leute mit der App. Hier vermutete die Person, dass diese
Gruppe den Umgang mit solch einer App sehr wohl erlernen wiirde kénnen und wies
auf die Erfahrung mit dem elektronischen ,Parkpickerl" in der Stadt hin, das auch von
alteren Menschen ,gern und ohne Murren® verwendet wird. ,,Ein.Smartphone hat
auch schon jeder" ist sich die Person beziglich des unkomplizierten Installierens der
Applikation seitens der Anwender sicher. Ein Problem stellt jedoch die Situation dar,

dass man als zustandige Stelle ,jeden Dreck bekommt®.

6.3.2 Probleme und Hindernisse bei eingeschrankter Offenheit

gegenuber einer App
Nun wird auf die Antworten der zehn Personen, die auf die Frage vier mit ,eher ja"
geantwortet haben, also gegeniiber einer App nur eingeschrankt offen waren,

eingegangen:

Die Nutzung einer App stelle sich laut der Interviewperson mit der Nummer Sieben
fur altere Personen als schwierig dar. Dazu komme der durch die App verursachte

verwaltungstechnische Aufwand. Aullerdem komme es zu einer ,sekundengenauen
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Abrechnung® bei dem System. Hier sieht die Interviewperson Sieben die Gefahr,
dass die Behdrden bei einem gemeldeten Problem, das nicht rechtzeitig von der
Stadt/Gemeinde behoben werden konnte, im Falle eines Personen- bzw.

Sachschadens rechtlich belangt werden kénnten.

Fur die Interviewperson Neun kénnte die Registrierung bei einer App zum Problem
werden. Hier sei einerseits der Vorteil fur die zustédndige Stelle gegeben, dass keine
,2unndtigen Meldungen“ gemacht wiirden, da man eben nicht anonym aufscheine. Auf
der anderen Seite wirke eine Registrierung ihrer Meinung nach abschreckend. Der
Expeﬁe sah keine Probleme bei der Verwendung der App durch édltere Userinnen, da

das Alter der Radfahrerlnnen im Allgemeinen nicht so hoch sei.

Fur die Interviewperson Zehn stelle die ,missbrduchliche und gedankenlose
Verwendung® ein Hindernis dar. Eine mégliche sinngemalle Aussage ware z.B.,
,dass in der Stadt sowieso alles schlecht sei.“ Die Person meinte weiter, dass altere
Personen eher kein Smartphone besitzen wirden und sich die App deswegen an ein
junges Publikum richte. Aullerdem glaubte die Interviewperson, dass eher
.eingefleischte Radfahrer und keine Gelegenheitsradfahrer® die Applikation

verwenden wiirden.

Ein mégliches Problem sah die Interviewperson EIf im Zusténdigkeitsbereich der
Bearbeitung. ,Hier misste man klaren, wer sich darum kimmert. Eine
Zentralabteilung, die alles weil, ist schwierig“. Zum Abschluss unterstrich die Person
den Zeitaufwand, der mit dem Anbieten einer App einhergehe. ,Dieser wiirde einen

an den Arbeitstisch binden® und weniger Zeit fur den Augenschein vor Ort zulassen.

,Die Nutzung der App kénnte durch den langsamen Empfang von Daten negativ
beeinflusst werden® ist sich die Interviewperson Dreizehn sicher. Dies zeigte auch
eine Applikation, die in der Stadt bereits in Verwendung war. Hier gab es Probleme
mit der Datenverbindung, worunter der Nutzungskomfort und damit die

Nutzerzufriedenheit massiv gelitten hatten.

Gemal der Meinung von Interviewperson Vierzehn kénnten ,altere Generationen mit
einem solchen Programm nicht viel anfangen®. Auflerdem ,bindet es die zustandige
Person an den Schreibtisch und dadurch fehlt die Zeit, um drauf3en Probleme
anzuschauen”. Die Person sprach die in ihren Augen bestehende Problematik der

Registrierung noch einmal an. Man misse beim Meldesystem die Hemmschwelle so
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niedrig wie mdglich halten. Gleichzeitig sei aber die Telefonnummer bzw. die E-Mail-

Adresse im Falle einer Rucksprache bzw. Feedbackgabe sehr wichtig.

Der Experte Sechzehn sprach von der Problematik, die Meldungen nach der
Dringlichkeit zu sortieren. Hier wiirden die Userlnnen der App ihre Anliegen nicht
objektiv beurteilen. Die Radfahrerlnnen wirden, laut der Meinung des Experten, all
ihre Meldungen mit ,sehr dringlich* bewerten. Weiters sprach die Interviewperson
von der sinkenden Qualitdt der Bearbeitung, die das ansteigende Meldewesen mit
sich bringen wiirde. Und auch sie war der Meinung, dass die ,Generation 50+"
seltener ein Smartphone verwende bzw. eher ein Telefon nutzen wiirde. Aber sie
kenne auch die andere Seite der alteren Generation, die ein Smartphone besitze und

damit umzugehen wisse.

,Die App wiirde einen Druck auf die Stadtverwaltung erzeugen, dies sei aber auch
nicht schlecht, da finanzielle Mittel auf den Radverkehr gelenkt werden" sprach sich
die Interviewperson Siebzehn bei dem Thema, welche Hindernisse bzw. Barrieren
bei der Verwendung einer App auftreten kénnten, aus. Der Experte meinte weiter,
dass ab einer gewissen GréRenordnung das System kontraproduktiv sei und dass
die Hauptnutzerlnnen nur eine gewisse Altersgruppe darstellen wiirden. Altere

Personen seien hier eher benachteiligt.

Ein grolRes Problem stelle fiir den Experten Neunzehn der Aufwand dar. ,Wenn der
Aufwand zu hoch ist, ist dies nicht magistrierbar. Bei der Nutzung der App wirden es
internetaffine Personen und Smartphone-Vertraute leichter haben. Aber es sei eine
Frage der Zeit, bis alle mit einem Smartphone umgehen kénnen und dies wird rasch
erfolgen”, war sich die Person sicher. Der Experte meinte weiter: ,Diejenigen, die viel
mit dem Rad unterwegs sind, nehmen viel wahr und haben andere Anspriiche. Diese
Gruppen wirden sich verstirkt melden, weil sie einen speziellen Zugang zum

Radfahren haben. Anfanger haben ganz eigene Anspriiche®.

Die Interviewperson Zwanzig glaubt, dass sich die Verwendung der App flr altere
Menschen als schwierig erweisen wirde. ,Aulerdem sind altere Leute auf das Rad
angewiesen und laden sich keine App runter. Junge Leute hingegen fahren mit dem
Rad aus Uberzeugung®. Ein weiteres Problem stelle das Abreagieren der Biirger dar.
,Leute gibt es, die sich Uber alles beschweren. Das sind Nérgler, die einfach alles

schlecht reden”.
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6.3.3 Probleme und Hindernisse bei Ablehnung gegenliber einer

App
Nachfolgend werden die Aussagen jener flinf Personen, die sich die Verwendung der
App in ihrer Stadt/Gemeinde eher nicht vorstellen kénnen, zu den Problemen,

Hindernissen bzw. Barrieren, die bei einer App auftreten kénnten, behandelt.

Der Experte mit der Nummer Drei sprach hier vom Missbrauch, der seiner Meinung
auch bei einer Registrierung auftreten wurde. Hier héatte er schon schlechte
Erfahrungen gemacht. Die Person sprach weiter, dass sie nichts gegen eine neue
Technik einzuwenden héatte, aber hier waren ,Liicken" vorhanden. ,Leute schiellen
Uberall Fotos und zeigen so angebliche Missstande auf, um einfach argern zu
wollen®. Die Person fligte hier wie bei der Frage funf (Begriindung der Ablehnung
einer App flir den Radverkehr in der Stadt/Gemeinde) hinzu, dass bei einer
anonymen Verwendung des Systems kein Feedback mdglich sei und aulierdem
Lirgendein Senf* eingetragen wiirde. Dies sei noch schlimmer als bei einem System

mit Registrierung.

In den Augen der Expertin Finf stelle die Abkldrung des Kompetenzbereichs bei
Anliegen eine langere Bearbeitungszeit dar. Man musse zuerst untersuchen, ob das
Anliegen im Kompetenzbereich der Gemeinde oder der Bezirkshauptmannschaft
liege. Dieser Prozess wiirde Zeit in Anspruch nehmen und bei Personen, die das
Problem gemeldet haben auf Unverstdndnis stoBen bzw. die Vermutung wecken,

dass die Gemeinde sich nicht um das Anliegen kimmern wolle.

Die Interviewperson Zwolf meinte als Grund flir ihre gegenuber einer App fur
Radfahrerinnen eher ablehnende Haltung, dass altere Personen damit nicht erreicht

wirden.

Von der Expertin Finfzehn wurde der Missbrauch der App als Problem
hervorgehoben. Sie war sich sicher, dass ,jede Sache gemeldet wird®; hier solle aber

eine Registrierung helfen.

Dass die App nur eine junge Zielgruppe anspreche und dass sich die Verwendung
fur Personen ab einem Alter von 50 Jahren, und noch mehr ab einem Alter von 60
Jahren, als problematisch herausstelle, war die Meinung des Experten mit der

Nummer Achtzehn. Diese Gruppe wiirde das Telefongesprach zur Schilderung
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eines Anliegens vorziehen. Im Unterschied zu vielen anderen hatte die

Interviewperson 18 keine Angst vor unnétigen Meldungen, die eingehen kdnnten.

Zusammenfassung der Ergebnisse:

Tabelle 8 gibt einen Uberblick Uber die Aussagen der 20 Expertinnen zu den
genannten Problemen und Hindernissen, die bei der Verwendung einer App fiir den

Radverkehr auftreten konnten.

Tabelle 8: Haufig genannte Probleme und Hindernisse, die bei der Verwendung einer
App fur den Radverkehr auftreten kénnten

Anzahl der Aussagen der Expertinnen
Aussagen
9 der Umgang mit der App fallt dlteren Userlnnen schwer bzw. sie
nutzen die App nicht
5 Missbrauch bzw. abreagieren seitens der Userlnnen
4 hoher verwaltungstechnischer Aufwand
2 hoher Zeitaufwand der die zustandige Person fiir den Radverkehr an
den Schreibtisch bindet
- ,eingefleischte” Radfahrerinnen verwenden App haufiger als
Gelegenheitsradfahrer
2 Abklarung des Zustadndigkeitsbereichs beansprucht viel Zeit
2 Registrierung problematisch, da einerseits positiv fur ,unnétige
Meldungen®, andererseits wirkt Registrierung abschreckend

Als haufigstes Problem bei der Verwendung einer App fiir den Radverkehr wurde von
den befragten Personen erwahnt, dass éltere Personen mit der App womdglich nicht
erreicht werden wiirden. Die Begriindung war, dass &ltere Personen meist kein
Smartphone besdRen und zudem Applikationen eher weniger bis gar nicht
verwenden wirden. Drei Personen sahen hier kein Problem und waren der Ansicht,

dass altere Personen die App bedienen und nutzen wurden.

Zusammengefasst sahen acht Expertinnen den mit der App verbundenen Aufwand
als Problem. Hier wurde der verwaltungstechnische Aufwand am héaufigsten genannt.
Der durch die Bearbeitung der Meldungen, sowie die Abkldrung des
Zustandigkeitsbereiches entstehende Zeitaufwand wurde hier jeweils von zwei
Expertinnen gedulRert. Das Problem des Missbrauchs des Meldesystems in Form
von bloRen Juxmeldungen oder einfachen Protestmeldungen, seitens der Userlnnen,

wurde von funf Expertinnen betont.
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6.4 Rahmenbedingungen

Zum Schluss des Experteninterviews wurde nach den allgemeinen Rahmen-
bedingungen gefragt, die eine App erfullen misse, um von den befragten

Expertinnen sinnvoll verwendet zu werden.

Nachfolgend sind die Aussagen der Personen wieder nach ihrer Antwort auf die
Frage vier (vgl. Kap. 6.2), ob sie sich die Nutzung einer App fur die Problemmeldung
fur den Radverkehr in ihrer Stadt bzw. Gemeinde vorstellen kénnen, untergliedert. In
Kapitel 6.4.1 sind jene Aussagen der Personen behandelt, die eine Offenheit bzw.
eine eingeschrankte Offenheit gegenuber einer App zeigten und in Kapitel 6.4.2 jene,

die ihr eher ablehnend gegeniberstehen.

6.4.1 Erforderliche Rahmenbedingungen bei Offenheit bzw.

eingeschrankter Offenheit gegeniber einer App
Im Folgenden wird auf die Aussagen der funfzehn Expertinnen eingegangen, die sich
die Verwendung einer Applikation fir den Radverkehr grundsatzlich vorstellen

kénnten:

In diesem Zusammenhang meinte Experte Eins, dass eine einfache Anwendung
einer App sehr wichtig sei. Aullerdem sei eine gute Vernetzung der App mit der
Gemeinde notwendig. Die Méglichkeit mit der Meldung Fotos zu verknuipfen sei sehr
wichtig. Dies ,ist immer gut, um ein Anliegen beurteilen zu kénnen”. Die Person flugte
hier noch hinzu, dass das Vorhandensein von Fotos die ,Auswertung erleichtern*

wirde bzw. zu einer guten und leichten Bearbeitung beitrage.

Dem Experten Zwei war der einfache Zugang zur App ein wichtiges Anliegen. Das
Programm solle aullerdem gratis sein und auf allen gangigen Smartphone-
Betriebssystemen funktionieren. Auf jeden Fall solite die Anwendung der App auf
folgenden Systemen/Geraten funktionieren: Android-Systeme, Apple-Produkte,

Windows-Phones und Black Berry-Geraten.

Der Experte Vier gab auf diese Frage keine explizite Antwort, sondern verwies auf
seine bereits getatigten Aussagen. So misse man bei der App im Stande sein,
,Querulanten bannen” zu kénnen und die Registrierung mit der Telefonnummer sei

fur ihn Voraussetzung fur die Nutzung der App.
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Fur Interviewperson Sechs wirde sich eine zeitlich begrenzte Nutzungsdauer der
App anbieten. LaL;t ihrer Vorstellung sollte man die App nach einem gewissen
Zeitraum deaktivieren, um die eingetragenen Méldungen und Anliegen bearbeiten zu
kénnen. Flr den Experten wére bei der Registrierung die Angabe der E-Mail-Adresse
sehr wichtig, um Feedback zu durchgefuhrten MalRnahmen geben zu kdénnen.
Weitere Angaben misse der/die Userln bei der Registrierung nicht machen, also

auch keine Namen bzw. Synonyme nennen.

Fur die Interviewperson Sieben muss eine Feedback-Mdéglichkeit gegeben sein;
dazu sei eine Registrierung sehr sinnvoll. Dabei sollte laut der Person kein Synonym,

sondern der volle Name angegeben werden mussen.

Die Person Acht sprach sich bei den Rahmenbedingungen fiir eine Registrierung
aus. AuBerdem sollten bei dieser Pflichtfelder existieren, die z.B. eine zwingende
Angabe der Telefonnummer erfordern. Die Userlnnen mussten hier ,keine Daten
zum Wohnsitz oder zur Geburt* angeben. Der Experte unterstrich die Wichtigkeit der
Einschulung aller jener Angestellten der Stadtverwaltung, die mit dem System zu tun

haben wiirden.

Der Experte Neun sprach von der Wichtigkeit einer Registrierung mit Telefonnummer
und E-Mail-Adresse. Aullerdem solle laut ihm die App ,einfach, anschaulich und gut
funktionieren, so wie die App Handyparken in Wien. Man muss klar erkennen wie es
funktioniert”. Die Person meinte weiter: ,Wie in Linz, da ist sie sehr gut, Gbersichtlich

und klar*.

Die Interviewperson Zehn sprach in diesem Zusammenhang davon, dass die App mit
anderen Angeboten fur Radfahrerinnen, wie z.B. einem digitalen Stadtplan, einem
Radnavigationssystem oder mit vorgeschlagenen Routen fiir den Radverkehr,
verlinkt sein miisse. Die App sollte ,einen Teil eines Biindels fur den Radverkehr

darstellen und regionalisiert” sein.

Die App sollte, laut Experten EIf, ,von der Stadt bzw. vom Magistrat kommen* und
die Zustandigkeitsbereiche sollten geklart sein. Es sollte zusatzlich zur App eine
Ombudsstelle eingerichtet werden, die sich parallel auch um die auf andere Weise
gemeldeten Angelegenheiten kummert. Eine Registrierung wéare laut der

Interviewperson sehr gut, um ,Juxmeldungen® entgegen zu wirken.
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Fir den Experten Dreizehn sollte die Eingabe der Meldung {iber eine Maske
erfolgen, die ein vollstdndiges Eintragen seitens der Userinnen férdere. AuRerdem
sollte die Applikation auch eine vorlaufige Abspeicherung zulassen bzw. eine offline-
Anwendung mdglich sein. Dies wirde ermdglichen, die Meldungen bei schlechtem
Empfang oder langsamer mobiler Datenlbertragung spater z.B. per sicherem und
kostenglinstigem Wireless-LAN versenden zu kénnen. Dazu solle eine Bearbeitung

der App auf einem Computer méglich sein.

Die App in Linz hat der Interviewperson Vierzehn gut gefallen. Sie sollte als
Anhaltspunkt zur Entwicklung einer ,Rad-App*“ dienen. Zu Uberdenken wére es, das
Einsatzgebiet einer App auszuweiten, sodass sie ,nicht nur ortspezifisch fiir eine
Stadt sondern auf Landesebene eine Anlaufstelle fir die ganze Region darstellt’. Der
Experte meinte weiter: ,Je nach der Situation wird die Meldung weitergeleitet. Diese
sollte an den richtigen Ort gehen®. Zu beachten seien hier die Zustandigkeiten von
Land und Gemeinde bzw. Stadt.

Die Interviewperson Sechzehn sprach sich fiir eine Vorselektion der Meldungen aus.
Hier sollte man jedoch nicht den Userlnnen die Einschatzung der Dringlichkeit ihres
Anliegens Uberlassen, da so keine Objektivitat gewahrleistet werden kénne. Die Art
und Weise der Umsetzung sollte man sich hier genau lberlegen. AuRerdem sollten

keine Doppelmeldungen und keine anonymen Meldungen eingehen.

Der Experte mit der Nummer Siebzehn wies hier auf seine bereits getatigten
Aussagen hin und gab keine explizite Antwort auf die Frage nach den
Rahmenbedingungen einer App. Die Person ist gemaR ihrer Antworten (siehe Kapitel
6.2.2) fur eine Registrierung mit Angabe der Telefonnummer und der E-Mail-Adresse.
Aulerdem kénne ein Synonym anstelle des Namens bei der Registrierung verwendet

werden.

Der Experte Neunzehn sprach von der Wichtigkeit, ,redundante Meldungen® zu
vermeiden. Aullerdem seien das zur Verfugung stehende Personal und die
finanziellen Ressourcen wichtige Punkte. Bei der App sollten dem Nutzer bei der
Eingabe eines Anliegens die schon eingetragenen Meldungen im Umkreis der

eingegebenen Adresse bzw. des GPS-Signales angezeigt werden.

Laut Interviewperson Zwanzig sollte sich das Einsatzgebiet einer App nicht nur auf
eine Stadt beschranken, sondern auf ein grolReres Gebiet ausgeweitet werden. Die

App sollte auch die Mdéglichkeit bieten, sich positiv Uber bereits getétigte
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Verbesserungen auflern zu kénnen. Eine Option flir diese Art von Feedback wiirde

ein ,,Like-Butto_n“ darstellen.

6.4.2 Erforderliche Rahmenbedingungen bei Ablehnung

gegenlber einer App
Nachfolgend sind die Aussagen jener funf Expertinnen, die sich die App in ihrem
Wirkungsbereich eher nicht vorstellen kénnen, zur Frage der Rahmenbedingungen

beleuchtet.

Dazu sprach sich der Experte Drei wie folgt aus: ,Bei der Meldung sollte konkret
Uberlegt werden, wie man den User zur Abarbeitung der erforderlichen Punkte
animiert“. Denn dies wirden laut ihm 95 Prozent der Leute nicht vollstandig tun. Die
Option Fotos, Kommentare und Beschreibungen des Ortes hinzufiugen zu kénnen,
waren fir die Interviewperson sehr wichtig. Feedback wéare bei einem anonymen
Meldewesen nicht rhéglich und die ,User wiirden nicht scheuen, irgendeinen Senf* zu

posten.

Die Registrierung wére in den Augen der Interviewperson Funf sinnvoll. Hier wére
die Angabe einer Telefonnummer, um ein Feedback auf ein Anliegen geben zu
kénnen, wichtig. Die Person, die ihr Anliegen schildern will, misse bei der

Registrierung nicht inren Namen nennen, sondern kénne ein Synonym verwenden.

Bei der Frage der Rahmenbedingungen antwortete der Experte Zwdlf, dass die App
die Lokalisierung erlauben und die Einteilung der Meldungen in verschiedene
Kategorien ermdglichen solle. Folgende Kategorien wéren laut dem Experten

denkbar: ,fehlende, kaputte Radstander; Fahrbahnschéden; Uberfahrten; Ampel“.

Die Mdglichkeiten Fotos hochladen zu kénnen und die Ortung mittels GPS, sollten
laut der Interviewperson Fiinfzehn gegeben sein. ,Die App sollte intern mit
Magistratsinformation gefuttert werden und ein abteilungsiibergreifender Zugriff
erfolgen und einflieBen kénnen®*. Auch dieser Experte sprach sich fiir die Einteilung
der eingehenden Meldungen in Kategorien aus. Die App sollte aber laut ihm nicht nur

fir den Radverkehr, sondern fiir alle Anliegen in der Stadt nutzbar sein.

Der Experte Achtzehn sprach sich hier fir die Registrierung aus, die fur Rickfragen

und Feedback sinnvoll ware.
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Zusammenfassung der Ergebnisse:

Tabelle 9 zeigt einen Uberblick iiber die Aussagen der 20 Expertinnen zu den
Rahmenbedingungen, die eine App ihrer Meinung nach erfillen musse, um fir alle

Betroffenen méglichst zweckmaRig eingesetzt werden zu kénnen.

Tabelle 9: Haufig genannte Rahmenbedingungen, die eine App fir ihren
zweckmaligen Einsatz erfillen misse

Anzahl der Aussagen der Expertinnen
Aussagen
11 Registrierung als Voraussetzung fur die Nutzung
3 Verknipfung der Meldung mit Fotos
3 Zustandigkeit muss geklart werden
2 Kategorien fir die Meldungen missen definiert werden
2 Einfache und klare Gestaltung der App
2 Vermeidung redundanter Meldungen
2 Ortung per GPS wichtig
2 Orientierung bzgl. Rahmenbedingungen an der App ,Schau auf Linz"
2 Abdeckung gréRerer Gebiete, anstatt einzelner Stadte
1 Nutzung der App auf verschiedenen Betriebssystemen
1 Eingabe auch offline mdglich; Absenden sobald Internet zur Verfligung
steht
1 kostenloser Zugang zur App
1 zeitlich begrenzte Nutzung bzw. Eingabe von Problemstellen

Die Registrierung war bei den Rahmenbedingungen ein oft genanntes und wichtiges
Thema. Von sieben Expertinnen wurde die Wichtigkeit der Registrierung bei einer
App schon bei vorherigen Fragen dargestelit und hier nicht mehr erwéhnt. Deswegen

widmet sich das anschlieRende Kapitel 6.5 diesem Thema.

Das Erfordernis einer einfachen Anwendung sowie einer Kklar strukturierten
Eingabeaufforderung wurde hier von einigen Expertinnen betont. Ebenso wurden die
Wichtigkeit der Ortung per GPS und die Verknupfung von Fotos mit dem Anliegen
hervorgehoben. Die Einteilung der Meldungen in Kategorien war auch ein genanntes

Thema. Zwei Interviewpersonen sprachen von der Uberlegung eines regionalen
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Einsatzgebiets der App, sodass nicht nur Stadte und Gemeinden mit der App
abgedeckt wirden, sondern das Meldesystem fir eine Region oder sogar ein

Bundesland im Einsatz stiinde.

6.5 Registrierung

Dieses Kapitel widmet sich dem Thema der Registrierung. Die Expertinnen wurden
auf diese im Verlauf des Interviews angesprochen, falls sie nicht von selbst darauf zu
sprechen kamen. Teils sprachen die Expertinnen schon bei der Frage nach der
mdglichen Verwendung einer App in der eigenen Stadt bzw. Gemeinde (Kap. 6.2)
von der Notwendigkeit einer Registrierung, teils erst in Zusammenhang mit den
Problemen und Hindernissen (Kap. 6.3) oder letztendlich bei den

Rahmenbedingungen (Kap. 6.4) einer App.

Die Expertinnen wurden gefragt, ob eine Registrierung in ihren Augen sinnvoll ware.

Andere Fragen wurden zu diesem Thema nicht gestellt.
Von den 20 befragten Personen sprachen sich:

- 18 fur eine Registrierung bzw. 13 davon dezidiert gegen ein anonymes
Meldewesen aus;

- im Gegensatz dazu wirden zwei Personen ein Meldesystem ohne
Registrierung bevorzugen;

- acht Personen fugten hinzu, dass die Registrierung fiir ein Feedback tber die
Vorgangsweise der MalRnahmen wichtig sei;

- fiinf befragte Interviewpersonen erwahnten die Erforderlichkeit einer
Registrierung, um bei Unklarheiten bei dem gemeldeten Problem mit der
Person, die die Meldung gemacht hat, Riicksprache halten zu kénnen,;

- um Juxmeldungen und ,unnétigen“ Meldungen entgegen zu wirken, sei fur
drei Personen die Registrierung anzustreben;

- zu den erforderlichen Angaben einer Registrierung sprachen sich acht
Personen fiir die Nennung der Telefonnummer

- und finf fir die Nennung einer E-Mail-Adresse aus.

Wahrend vier Personen die Angabe des vollstandigen Namens bei der Registrierung
als sinnvoll erachteten, ware ein Synonym anstelle dessen fur vier Personen
denkbar.
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Abbildung 6.5 zeigt einen Uberblick Uber die Aussagen der Expertinnen zur

Registrierung fir die Verwendung einer App.

18

® Registrierung

Angabe bei
Registrierung (z.T.
Mehrfachangaben)

® Grund der Registrierung
(z.T. Mehrfachangaben)

Abbildung 6.5: Auflistung der Aussagen der Personen beziiglich der Registrierung
bei einer Applikation

7. Schlussfolgerung, Empfehlungen fiir die App

Das durchgefiihrte Experteninterview zeigte, dass sich von den 20 Befragten fiir den
Radverkehr in ihrer Stadt oder Gemeinde zustandigen Personen 15 die Verwendung
einer App fiir den Radverkehr in ihren Gebietskérperschaften vorstellen kénnten
(sieche Kap. 6.2). Den Nutzen einer App sowohl fur Radfahrerinnen als auéh fur
zustandige Stellen des Radverkehrs schatzten 13 Expertinnen als eher hoch oder
hoch ein (siehe Kap. 6.2.4). Zwdlf der 20 Expertinnen betonten, dass die App eine

Erleichterung der Béarbeitung von Problemstellen darstellen wiirde (siehe Kap. 6.2).

Grundsatzlich ist zu sagen, dass die Struktur und die Funktionen der App ,Schau auf
Linz" bei den Expertinnen gréfitenteils auf positive Resonanz stieR. Das System in
Linz kénnte somit als Vorlage fiur eine App fur den Radverkehr in anderen
Stadten/Gemeinden dienen. Da das Linzer System jedoch nicht alle
Rahmenbedingungen erflllt, die von den Expertinnen als sinnvoll erachtet wurden,
wird nun naher auf jene Voraussetzungen fir eine App zur Meldung von
Problemstellen im Radverkehr eingegangen, die aus den Aussagen der Expertinnen

abgeleitet wurden. Dies erfolgte mit dem Ziel, einen Leitfaden fir die Entwicklung
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einer App zu entwerfen, der die Rahmenbedingungen fiir eine potentielle Nutzung

durch die zustandigen Stellen umfasst.
» Installation & Bedienung

Als Voraussetzung der Verwendung einer App sollte eine einfache Installation auf

Smartphones bei mdglichst allen gdngigen Betriebssystemen gewéahrt sein. Der

Zugang zur Software der App sollte zudem kostenlos sein.

Da neun Expertlnnen befurchteten, dass adltere Menschen mit der Bedienung soich
einer modernen Kommunikationsschiene Schwierigkeiten héatten, sollte die App

einfach und intuitiv zu bedienen sein. Vor allem der Ablauf der Eingabe eines

Anliegens sollte klar strukturiert und die Gré3e der Darstellung nicht allzu kiein sein.

Die Erfahrung zeigt, dass das Smartphone mittlerweile fester Bestandteil im
Osterreichischen Alltag und auch in Zukunft nicht wegzudenken ist. Drei Expertinnen
waren zudem der Ansicht, dass sich altere Personen mit der Bedienung eines

Smartphones zunehmend leichter taten.
» Registrierung

Fur die Verwendung der App waére laut der Gberwiegenden Mehrheit der Expertinnen
(18 von 20) eine Registrierung der Radfahrerinnen sehr wichtig. Bei der Eingabe von

Daten wére vor allem die Angabe von Telefonnummer (fir acht Experten) und E-

Mail-Adresse (fur fiinf Expertinnen) bedeutend. Als Griinde dafiir wurde einerseits
das Geben von Feedback (fur acht Expertinnen) Giber die umgesetzten MaRnahmen
bzw. Uber die Vorgehensweise der Bearbeitung von Problemmeldungen genannt und
andererseits die Moglichkeit, bei Unklarheiten mit den Personen, die eine
Problkemstelle melden, Rucksprache halten zu kénnen (fir fiinf Expertinnen). Gerade
Uber das Telefon kdnnen Details oder Unklarheiten schnell und unmittelbar
besprochen werden. Uber den E-Mail-Verkehr kénnten Fotos ausgetauscht bzw. mit
Personen, die telefonisch nicht erreicht werden konnten, Kontakt aufgenommen
werden. AuBerdem kénnte man den Userlnnen per E-Mail eine Bestatigung tiber den
Eingang von Meldungen in das System senden. Weiters schiitzt eine Registrierung
die zustandigen Stellen davor, von einer Flut vermeintlicher Problemstellen
tberschwemmt zu werden. Dazu kommt die Option, dass man Personen, die das
System als Plattform ,zum Abreagieren® verwenden, sperren lassen kann. Aul3erdem

werden die Userlnnen dadurch angehalten, ihre Anliegen sachlich und ausfihrlich zu
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beschreiben, wodurch man dem von fiinf Expertlnnen beschriebenen Problem des
Missbrauchs bzw. des ,Abreagierens” bereits bei der Entwicklung einer App

vorbeugen kénnte.

Bei der Frage, ob bei der Registrierung der vollstdndige Name oder nur ein Synonym

anzugeben ist, gingen die Meinungen auseinander. Jeweils vier Experten waren fir
die Verwendung eines Synonyms oder fur die Angabe des vollstandigen Namens.

Dies muss vom jeweiligen Anbieter vorab Uberlegt werden.
» Ortung und Eingabe von Problemstellen

Fir einige Experten war die vollstdndige Eingabe zu einer Sachlage sehr wichtig

bzw. sahen sie hier ein Problem bei der Anwendung. Um dies zu beriicksichtigen ist

bei der Gestaltung einer App das Aussehen der Eingabemaske ein wichtiger Punkt.

Die Userinnen sollten aufgefordert werden, alle Schritte der Eingabe zur Schilderung
ihres Anliegens lickenlos durchzuftihren. Hier wiirde sich, ahnlich wie bei der App

»~ochau auf Linz* (Kapitel 2.2), eine Step-by-Step-Eingabe anbieten. Zuerst sollte der

Ort des Anliegens bzw. des Geschehens genannt oder per GPS lokalisiert werden.

Danach sollten das Hinzufigen von Fotos und eine kurze und préagnante

Beschreibung des Anliegens erfolgen.

Die Wichtigkeit der Ortung per GPS, um die genaue Lage des Problems bzw.
Anliegens zu identifizieren, betonten zwei Experten. Hier sollte aber auch das

manuelle Eintragen von der Adresse bzw. Haustlr zur Beschreibung des Ortes

mdglich sein, falls das GPS keine punktgenauen Ergebnisse liefern kann.
» Fotos

Gerade das Hinzufiigen von Fotos zur Beschreibung der Anliegen ist aus Sicht der

zustdndigen Stellen fur drei Expertinnen sehr wichtig. Durch ein Foto der
Problemstelle erhalt die Person, die sich um das Anliegen kimmert, eine bessere
Vorstellung vom gemeldeten Problem und kann schneller bzw. besser beurteilen,
welche (Schnell)MaRnahmen ergriffen werden kdnnten. Aul3erdem kénnen dadurch
viele Missverstandnisse, die bei einer alleinigen Beschreibung des Problems
auftreten kénnten, vermieden werden. Zudem erhalten die zustéandigen Stellen einen
besseren Aufschluss dariber, welches Problem die Meldung genau behandelt. Auch

bei der Vor-Ort-Betrachtung kénnte man das Foto nutzen, um das genaue Anliegen
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untersuchen bzw. nachvollziehen zu kénnen. Gegebenenfalls kénnte man sich durch

die Fotos der Radfahrerinnen mitunter eine Vor-Ort-Betrachtung ganzlich ersparen.
» Vorldufige Speicherung & Bestétigungsmail

Da Radfahrerlnnen ihre Tour nur ungern fir einen ladngeren Zeitraum unterbrechen,
ware bei der Eingabe einer Problemstelle die Mdaglichkeit einer vorlaufigen

Abspeicherung sinnvoll. Hier sollte eine schnelle Ortung des Anliegens sowie die

Speicherung der dadurch gewonnenen GPS-Daten erfolgen, damit spater die
Eingabe mittels Foto und Beschreibung vervollstandigt werden kann. Dies wurde
zwar von keinem/r Experten/in als Rahmenbedingung empfohlen, jedoch wére es

unter Anbetracht des Nutzungskomforts fir Radfahrerinnen als sinnvoll zu erachten.

Fur das Meldesystem ware eine automatisch generierte Bestdtigung an die

Userinnen Uber die eingegangene Meldung hilfreich. Ein Experte beflrwortete
zudem die automatisch generierte Benachrichtigung der zustandigen Stellen tber
eingegangene Meldungen, da man schneller und gezielter auf die Anliegen reagieren

kdnne.
» Status der Bearbeitung & Mehrfachmeldungen

Ein Symbol fir den Bearbeitungsstatus, das Aufkldrung darliiber geben soll, ob ein

Anliegen in Bearbeitung ist, vor Ort bereits Ldsungsschritte bzw. Verbesserungen
eingeleitet wurden oder die Bearbeitung erfolgreich abgeschlossen wurde, wére
sowohl aus Sicht der Radfahrerlnnen als auch aus Sicht zumindest einiger der

zustandigen Stellen sinnvoll.

Ein weiterer genannter Punkt zweier Expertinnen ist die Vermeidung der mehrfachen

Schilderung desselben Problems bzw. derselben Stelle. Um dies zu ermdglichen,
kénnten z.B. vor dem Eintragen einer Problemstelle alle in der N&he bereits
eingetragenen Meldungen aufscheinen. AulRerdem sollte fur die Anwenderinnen die
Mdoglichkeit bestehen, bereits vorhandene Meldungen zu bestatigen, um die
Dringlichkeit der Bearbeitung aufzuzeigen. Einerseits kdénnte man dadurch
mehrfache Eintrdge zu ein- und demselben Anliegen vermeiden und andererseits
schon eingetragene Anliegen ergdnzen oder Probleme bei bereits getatigten

MaRnahmen aufzeigen.
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» Kategorisierung

Die Kategorisierung der Anliegen stelit einen weiteren wichtigen Punkt bei den

Anforderungen an eine App dar. Um einen Uberblick ber die eingegangen
Meldungen zu erhalten, ist es wichtig, die Anliegen nach bestimmten Uberbegriffen
(z.B.: Kreuzungen, Oberflachenschaden, Beschilderung, etc.) einzuteilen. Diese
Kategorien sind von den zustdndigen Stellen festzulegen, wobei beachtet werden
muss, dass die mdglicherweise beeintrachtigte Objektivitdt der Radfahrerlnnen
beriicksichtigt werden muss. Dies kénnte beispielsweise der Fall sein, wenn eine
Kategorisierung nach Gefahrenklassen bzw. Dringlichkeit angeboten wird. Wird den
Userlnnen die Mdglichkeit geboten, eine Stimme fiir die Dringlichkeit eines Anliegens
abzugeben, um die Bearbeitung des Problems zu beschleunigen, so kdnnte dies
nach Ansicht eines Expertens zu zwei mdglichen Situationen fiuhren: einerseits
kénne die Stadt- bzw. die Gemeindeverwaltung zuerst auf als ,sehr dringlich®
eingestufte Probleme reagieren und diese beheben, andererseits ware die
Objektivitat bei den Userlnnen nicht gegeben und kénnte dazu fihren, dass die

Userlnnen voreilig ein Problem als ,sehr dringlich” einstufen.
» Einsatzgebiet & Zusatzfunktionen

Weiters ist zu lberlegen, ob man das Einsatzgebiet einer App regional ausweitet
oder auf eine Stadt bzw. Gemeinde beschrankt. Hier mussen jedoch vorab die
Zustandigkeiten und die Finanzierbarkeit in der jeweiligen Stadt/Gemeinde geklart
werden. Des Weiteren koénnte ein Meldesystem fir die Anliegen aller
Verkehrsteilnehmerlnnen bzw. fir jegliche Anliegen der Bewohnerlnnen, wie es in
der Stadt Linz verwendet wird, geschaffen werden. Notwendig ist in diesem Fall die
Einteilung in Kategorien z.B.: Radverkehr, Motorisierter Individualverkehr,
Vandalismus, etc., damit nicht fir jede/n Verkehrsteilnehmerln bzw. fur jede

Untergruppe eine eigene App entwickelt und betreut werden muss.

Um den potentiellen Anwenderinnen eines Problembehebungstools weitere Anreize

fur die Benutzung der App zu geben, ware eine Koppelung mit Kartenmaterial,

vorgeschlagenen Routen oder Navigationsfunktionen durchaus denkbar.
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» Finanzierung & Personalaufwand

Bei der Entwicklung einer App ist auch besonders der Kostenpunkt zu
berlicksichtigen. Fur sieben Expertinnen war die Finanzierung ein entscheidendes
Kriterium bei der Verwendung der App in ihren Gebietskérperschaften. Ein weiteres
wichtiges Kriterium stellt das fir die Verwaltung der App zusatzlich erforderliche
Personal dar. Dies wurde explizit von sechs Personen genannt. Aus diesem Grund

sollte der Aufwand bei der Verwaltung der App méglichst gering gehalten werden.
» App & Online-Portal

Abschlieend sollte noch auf die mégliche Kombination einer App und eines Online-

Portals aufmerksam gemacht werden. Am Computer oder Tablet kénnten Probleme
bzw. Anliegen von Userinnen einfacher betrachtet oder bearbeitet werden.
Aullerdem ermdglicht das Online-Portal die Eintragung bzw. Ansicht der
Problemstellen auch fiir die Personen, die kein Smartphone besitzen oder fir

diejenigen denen der Umgang mit dem Smartphone schwer féallt.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass die Resonanz hinsichtlich einer
App speziell fur die Meldung von Anliegen bzw. Problemen des Radverkehrs bei den
befragten Vertreterlnnen der zustandigen Stellen eine weitgehend positive war.
Sollte eine derartige App zur Entwicklung gelangen, darf also durchaus davon
ausgegangen werden, dass sich Gebietskérperschaften finden lassen, die bereit sind

daran mitzuwirken und sie in der Folge auch zu implementieren.
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Daten

Lfd. Nummer der Person:

Name des Kontakts:

Radfahrbeauftragter bzw. Dienstelle?

Telefonnummer:

Guten Morgen/Tag/Abend, mein Name ist Stefan Zorzi.
Ich rufe vom Institut far Verkehrswesen der Universitat far Bodenkultur Wien an. Spreche ich mit ...?
ich wirde gerne die in der E-Mail angesprochene Befragung im Rahmen meiner Masterarbeit durchfihren. Da es

bei den gestellten Fragen rein um lhre personliche Meinung geht, gibt es keine richtigen oder falschen Antworten.
Ihre Daten werden selbstverstandlich anonym und vertraulich behandelt.

1 Wie melden Radfahrerinnen ihre Anliegen bzw. Probleme in der Stadt/Gemeinde?

Ich lese Ihnen jetzt einige Antwortmaoglichkeiten vor. Ich bitte Sie nach jeder Antwortmaéglichkeit
entweder mit JA oder NEIN zu antworten.

Die Radfahrerlnnen melden ihre Anliegen bzw. Probleme:

bei Ihnen direkt per Telefon: JA/NEIN
bei Ihnen direkt per E-Mail: JA/NEIN
in einem persénliches Gesprach mit lhnen: JA/NEIN
online Uber ein Beschwerdeformular des Blrgerservice: JA/NEIN
telefonisch beim Burgerservice: JA/NEIN

Gibt es noch eine andere Art der Kommunikation? Nein D Wenn Ja Dwelche:

2 Koénnen Sie abschatzen wie oft solche Meldungen eingehen? Z.B.: Wie oft nehmen Radfahrerinnen
pro Monat/Woche mit Ihnen telefonischen Kontakt auf?

direktes Telefonat:

E-Mail an Sie:

persénliches Gesprach:

online Beschwerdeformular:
telefonisch beim Burgerservice:

andere Art der Kommunikation (falls gegeben)

3 Wie sind Sie mit dem momentanen Meldesystem von Problemstellen bzw. fur Anliegen von
Radfahrerinnen zufrieden?

Ich bitte Sie, diese Frage mit sehr zufrieden, zufrieden, wenig zufrieden oder nicht zufrieden zu
beantworten. Warum sind Sie z.B.: nicht zufrieden?

-2 nicht zufrieden [] -1 wenig zufrieden [0 +1 zufriedend + 2 sehr zufrieden []

Warum:
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Applikation

4 In Linz haben Bewohner seit Janner 2013 die Mdéglichkeit Probleme, Mangel und Verbesse-
rungsmaéglichkeiten aller Art in ihrer Nachbarschaft auf einfache Art und Weise mithilfe eines
Online-Portals melden zu kénnen. Nebenbei existiert auch eine App fur Smartphones.

(Folgender Link fahrt Sie zu der Online-Plattform: http://www.schau.auf.linz.at/index.html)

(Verweis auf den Link in der E-Mail)

Es wird momentan an einer Entwicklung solch einer App fur den Radverkehr tGberlegt.

Wiirden Sie so eine App in ihrer Stadt/Gemeinde nutzen/verwenden? Die Antwortmaoglichkeiten sind:

Nein || eher Nein|_| eher Ja[ | Ja [ ]

->(weiter zu Frage 5) —>(weiter zu Frage 6)

5 Bitte erklaren Sie, warum Sie mit Nein bzw. eher Nein geantwortet haben.
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6 Bitte erklaren Sie, warum Sie mit Ja bzw. eher Ja geantwortet haben.

7 Bitte schatzen Sie den zusatzlichen Nutzen einer Applikation fur den Radverkehr in Ihrer
Stadt/Gemeinde im Vergleich zur jetzigen Situation ein.

Die Antwortmaéglichkeiten sind gering, eher gering, eher hoch, hoch.

(-2 = gering, -1 = eher gering, +1 = eher hoch, +2 = hoch) -2 -1 +1 +2
Das Nutzungspotential fur Radfahrer/Innen. D |:| I:' |:|
Das Nutzungspotential fir die zustandigen Stellen des Radverkehrs. |:| D D D

85




Stefan Zorzi Applikationsunterstitzte Auffindung von Problemstellen fur den Radverkehr
— Vorstudie zur Anwendungsbereitschaft der zustandigen Stellen

Welche Hindernisse bzw. Barrieren konnten lhrer Meinung nach generell auftreten?

Welche allgemeinen Rahmenbedingungen musste eine App, die fur die Meldung bzw. Auffindung
von Problemstelien genutzt wird, nach Ihren Vorstellungen erftllen, um von lhrer Seite sinnvoll

verwendet zu werden?
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Sehr geehrter Herr/Frau ...!

Im Rahmen meiner Masterarbeit am Institut fur Verkehrswesen an der Universitat fur
Bodenkultur Wien fuhre ich eine Studie zum Thema ,Applikationsunterstitzte Auffindung

von Problemstellen fur den Radverkehr” in Stadten bzw. Gemeinden durch.

Dazu habe ich bei lhnen im November 2013 erste Informationen telefonisch eingeholt.
Nun wirde ich mich freuen wenn Sie sich fir ein Telefon-Interview Zeit nehmen kdnnten.
Ich bitte Sie mir einen fur Sie passenden Termin zur Durchflhrung des Interviews zu

nennen. Das Interview wird ca. 10-15 Minuten dauern.

Um Ihnen einen Einblick in das Thema des Interviews zu geben mdéchte ich dieses kurz

erlautern:

In der heutigen Zeit des Smartphones wird Uberlegt, den Radfahrerinnen mit einer
Applikation (App) unter Verwendung eines GPS — Signales (Global Positioning System),
die Mdglichkeit zu schaffen, eine Problemstelle im StralRenverkehr zu lokalisieren und zu
beschreiben. Mittels dieser App soll die Meldung direkt an die zustdndigen Stellen
ergehen, die in der Folge die erforderlichen Schritte zur Lésung des Problems einleiten
kénnen. Unklar ist jedoch, inwieweit seitens der Strallenbetreiber Interesse an einer

derartigen Kommunikationsschiene besteht.

Die Stadt Linz hat schon ein Meldesystem dieser Art eingefuhrt. Hier kann man Mangel,
Probleme oder Verbesserungsvorschiage jeglicher Art melden. Unter dem folgenden
Link kénnen Sie sich das System naher anschauen:

‘http://www.schau.auf.linz.at/statistik/index.html|

Zu diesem Thema mdchte ich Sie auch in dem Interview befragen. Mich wirde
interessieren, ob Sie sich die Verwendung solch eines Systems in ihrer Stadt/Gemeinde
fur den Radverkehr vorstellen kénnten. Daher bitte ich Sie, sich die Zeit zu nehmen um

sich das Meldesystem anzuschauen um die Funktionsweise zu verstehen.

Die Studie dient rein wissenschaftlichen Zwecken und I|hre Daten werden
selbstverstandlich anonym und vertraulich behandelt. Durch Ihre Teilnahme unterstitzen

Sie die Forschung in diesem Themengebiet.

Besten Dank im Voraus!
Hochachtungsvoll

Stefan Zorzi
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Hiermit bestatige ich, dass die vorliegende Arbeit selbstandig durchgefuhrt wurde.

Niederosterreich, Mai 2014 Stefan Zorzi
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