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Gute Online-Dienste brauchen
gute Kommunikation, um

erfolgreich zu sein.
Vorstellung der Kampagne ,Hamburg- digital fiir dich”

Dr. Svenja Zell & Suna Yilmaz
Amt fur IT und Digitalisierung, Senatskanzlei Hamburg
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Ausgangspunkt & Zielsetzung

= Hamburg hat viele digitale

ZIELE der Kampagne

Verwaltungsleistungen und es werden

immer mehr > AUFMERKSAMKEIT =
= Online-Angebot wird zu wenig genutzt Bekanntheit steigern o

= Grinde: | > BEFAHIGUNG of)
Mangelnde Bekanntheit, Digitale Hirden abbauen 4

unubersichtliches Informationsangebot
und ,digitale Hirden"
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Besondere Herausforderungen

Afl Relevanz schwankt stark zwischen dem akuten, aber seltenen Nutzungsfall
und den langen Phasen ohne Bedarf.

- BUrgerinnen und Blrger missen zielgruppengerecht in der Lebenssituation
erreicht werden

& Kommunikationsstarke und nutzerfreundliche Online-Dienste finden
@ Informationsangebot und Nutzerreise optimieren
@ Ziel-URL definieren

X interne Prozesse abstimmen

Heterogene Datenlage der Nutzungszahlen fir Online-Dienste
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Auswahl der Online-Dienste: Kriterien
Technisch stabil und mobil optimiert

Benutzerfreundlich und verstandlich

Strahlkraft

Machen einen vertrauenswurdigen Eindruck
Ende-zu-Ende digitalisiert

Wachstumspotential

Messbarkeit

L X X X X X X

Positive und gewollte politische Botschaft

‘— In Kombination decken sie unterschiedliche Bedurfnisse der Zielgruppen ab und verdeutlichen, wie
vielfaltig das digitale Angebot der Stadt Hamburg ist.

Beispiele: Elektronische Wohnsitzanmeldung, Kita-Gutschein, AFBG Digital

FACHKONGRESS
DES IT-PLANUNGSRATS



Unserer Strategischer Ansatz

I: Zentrale
MaBnahmen

Wenige Highlight-Online-Dienste und die elD im Fokus

Breite Streuung der Botschaft (Birgerinnen und
Burger)

Befdhigung Behorden
Stadtweite MaBnahmen (PK, Plakate, Toolkit und Know-How
Social Media, DOOH, Anzeigen, Digital-
Lotsen/Roadshow, Fahrgast-TV, Flyer)

Zentrale Steuerung und Budget

Hamburg.de/service: Ein Einstieg zu allen
Verwaltungsleistungen

Tracking und Evaluation

O Dezentrale
MaBnahmen

Behodrden mitnehmen und befahigen, eigene
MaBnahmen im Look & Feel der Kampagne zu
bewerben.

Gezielte Kommunikation in spitze Zielgruppen
Kommunikation am Point of Sale

Kampagne zum Mitmachen
(z. B. mit Hilfe des Kampagnen-Toolkits)

Grundrauschen iber den gesamten
Kampagnenzeitraum

Chance: Auch Nischenthemen und kleinere Online-
Dienste finden Beachtung, Behdrden kennen ihre
Zielgruppen und Produkte am besten
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Unserer Strategischer Ansatz

AUFFALLEN + INFORMIEREN

Zielgruppe: Alle Hamburgerinnen und Hamburger, die
Offenen und Skeptischen.

Wir informieren Uber das digitale Angebot der Stadt.

Die Botschaft soll langfristig erinnert werden.

Kampagne muss im Stadtbild auffallen, und sich von
anderen Kampagnen der Stadt Hamburg abheben.

Botschaft muss schnell greifbar transportiert werden

Bild + Sprache

laut Uberall simpel

BEWEGEN + UNTERSTUTZEN

Negative Grundstimmung und Skepsis auflosen

Auseinandersetzung mit der Digitalisierung
ermaglichen

Personlichen Mehrwert hervorheben

Identifikation und das Geflihl, auch Teil der
Digitalisierung sein zu wollen schaffen. Ablehnende
Glaubenssatze abbauen

Konkrete Hilfestellung fiir Blirgerinnen und Biirger
sowie Behdrden

Bild + Sprache

Ausldésen von | Hilfe Nutzen
.Fear Of —_— erkldren
Missing out” Identifikation
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Der Kampagnenclaim

Hamburg - digital fiir dich

™ PRAZISE.

Der Claim benennt genau den Auftrag
der Stadt Hamburg, namlich mit Online-
Diensten fur die Blrgerinnen und Blrger
da zu sein.

™M EINGANGIG.

Durch die gleichen Anlaute von
Digital und DIch schwingt der Claim
in einer harmonischen Melodie.

11

™ PoOSITIV.

In ,fir dich” steckt die Wertschatzung der
Birgerinnen und Blrger.

™ STRATEGISCH SCHLUSSIG.

Der Claim allein informiert schon Uber die Digitalisierung. Er
kdnnte noch aufmerksamkeitsstarker sein, wiirde damit aber auch
mehr anecken. Der Claim kann durch fiir dich” Identifikation
stiften und damit bewegen und suggeriert Unterstiitzung, weil
die Zielgruppe der Biirgerinnen und Biirger direkt angesprochen
wird.
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Plakatmotive 2024

DIGITAL FUR DICH DIGITAL FUR DICH DIGITAL EUR DICH DIGITAL FUR DICH

Mit der AusweisApp und der Online-Ausweisfunktion
deines Personalausweises kannst du immer mehr Services
online nutzen. Zum Beispiel deinen Wohnsitz ummelden,
Aufstiegs-BAfoG oder ein Fiihrungszeugnis beantragen.
Hamburg digitalisiert sich. Machst du mit?

Wohnsitz ummelden, Kita-Gutschein oder Aufstiegs- Aufstiegs-BAfoG beantragen, Wohnsitz ummelden oder
BAfoG beantragen? Immer mehr Services der Kita-Gutschein beantragen? Immer mehr Services der
Stadt Hamburg kannst du jetzt online nutzen. Stadt Hamburg kannst du jetzt online nutzen. Und zwar
Und zwar wann und wo du willst. Denn Hamburg wann und wo du willst. Denn Hamburg digitalisiert sich.
digitalisiert sich. Machst du mit? Machst du mit?

Kita-Gutschein beantragen, Wohnsitz ummelden oder
Aufstiegs-BAfoG beantragen? Immer mehr Services der
Stadt Hamburg kannst du jetzt online nutzen. Und zwar
wann und wo du willst. Denn Hamburg digitalisiert sich.
Machst du mit?

hambur hamburg

hamburg

Hamburg Hamburg Hamburg
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MaBnahmen: Uberblick

KICK-OFF OUT-OF-HOME ONLINE & PERSONLICHE BEHORDEN
SOCIAL MEDIA ~ TOUCHPOINTS
=  Pop-Up-Store inkl. = Kulturplakate = Display-Ads = Events * Merchandising
Pressekonferenz = (City Lights und = Instagram (Content = ,Roadshow” =  Tool-Kit (z.B. fir
= Social-Media- Leuchtsaulen und Ads) » Digital-Lotsen Social Media),
Begleitung = Fahrgast-TV dezentrale
Kampagne

<o oytscheil
ita G#;:n"ggstl’?
0's m‘il' pISS ¢

Hamburg
Hambu
har Q.4
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Unsere Social Media-Beitrage bisher
Thema Kanal (IG) Link

Kampagnenstart senat_hamburg zum Beitrag
Online-Ausweis senat_hamburg zum Beitrag
Wohnsitzanmeldung senat_hamburg zum Beitrag
Wohnsitzanmeldung Anleitung senat_hamburg zum Beitrag
Kita-Gutschein senat_hamburg zum Beitrag
Kita-Gutschein Anleitung senat_hamburg zum Beitrag
AFBG Digital senat_hamburg zum Beitrag
AFBG Digital Slider senat_hamburg Zum Beitrag
Online-Ausweis hamburg_de zum Reel
Wohnsitzanmeldung ,Friher vs. Heute” hamburg_de zum Reel
Quiz Online-Services hamburg_de zum Beitrag
Wohnsitzanmeldung StraBenumfrage hamburg_de zum Reel
Kita-Gutschein StraBenumfrage hamburg_de zum Reel
Kita-Gutschein ,Fruher vs. Heute” hamburg_de zum Reel
AFBG Digital StraBenumfrage hamburg_de zum Reel
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https://www.instagram.com/p/DBHM2BzMrIO/?img_index=1
https://www.instagram.com/p/DBQZvjWsJZd/
https://www.instagram.com/p/DBinC9TsJGB/
https://www.instagram.com/p/DCGiMKls-Ir/?img_index=1
https://www.instagram.com/p/DCi1phhs9W3/
https://www.instagram.com/p/DCoX0TmM4xA/?img_index=1
https://www.instagram.com/p/DDEZsp1sY41/?utm_source=ig_web_copy_link&igsh=MzRlODBiNWFlZA==
https://www.instagram.com/p/DDq6PZosLCf/?utm_source=ig_web_copy_link&igsh=MzRlODBiNWFlZA==
https://www.instagram.com/p/DBLymNnsZE6/
https://www.instagram.com/p/DBdXpjbMy-B/
https://www.instagram.com/p/DCBsD9_sQ6G/?img_index=1
https://www.instagram.com/p/DCYyz5sosRX/
https://www.instagram.com/reel/DC3qsaDsdpY/?utm_source=ig_web_copy_link&igsh=MzRlODBiNWFlZA==
https://www.instagram.com/reel/DDZJ7XksEsr/?utm_source=ig_web_copy_link&igsh=MzRlODBiNWFlZA==
https://www.instagram.com/reel/DDeT9VmsVig/?utm_source=ig_web_copy_link&igsh=MzRlODBiNWFlZA==

HAMBURG SERVICE POP-UP (Kampagnenauftakt)

14. - 19. Oktober 2024, Europa-Passage, Mallnahme zur Befdahigung und Informationsvermittlung

DAS HABEN WIR ERREICHT
794 PIN-Setzungen insgesamt, @ alle 3,75 Min.

hamburg.de/service

TR - —1I: o = T - I J
o TlEL o= (IS

—

Haml;urg

794 elD Freischaltungen
+ mind. 1 Beratungsgesprach /
Nachfrage nach digitalen
Services in den Standorten
spiirbar erh6éht

FACHKONGRESS
DES IT-PLANUNGSRATS

16



Impressionen vom Pop-up

hamburg.de/service

Ha mBu rg

Das ist ja super, ich ,Das mache ich ab sofort
komme morgen nochmal bei jedem Termin gleich
mit meinem Mann.* mit und sage es auch
- Biirgerin meinen Kolleglnnen!*

- Mitarbeiter
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Digital-Lotsen in den Standorten

Gemeinsames Projekt Senatskanzlei und Hamburg Service vor Ort
Laufzeit: 12 Monate

6 Standorte

Taglich von 11.00-17.00

Ohne Termin!

Pro Standort unterstiitzen 2 Digital-Lotsen bei der Einrichtung der
AusweisApp, der elD, des Servicekontos oder der Nutzung einzelner
Online-Dienste

Jeder dritte Kunde nimmt die Beratung durchschnittlich in Anspruch!

Hamburg Service
I-_HAMBURG vor Ort
DIGITAL Hamburg
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Riickblick 2024

Wir haben Aufmerksamkeit und Akzeptanz rund um die digitalen Verwaltungsleistungen der Stadt
Hamburg geschaffen sowie Blrger und Burgerinnen erreicht.

+226%

@ ANSTIEG

49 Std.

PERSONLICHE

11 Tage §117 MioJ 62 Mal

IST EIN:E
HAMBRUGER:IN
MIT DER

KONTAKTE UBER
ALLE
MASSNAHMEN

UND 17 STUNDEN
AUSEINANDER-
SETZUNG AUF
SOCIAL MEDIA

PRASENZ &
AUSTAUSCH IM
RAHMEN DES
POP-UPS

BESUCHSZAH-
LEN HAMBURG
SERVICE*

KAMPAGNE IN
KONTAKT
GEKOMMEN

HINWEG

794 elDs: Alle 3,75 Min.
eine Freischaltung *Referenz: Durchschnittswert
Juli bis September 2024

FACHKONGRESS
DES IT-PLANUNGSRATS



ENTWICKLUNG BESUCHSZAHLEN hamburg.de/service

Hamburg
SERVICE

Wie haben sich die Besuchszahlen entwickelt?

Willkommen beim
Hamburg Service

Fir die Nutzung vieler Onfine-Dienste erforderfich:
Verwaltungsleistungen der Stadt Hamburg s fl e o

O + 226%*

Top Online-Dienste

An-und Ummeldung Fihrungszeugnis Bewohner- und Besucherparkausweis Wohngeld Miete

156.942 152.562

Hamburg - digital fiir dich 139.929

Jetzt onfine erledigen Jetzt onfine erledigen Jetzt onfine erledigen

= — = JULI AUGUST SEPTEMBER OKTOBER NOVEMBER DEZEMBER

-, Adressaufkieber wird an die neue

= - Einfache und schnelle Beantragung des Kitz- B Online-Antrag geht direkt an die

E

Wohnanschrift zugeschickt Gutscheins Bewilligungzstelle
[ Behdrdliches Nutzerkonto rotwendig -, Antragseingangsbestitigung gilt als vorlaufiger [ Behrdiiches Nutzerkonto notwendig
Online-# i jon muss freigeschaltet o Ornfine-- i ion muss freigeschaltet

= : . 2 = = |k
[ Keine Online-Ausweisfunktion notwendig el

START DER

. . *Referenz: Durchschnittswert Juli bis September
>00a P KAMPAGNE
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ENTWICKLUNG VERHALTNIS DER ONLINE-ANTRAGE

Wie hat sich der prozentuale Anteil der Online-Antrage im Verhaltnis zu analog gestellten Antragen in Hamburg
verandert?

AN- & UMMELDUNGEN DES WOHNSITZES

Durchschnittliche 75% mehr
Online-Antrage im Vergleich
zu Juli — September 2024

11,80%

11,50%

D + 75%*

JULI AUGUST SEPTEMBER OKTOBER NOVEMBER DEZEMBER

*Referenz: Durchschnittswert Juli bis September 2024 R ]

FACHKONGRESS
DES IT-PLANUNGSRATS



Learnings

GUTE ONLINE-DIENSTE...

« sind benutzerfreundlich und technisch stabil und erfillen die Kriterien (s. Anhang)

» sollten friihzeitig ausgewahlt und mit Stakeholdern abgestimmt werden.

...BRAUCHEN GUTE KOMMUNIKATION TV

* Direkter Austausch mit Burgerinnen und Burgern ist sehr wertvoll und nachhaltig
* Breiter Marketingmix flir maximale Aufmerksamkeit bei heterogener Zielgruppe

 Alltagsnahe Sprache verwenden

e Kurze und klare Botschaften

« Zentraler Einstieg und gute Auffindbarkeit

« Burgerinnen und Burger zielgruppengerecht in der Lebenssituation erreichen

« MaBnahmen im laufenden Betrieb bewerten und ggf. anpassen
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Ausblick 2025

Marketing-Mix weiter fortfiihren
«  Hohe Sichtbarkeit im Stadtbild und Mehrfachansprache der Birgerinnen und Birger wird beibehalten

Steigerung der Aufmerksamkeit in breiter Offentlichkeit

Starkerer Fokus auf , Point of Sale”
« Zielgruppengerichteter Vertrieb von MaBnahmen (online und offline)

«  Zum Beispiel: Versand von Kita-Gutschein-Plakaten an rund 1200 Kitas sowie AFBG-Plakate und elD-Flyer an 30 Berufsschulen
und 20 Jobcenter-Standorte, Campusaktion: 15.000 eWA-Flyer an Studierende

Roadshow mit den Digital-Lotsen ausbauen
*  Personlicher Kontakt mit Birgerinnen und Burgern als relevanteste MaBnahme zur Zielerreichung ,Befahigung”

«  Geplant: 1 Aktionstag mit mobilem Stand in jedem Bezirk sowie eine zentrale Aktion am Digitaltag

Parallel: Informationsangebot optimieren
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fur lhre
Aufmerksambkeit

Diese Prasentation ist lizensiert unter Creative Commons Namensnennung 4.0 International Public License (CC BY 4.0)
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