Bernd Schmidt

ist Diplom-Okonom und Leiter der
Gruppe ,Biirokratiekostenmessung*
im Statistischen Bundesamt.

Daniel Kuehnhenrich

ist studierter Wirtschafts- und Kom-
munikationswissenschaftler und
als Referent im Grundsatzreferat

in der Gruppe ,,Biirokratiekosten-
messung® fiir die Entwicklung des
Lebenslagen-Modells, die Berech-
nung des Biirokratiekostenindex
und die internationale Koordination
verantwortlich.

Christian Zipse

ist Diplom-Volkswirt und als Refe-
rent im Grundsatzreferat in der
Gruppe ,,Biirokratiekostenmes-
sung* fiir die methodische Weiter-
entwicklung sowie die nationale
und internationale Koordination
verantwortlich.

Dr. Daniel Vorgrimler

ist promovierter Volkswirt und Leiter
des Grundsatzreferats in der Gruppe
,Blrokratiekostenmessung* des
Statistischen Bundesamtes und fiir
die methodische Weiterentwicklung
der Statistik verantwortlich. Ein
weiterer Schwerpunkt seiner Arbeit
liegt in vertiefenden Analysen zu
den Biirokratiekosten.

56

ENTLASTUNGEN SPURBARER
MACHEN — WIE WIRD DER
KONTAKT ZUR VERWALTUNG
WAHRGENOMMEN?
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ZUSAMMENFASSUNG

Trotz statistisch nachweisbarer Erfolge beim Umsetzen von Mafinahmen des Biiro-
kratieabbaus wird haufig eine mangelnde Spiirbarkeit der Vereinfachungsmafinah-
men kritisiert. Deshalb hat die Bundesregierung das Statistische Bundesamt damit
beauftragt, Zufriedenheitsbefragungen mit behordlichen Dienstleistungen auf der
Grundlage eines Lebenslagen-Modells zu entwickeln und durchzufiihren. Im Zentrum
der Befragungen stehen dabei subjektive Erfahrungen beim Kontakt mit Behdrden
innerhalb bedeutender Ereignisse wie der Geburt eines Kindes oder einer Unterneh-
mensgriindung. Diese Lebenslagen werden zundchst detailliert beschrieben und dann
durch reprdsentative Befragungen untersucht. Ziel ist es, aus den Ergebnissen Maf-
nahmen fiir einen spiirbareren Biirokratieabbau abzuleiten.

N Keywords: satisfaction survey — life situations model — appreciability —
bureaucracy reduction — population survey

ABSTRACT

Although successes have been achieved in implementing bureaucracy reduction mea-
sures, as is shown by statistics, it is often criticised that simplification measures are
noteasily noticeable. Therefore the Federal Government has commissioned the Federal
Statistical Office to develop and conduct satisfaction surveys regarding administrative
services, based on a life situations model. The surveys focus on subjective experiences
when dealing with public authorities during certain important events such as the birth
of a child or the foundation of an enterprise. These life situations will first be described
in detail and then examined employing representative surveys. The goal is to take the
results as a basis for developing measures for more noticeable bureaucracy reduction.
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Einleitung

Im Jahr 2006 hat die Bundesregierung das Programm
»,Burokratieabbau und bessere Rechtsetzung® aufge-
legt. Pragendes Kennzeichen des Programms war und ist
die Messung der Biirokratiekosten der Wirtschaft durch
Informationspflichten nach der Methodik des Standard-
kosten-Modells (SKM). Die Daten dieser Bestandsmes-
sung bildeten die Grundlage fiir die sich anschlieBende
Identifizierung und systematische Realisierung von
Vereinfachungsmafnahmen. Eine wichtige Rolle bei
der Umsetzung des Programms nimmt mit seiner Bera-
tungs- und Kontrollfunktion der ebenfalls im Jahr 2006
eingerichtete unabhdngige Nationale Normenkontroll-
rat ein. Im Jahr 2009 wurde das Standardkosten-Modell
erweitert hin zur Ermittlung des gesamten Erfiillungsauf-
wands, der den einzelnen Normadressaten — Biirgerin-
nen und Biirgern, Wirtschaft und Verwaltung — aus der
Befolgung bundesrechtlicher Regelungen entsteht. In
einer im Auftrag der Europdischen Kommission erstell-
ten Studie wird die Messung des Erfiillungsaufwandes
zu den besten Instrumenten weltweit fiir die Bewertung
der Kosten von Regelungsvorhaben als Teil der Gesetzes-
folgenabschatzung gezéhlt. (Renda und andere, 2013)

Trotz der auch statistisch nachweisbaren Erfolge bei
der Umsetzung von Biirokratieentlastungen in den letz-
ten beiden Legislaturperioden wird in der Offentlich-
keit oftmals darauf hingewiesen, dass die Manahmen
zum Abbau von Biirokratiekosten von den betroffenen
Akteuren nicht spiirbar wahrgenommen werden. So gab
zum Beispiel im BDI-Mittelstandspanel des Friihjahrs
2013 keines der 935 online befragten Unternehmen an,
dass die birokratische Belastung in den vergangenen
fuinf Jahren gesunken sei. Im Gegenteil: knapp 90 % der
Unternehmen dufBerten, dass die Belastung gestiegen
sei. (Bundesverband der Deutschen Industrie e.V./Ernst
& Young GmbH/IKB Deutsche Industriebank AG, 2013)
Auf die Kritik der fehlenden Spiirbarkeit der Abbaube-
mihungen hat die Bundesregierung in ihrem Arbeits-
programm ,Bessere Rechtsetzung 2014“ der laufenden
Legislaturperiode reagiert. (Bundesregierung, 2014a)
Bereits das erste Kapitel dieses Arbeitsprogramms tragt
die Uberschrift ,,Entlastungen spiirbarer machen®. Dort
findet sich auch folgender Arbeitsauftrag an das Statis-
tische Bundesamt:
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»,Das Statistische Bundesamt wird kiinftig ergdnzend
zu den bisher eingefiihrten quantitativen Verfahren des
Regierungsprogramms Biirokratieabbau und bessere
Rechtsetzung regelmafig Biirgerinnen und Biirger sowie
Unternehmen befragen, wie sie innerhalb bestimmter
Lebenslagen den Kontakt und die Zusammenarbeit mit
der Verwaltung wahrnehmen. Gerade die Behorden-
kontakte sind es, bei denen der Einzelne mit Birokratie
konfrontiert wird. Aus den Ergebnissen der Befragung
sollen Hinweise zu moglichen Optimierungen von Ver-
waltungskontakten von Biirgerinnen und Biirgern sowie
Unternehmen abgeleitet werden.“ (Bundesregierung,
2014a, Seite 1)

Die vom Statistischen Bundesamt entwickelte Zufrie-
denheitsbefragung auf der Grundlage eines Lebens-
lagen-Modells basiert auf internationalen Erfahrungen
im Bereich der Verwaltungsmodernisierung und Analyse
der Kundenzufriedenheit. So verfolgt die franzdsische
Regierung bereits seit 2008 einen derartigen Ansatz.
In umfangreichen Studien wurde die Zufriedenheit der
Biirgerinnen und Biirger, Unternehmen, Vereine und
der Verwaltung untersucht. (Secrétariat général pour
la modernisation de l'action publique, 0.).) Aus den
Ergebnissen wurden VerbesserungsmaBnahmen wie
das zentrale Online-Portal «mon.service-public.fpy ini-
tiiert. Im Rahmen eines gemeinsamen Seminars zum
Thema ,,Bessere Rechtsetzung®” im Bundeskanzleramt
im Jahr 2013 stellte die franzosische Regierungsdelega-
tion Vertreterinnen und Vertretern der Bundesregierung
die Methodik und wichtigsten Ergebnisse der franzdsi-
schen Vorgehensweise vor. (Bundesregierung, 2014b)

Der folgende Beitrag skizziert die vom Statistischen Bun-
desamt fiir Deutschland entwickelte Zufriedenheitsbhe-
fragung auf der Grundlage eines Lebenslagen-Modells.

2

Die Grundidee der Zufriedenheits-
befragungen auf der Basis eines
Lebenslagen-Modells

Wie im Arbeitsprogramm 2014 der Bundesregierung
formuliert stehen im Mittelpunkt der Zufriedenheits-
befragungen der Behdrdenkontakt als ,,0rt“, an dem
Biirgerinnen und Biirger sowie Unternehmen Biirokratie
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wahrnehmen. Zur besseren Strukturierung und Opera-
tionalisierung der Befragung wird der Grund fiir einen
Behordenbesuch in einen speziellen Kontext, die soge-
nannte Lebenslage, gestellt. Unter einer Lebenslage
wird ein besonderes Ereignis verstanden, das weitere
Folgen nach sich zieht und eine Interaktion mit der Ver-
waltung auslost. Beispiele hierfiir sind bei den Biirge-
rinnen und Biirgern die Geburt eines Kindes und bei der
Wirtschaft die Griindung eines Unternehmens. Diese
Ausrichtung auf Lebenslagen, der das Modell seinen
Namen verdankt, hat den Vorteil, dass die Zufriedenheit
und die Erfahrungen mit der Verwaltung vor einem glei-
chen Hintergrund abgefragt werden. Die Befragten, die
innerhalb einer Lebenslage interviewt werden, gehen so
mit den moglichst gleichen Anliegen und Anldssen auf
eine Behorde zu. Dies erhoht die Vergleichbarkeit der
Befragungsergebnisse zwischen den einzelnen befrag-
ten Akteuren beziiglich ihrer Angaben zur Zufriedenheit.

Im Gegensatz zur quantitativ ausgerichteten Biirokra-
tiekostenmessung nach dem SKM ergeben sich qualita-
tive Kennzahlen zur Zufriedenheit der Biirgerinnen und
Biirger beziehungsweise Unternehmen mit der Verwal-
tung. Diese werden in einer reprdsentativen Befragung
erhoben. Das Maf3 fiir die Zufriedenheit setzt sich aus
einer Vielzahl von Kennzahlen zusammen, die fir die
Zufriedenheit der Nutzerinnen und Nutzer von Verwal-
tungsdienstleistungen pragend sind. Mithilfe dieser
Kennzahlen wird es moglich, Starken und Schwachen
bei einzelnen Behordendienstleistungen aufzuzeigen.
Diese konnen dazu genutzt werden, das im Arbeitspro-
gramm genannte Ziel zu erreichen, namlich ,,Hinweise
zu moglichen Optimierungen von Verwaltungskontak-
ten” zu erhalten.

Ubersicht 1

Standardkosten-Modell und Lebenslagen-Modell
im Vergleich

Ansatz
Messgrofie
Messobjekt

Perspektive

Biirokratiekostenmessung

nach dem Standardkosten-

Modell

Zufriedenheitsbefragung
nach dem Lebenslagen-
Modell

quantitativ-objektiv
Kosten/Zeitaufwand
Vorgaben/Pflichten

Gesetze/Verordnungen

qualitativ-subjektiv
Zufriedenheit/Komplexitat
Behordenkontakte innerhalb
von Lebenslagen
Biirgerinnen und Biirger/
Wirtschaft

Stichprobe gezielte Auswahl der breite Zufallsauswahl
Befragten/Expertenwissen

Ergebnis Bilanzierungssystem Kennzahlensystem

Anwendung viele europdische Lander vor allem Frankreich
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Der quantitative Ansatz der Biirokratiekostenmessung
nach dem Standardkosten-Modell wird dem qualitativen
Ansatz der Zufriedenheitsbefragung nach dem Lebens-
lagen-Modell vergleichend gegeniibergestellt. N Uber-
sicht 1

3

Auswahl der Lebenslagen

Wie beschrieben stellen die verschiedenen Lebenslagen
die Befragungsgrundlage dar. Daher mussten im ersten
Schritt aufgrund des sehr groBen Spektrums denkba-
rer Lebenslagen der Biirgerinnen und Birger und der
Unternehmen diejenigen ausgewdhlt werden, die in die
Untersuchung einflieBen. Das Vorgehen bei der Auswahl
der Lebenslagen fiir die Biirgerinnen und Biirger unter-
schied sich dabei vom Vorgehen bei den Unternehmen.
Zundchst wurde vom Statistischen Bundesamt sowohl
fur Biirgerinnen und Biirger als auch fiir Unternehmen
ein Vorschlag potenziell einzubeziehender Lebensla-
gen erstellt und diese Vorschlagsliste mit ausgewahl-
ten Interessenvertretern mit der Bitte um Ergdnzung
abgestimmt. Letztlich umfasste die Vorschlagsliste
36 Lebenslagen bei den Biirgerinnen und Biirgern und
22 Lebenslagen bei den Unternehmen.

3.1 Lebenslagen der Biirgerinnen
und Biirger

Mit den verantwortlichen Stellen im Bundeskanzler-
amt wurde vereinbart, dass insgesamt 20 Lebenslagen
in die Zufriedenheitsbefragung der Biirgerinnen und
Biirger einbezogen werden. Die Vorschlagsliste des
Statistischen Bundesamtes umfasste urspriinglich 36
Lebenslagen, wobei hierin auch drei Lebenslagen aus
dem Bereich der Kriminalitdt (Opfer / Tater / Zeuge einer
Straftat) enthalten waren. Da sich diese fiir eine telefo-
nische Befragung nicht eignen, wurden sie von der Vor-
schlagsliste gestrichen. So standen 33 Lebenslagen der
Biirgerinnen und Birger fiir eine Auswahl bereit.

Um hieraus 20 Lebenslagen auszuwdhlen, wurden
1000 Personen in einer Vorbefragung zum einen danach
befragt, von welchen Lebenslagen sie in den letzten fiinf
Jahren betroffen waren, und zum anderen, bei welcher
Lebenslage sie mit dem Behdrdenkontakt am wenigsten
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zufrieden waren. Die Befragung wurde als 48-Stunden-
Online-Befragung durch einen externen Dienstleister
durchgefiihrt.

Fiir die Hauptuntersuchung muss ein Mindestmaf} an
Inzidenz (personliche Betroffenheit von einer Lebens-
lage) gegeben sein; nur dann ist die Befragung in dem
vorgegebenen Zeitfenster von drei Monaten erfolgreich
durchzufiihren. Daher wurden in einem ersten Aus-
wahlschritt acht Lebenslagen ausgeschlossen, weil sie
weniger als 25 Nennungen in der Vorbefragung aufwei-
sen konnten. Lediglich mit der Lebenslage Altersarmut
wurde anders verfahren. Diese wies zwar nur 23 Nen-
nungen auf, wurde aber nicht aus der Hauptbefragung
ausgeschlossen, weil die Vorbefragung aufgrund ihres
Erhebungsdesigns nur eine Reprdsentativitdt bis zum
69. Lebensjahr garantieren konnte. Wegen des gewahl-
ten Befragungsmediums Internet ist davon auszuge-
hen, dass der Personenkreis iiber 69 Jahre aufgrund
seiner eingeschrdnkten Internetnutzungsquote in der
Befragung unterreprdsentiert ist und damit die Anzahl
der Nennungen die Inzidenz fiir diese Lebenslage nicht
angemessen wiedergibt. Haushaltsbefragungen der
amtlichen Statistik zu Informations- und Kommunika-
tionstechnologien stiitzen diese Annahme, da weniger
als die Halfte der Menschen tiber 65 Jahren das Internet
nutzen, wahrend dieser Anteil in den anderen Alters-
klassen bei 90 bis 99 % liegt. (Statistisches Bundesamt,
2015¢)

In einem zweiten Schritt wurden dann die verbliebenen
25 Lebenslagen auf die eingangs anvisierten 20 Lebens-
lagen reduziert, indem fiir diese zundchst eine durch-
schnittliche Reichweite beziehungsweise Betroffenheit
und eine durchschnittliche Unzufriedenheit berechnet
wurde. AnschlieBend wurde jede einzelne Lebenslage
einer der folgenden vier Klassen zugeteilt:

> Klasse I: Uberdurchschnittliche Reichweite,
{iberdurchschnittliche Unzufriedenheit

> Klasse Il: Unterdurchschnittliche Reichweite,
{iberdurchschnittliche Unzufriedenheit

> Klasse lll: Uberdurchschnittliche Reichweite,
unterdurchschnittliche Unzufriedenheit

> Klasse IV: Unterdurchschnittliche Reichweite,
unterdurchschnittliche Unzufriedenheit

Das Schema dieser Zuteilung ist in Grafik 1 auf Seite 60
dargestellt, wobei sich die vier Felder (Klassen) aus dem
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arithmetischen Mittel der Betroffenheit (horizontale
Linie in der Abbildung) und der Zufriedenheit (vertikale
Linie) ableiten. In der Hauptbefragung werden nun die
20 Lebenslagen untersucht, die zu den Klassen | bis llI
gehoren und ein Mindestmafl an Inzidenz aufweisen
(siehe oben). Ubersicht 2 fithrt sowohl die ausgewihl-

Ubersicht 2

Lebenslagen der Biirgerinnen und Biirger
nach Auswahlklassen

Klasse | Nr. | Lebenslage
| 1 Ich bin arbeitslos geworden.
2 Eine mir nahestehende Person ist gestorben.
3 Ich bin in finanzielle Probleme geraten und nun auf Hilfe
angewiesen.
4 Ich selbst oder eine mir nahestehende Person ist ldngerfristig
krank.
5 Ich selbst oder eine mir nahestehende Person ist auf Pflege
angewiesen.
6 Ich selbst oder eine mir nahestehende Person lebt mit einer
Behinderung.
7 Ich habe eine Berufsausbildung oder ein Studium
aufgenommen.
Il 8 Ich bin von Altersarmut betroffen und nun auf Hilfe
angewiesen.
9 Ich habe staatliche Hilfen oder Einrichtungen zur Kinder-
betreuung in Anspruch genommen.
10 Ich bin in den Ruhestand eingetreten.
11 Ich habe Wohneigentum gekauft.
12 Ich habe mich scheiden lassen/eine Lebenspartnerschaft
auflosen lassen.
1] 13 Ich bin umgezogen.
14 Ich habe ein Fahrzeug zugelassen.
15 Ich bin ins Berufsleben eingestiegen.
16 Ich habe einen Zweitjob aufgenommen.
17  Ich engagiere mich ehrenamtlich in einem Verein.
18 Ich habe geheiratet/eine Lebenspartnerschaft eintragen
lassen.
19 Ich bin Mutter/Vater geworden.
20 Ich habe eine gesundheitliche Willensbekundung
(Patientenverfiigung) erstellt.
\% 21 Ich nehme haushaltsnahe Dienstleistungen in Anspruch.
22 Ich habe Wohneigentum gebaut/modernisiert.
23 Ich habe meinen Nachlass geregelt.
24 Ich habe fiir einen Verein/Birgerinitiative eine Veranstaltung
organisiert.
25 Ich habe mein Kind eingeschult.
\Y 26 Ich arbeite im Ausland.

27 Ich griinde einen Verein/eine Biirgerinitiative.
28 Ich wandere aus einem EU-Land ein.

29 Ich lasse mich einbiirgern.

30 Ich adoptiere ein Kind.

31 Ich wandere aus einem Nicht-EU-Land ein.

32 Ich kann die Sorgepflicht nicht erfiillen.

33 Ich wohne altersbedingt betreut.
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Grafik 1
Matrix der Betroffenheit und Unzufriedenheit auf Basis derVorbefragung
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ten als auch die nicht ausgewdahlten Lebenslagen auf.
Die Nummerierung entspricht den Punktnummern in
Grafik 1. Die aufgrund einer zu geringen Inzidenz aus-
geschlossenen Lebenslagen sind in Ubersicht 2 der
Klasse V zugeordnet und in Grafik 1 mit einem Sternchen
gekennzeichnet. N Grafik 1 und Ubersicht 2

3.2 Lebenslagen der Unternehmen

Mit 22 Lebenslagen, die den klassischen Lebenszyklus
eines Unternehmens von der Griindung tiber die Wachs-
tumsphase bis hin zur moglichen Geschéftsaufgabe
nachzeichnen, standen fiir diese Gruppe deutlich weni-
ger Lebenslagen zur Auswabhl als fiir die Biirgerinnen und
Biirger. Vereinbart wurde, zehn Lebenslagen in die wei-
tere Untersuchung einzubeziehen. Aufgrund des einfa-
cheren Zugangs und des vorliegenden Expertenwissens
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wurde in diesem Fall die Auswahl der in die Befragung
einzubeziehenden Lebenslagen tiber eine Konsultation
von Verbdanden und Gewerkschaften vorgenommen.
Wahrend einer Besprechung im Bundeskanzleramt wur-
den ausgewdhlten Interessensvertretungen nicht nur die
methodische Vorgehensweise, sondern auch die poten-
ziellen Lebenslagen vorgestellt. Aus den im Nachgang
zu der Veranstaltung eingegangenen fachlichen Riick-
meldungen wurden folgende zehn Lebenslagen fiir die
Befragung ausgewahlt:

> Bau einer Betriebsstatte

> Forschung und Entwicklung

> Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
> Aus- und Weiterbildung

> Geschéftsaufgabe/-libergabe
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> Einstellung von Beschéftigten
> Import und Export

> Finanzen und Steuern

> Griindung eines Unternehmens

> Arbeitssicherheit und Gesundheit

4

Reisen durch die Behérdenlandschaft

Untersuchungsgegenstand sind die Behdrden, mitdenen
die Biirgerinnen und Biirger sowie Unternehmen inner-
halb ihrer Lebenslage in Kontakt stehen. Daher muss
vor einer Befragung definiert werden, welche Behor-
denkontakte fiir eine Lebenslage relevant (,typisch®)
sind. Mit anderen Worten: Wie sieht die ,Reise durch
die Behordenlandschaft” fiir die Biirgerinnen und Biir-
ger sowie die Unternehmen in einer Lebenslage aus? Um
diese Frage beantworten zu kénnen, wurde die aus dem
Marketing stammende sogenannte ,Customer-jour-
ney-Analyse“ auf den Untersuchungsgegenstand der
Zufriedenheitsbefragung {ibertragen. Diese Methode
erfasst, welche Einzelschritte Kundinnen und Kunden
beziehungsweise im vorliegenden Fall Biirgerinnen und
Biirger sowie Unternehmen tadtigen miissen, um ihr Ziel
(Erwerb eines Produkts oder hier einer Behordendienst-
leistung) zu erreichen. Der Ansatz zielt darauf ab, dass
sich Anbieter von Waren oder Behordenleistungen in die
Situation und Perspektive der Nachfrager hineinverset-
zen. Die Methode gewinnt vor allem im Online-Vertrieb
an Bedeutung.!? (Holland/Flocke, 2014)

Fur die ausgewdhlten Lebenslagen entwickelte das Sta-
tistische Bundesamt einen inhaltlichen Vorschlag fir
diese Behordenreisen und diskutierte diesen mit Betrof-
fenen (Birgerinnen und Biirger, Unternehmen) sowie
Expertinnen und Experten aus entsprechenden Bera-
tungsstellen beziehungsweise Verbdnden. Im Ergebnis
liegen nun 20 definierte ,Reisen durch die Behdrden-
landschaften” fiir die Biirgerinnen und Biirger sowie
zehn fiir die Unternehmen vor, die der Betrachterin und

1 Auch staatliche Institutionen, wie die britische und die franzdsische
Regierung, bedienen sich verstarkt dieses Instruments. (HM Govern-
ment, 2008)
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dem Betrachter einen Eindruck dessen vermittelt, was
wann und mit wem innerhalb einer Lebenslage getan
werden muss. Nochmals zu betonen gilt, dass nicht
alle erdenklichen Behordenkontakte und Anlasse dabei
Beriicksichtigung finden, sondern die typischen Anldsse
einer Lebenslage. Grafik 2 auf Seite 62 zeigt beispielhaft
die Behdrdenreise fiir die Lebenslage ,Heirat/Eintra-
gung einer Lebenspartnerschaft®. N Grafik 2

5

Die Zufriedenheitsbefragungen

Die Zufriedenheitsbefragungen der Biirgerinnen und
Biirger und der Unternehmen werden zeitlich versetzt
jeweils als Telefonbefragung durchgefiihrt. Hierzu hat
das Statistische Bundesamt einen externen Dienstleis-
ter beauftragt. Die Feldphase bei den Biirgerinnen und
Biirgern konnte erfolgreich in den Monaten Januar bis
Marz 2015 durchgefiihrt werden. Bei den Unternehmen
sind hierflir die Monate April bis Juni 2015 vorgesehen.
Ergebnisse werden fiir den Sommer 2015 erwartet.

5.1 Kennzahlen zur Zufriedenheit

Der statistische Wert fiir die Zufriedenheit mit einer
Behorde ergibt sich aus dem Zusammenspiel unter-
schiedlicher Kennzahlen, die einzeln bei den Biirgerin-
nen und Biirgern sowie Unternehmen abgefragt werden.
Damit soll fiir die Befragten der abstrakte Begriff ,,Zufrie-
denheit“ angemessen operationalisiert beziehungs-
weise konkretisiert werden. Es wurde ein System mit
den in Ubersicht 3 auf Seite 63 aufgefiihrten 16 Kenn-
zahlen entwickelt. N Ubersicht 3

Bei der Entwicklung der Kennzahlen dienten die Erfah-
rungen aus anderen Ldandern, inshesondere aus Frank-
reich, als Ausgangspunkt der Uberlegungen. Wichtig
war, dass die Kennzahlen zum einen moglichst genau
die Zufriedenheitseinschatzung pragende inhaltliche
Fragestellungen abbilden und zum anderen die Anzahl
an Kennzahlen fiir eine telefonische Befragung nicht zu
grof} wird. Darliber hinaus sollen aus den Kennzahlen
moglichst die Starken und Schwachen bei der Erbrin-
gung der verschiedenen Behdrdendienstleistungen und
daraus Handlungsempfehlungen fiir die verantwort-
lichen politischen Akteure abgeleitet werden kdnnen.
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Grafik 2

Reise durch die Behérdenlandschaft fiir die Lebenslage "Heirat/Eintragung einer Lebenspartnerschaft"
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(Geburtsort)

Vaterschafts-
anerkennung bei
gemeinsamem Kind

Beglaubigte Abschrift
Geburtenregister

Ubersetzung aus-
landischer Dokumente

Personalausweis

Identifikation, Geburts-
urkunde, Aufenthalts-
bescheinigung

Beglaubigter Ehevertrag |<®

Standesamt

Anmeldung der Trauung/Eintragung
der Lebenspartnerschaft

Personalausweis, Geburtsurkunde,
Aufenthaltsbescheinigung, gegebe-
nenfalls weitere Dokumente

[
>

A4

Standesamt

> Standesamt

Zusatzliche Ausstellung
einer Eheurkunde

Trauung/Eintragung der Lebens-
partnerschaft: Ausstellung Ehe-
urkunde, Eintragung ins Eheregister

Identifikation, Nachweis
fiir Bedarf der Urkunde

Krankenkasse

Namensdnderung,
Zuweisung neue
Steuerklasse

Namensdnderung, ge-
gebenenfalls Anderung
der Versicherung

Einwohner-
meldeamt

v v y v

. : Bundes-
Filhrerschein- i Zulassungs- Renten- MYl [verwaltungsamt Bundesagentur
stelle behérde versicherung (BAF5G) fiir Arbeit

Meldung des Beziehungsstandes, Namensanderung und Umschreiben von Dokumenten

Eheurkunde
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Letztlich besteht das Ziel der Befragungen nicht nur
darin zu erfahren, wie zufrieden die Biirgerinnen und
Biirger sowie die Unternehmen mit der deutschen Ver-
waltung sind, sondern welche Faktoren zu Zufriedenheit
beziehungsweise Unzufriedenheit fiihren. Dies waére
nicht moglich, wiirde lediglich nach der Gesamtzufrie-
denheit bezogen auf einen Behdrdenkontakt gefragt.

Ubersicht 3
Kennzahlen zur Zufriedenheit

Verstandlichkeit des Rechts

Identifikation der Schritte (was muss ich machen?)
Verstandlichkeit und Vollstéandigkeit der Informationen
Zugang zu den notwendigen Informationen
Méglichkeit von E-Government

Réumliche Erreichbarkeit

Zugang zur richtigen Stelle

Wartezeit

Offnungszeiten

Informationen tiber den weiteren Ablauf
Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Gesamte Verfahrensdauer

Integritat

Neutralitat

Vertrauen

Nicht jede Kennzahl hat fiir die Zufriedenheitseinschat-
zung die gleiche Bedeutung. Die Bedeutung fiir die
Zufriedenheit ist dariiber hinaus {iber die Lebenslagen
gesehen nicht konstant, sondern hangt von dieser ab.
So kénnen die Offnungszeiten der Behdrde im einen
Falle fiir die Zufriedenheitseinschdtzung der wichtigste
Faktor sein, im anderen Falle aber véllig unwichtig,
weil das personliche Erscheinen auf der Behdrde nicht
notwendig ist. Um dies zu beriicksichtigen, werden die
Befragten nicht nur nach der Zufriedenheit im Hinblick
auf die einzelnen Kennzahlen gefragt, sondern auch
nach der Einschatzung, wie wichtig eine bestimmte
Kennzahl fiir die subjektive Zufriedenheit des Einzelnen
ist. Hierdurch ergeben sich zwei Ergebnisse. Zum einen
kann die Zufriedenheit gewichtet nach der Wichtigkeit
der einzelnen Kennzahlen, und damit deutlich genauer,
berechnet werden. Zum anderen zeigen die Ergebnisse,
innerhalb welcher Konstellationen welche Kennzahlen
fiir die Nutzer von Behdrdenleistungen wirklich wichtig
sind. So kénnen zum Beispiel aufgrund der Ergebnisse
Riickschliisse darauf gezogen werden, in welchen Berei-
chen der Ausbau von E-Government am sinnvollsten
ist. Diese Methodik lehnt sich an die Importance-Per-
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formance-Analyse an, die ebenfalls aus dem Bereich
des Marketings stammt, um die relevanten und bedeut-
samen Faktoren der Kundenzufriedenheit genauer zu
analysieren. (Martilla/James, 1977) Sie wird immer h&du-
figer auch angewandt, um die Zufriedenheit von Biirge-
rinnen und Biirgern sowie Unternehmen mit 6ffentlichen
und staatlichen Dienstleistungen zu untersuchen. (van
Ryzin/Immerwahr, 2007)

5.2 Befragung der Biirgerinnen
und Biirger

Rund 7000 Biirgerinnen und Biirger sind reprdsentativ
ausgewahlt und befragt worden. Zur Auswahl wurde ein
Schichtmodell mit Giber 100 Schichten entwickelt, des-
sen Schichtmerkmale nach folgenden Kriterien ausge-
wahlt wurden:

> Signifikante Unterschiede in der Zufriedenheitsein-
schatzung aus der Online-Befragung: Im Rahmen
der Vorbefragung wurden neben den eigentlichen
Fragen zur Einschdtzung der Zufriedenheit und Kom-
plexitdt auch verschiedene sozio6konomische Merk-
male erhoben. Hierzu zahlen Merkmale wie Alter,
Geschlecht und Einkommen der Befragten sowie
der Raumbezug. Konnen signifikante Unterschiede
zwischen soziodkonomischen Gruppen festgestellt
werden, kann die Qualitdt der Befragungsergebnisse
verbessert werden, wenn nach diesen Merkmalen in
der Erhebung geschichtet wird.

> Disjunkte Behordenkontakte: Gibt es in einer Lebens-
lage Fallgruppen, aufgrund derer unterschiedliche
Behorden beziehungsweise bestimmte Behdrden
zu unterschiedlichen Anldssen aufgesucht werden
missen, ist es sinnvoll, die Befragung nach diesen
Fallgruppen zu schichten. Zum Beispiel sind die Fall-
gruppen Studium und Ausbildung zum einen disjunkt
(jemand studiert oder ist in Ausbildung) und zum
anderen sind die Behdrdenkontakte hier so unter-
schiedlich, dass die Befragung sinnvollerweise nach
diesen beiden Fallgruppen geschichtet werden sollte.

> Politische Bedeutung von Schichtmerkmalen: Kon-
nen zwischen Schichten signifikante Unterschiede
festgestellt werden, dann sind insbesondere dieje-
nigen Merkmale interessant, die einen politischen
Handlungsbedarf signalisieren. Im Zusammenhang
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mit dem demografischen Wandel und dem Bevdlke-
rungsriickgang in ldndlichen Gebieten kdnnen diese
Merkmale zum Beispiel die schichtspezifische Dif-
ferenzierung zwischen Stadt und Land (Raumbezug)
oder nach dem Alter der Befragten sein. Im Zweifel
sind solche Schichtmerkmale anderen Merkmalen,
wie zum Beispiel Geschlecht, vorzuziehen, aus denen
gegebenenfalls keine direkten politischen Schlussfol-
gerungen zu ziehen sind.

Neben diesen Auswahlkriterien gilt als Rahmenbedin-
gung, dass die Inzidenz in einer gebildeten Schicht wei-
terhin so grof} sein muss, dass die Befragung innerhalb
der vorgegebenen Zeit und mit einem angemessenen
Ressourceneinsatz erfolgreich abgeschlossen werden
kann. Fir jede Schicht ist es das Ziel, mindestens 50
erfolgreiche Interviews durchzufiihren. Kann eine zu
befragende Person zu mehreren Lebenslagen Auskunft
geben und ist sie auch hierzu auskunftsbereit, dann gilt
jede einzelne befragte Lebenslage als ein erfolgreiches
Interview. Je Befragungsperson diirfen aber nicht mehr
als drei Lebenslagen abgefragt werden, um sogenannte
Klumpungseffekte und damit einhergehende Verzerrun-
gen zu vermeiden.

Um die Befragungsdauer zu begrenzen, wird je Lebens-
lage maximal die Zufriedenheit mit drei ,typischen®
Behordenkontakten befragt. Neben der Befragungs-
dauer gilt es zu beachten, dass fiir verldssliche Aus-
sagen ein Minimum an erfolgreichen Befragungen je
Schicht notwendig ist. Aufgrund der anvisierten Anzahl
an Befragungen je Schicht (50) ist dies nur zu gewéhr-
leisten, wenn die Behorde innerhalb einer Lebenslage
von den Biirgerinnen und Biirgern auch im Regelfall und
nicht nur in Ausnahmefallen aufgesucht werden muss.
Bei Behorden, die nur in bestimmten Ausnahmeféllen
kontaktiert werden miissen, diirfte die Anzahl der erfolg-
reichen Befragungen so gering sein, dass keine gesi-
cherten statistischen Zufriedenheitsaussagen iiber die
Behorde getroffen werden kdnnen. Um dennoch auch fiir
diese nur in bestimmten Ausnahmeféllen frequentierten
Behdrden zumindest eine allgemeine Zufriedenheitsaus-
sage zu den behdordlichen Dienstleistungen zu erhalten,
wird hier die Zufriedenheit nicht entlang von 16 Einzel-
kennziffern (siehe oben) abgefragt, sondern lediglich
pauschal — iiber eine ,Alles-in-allem“-Zufriedenheits-
frage. Dies dient auch der Kontrolle, ob die im Rahmen
der Behordenreisen getroffene Auswahl an zu untersu-
chenden Behorden angemessen vorgenommen wurde.

64

Trotz der zahlenméfiigen Einschrankung auf maximal
drei Behorden je Lebenslage werden detaillierte Zufrie-
denheitsaussagen zu immerhin mindestens 28 deut-
schen Behdrden moglich werden. Am haufigsten gilt
dies fiir die Agenturen fiir Arbeit, die in fiinf Lebenslagen
relevant sind, und die Biirgeramter/Kommunalbehor-
den, die bei vier Lebenslagen untersucht werden. Dar-
tiber hinaus wird zu tiber 40 weiteren Behordenkontak-
ten eine allgemeine Einschadtzung zur Behdrdenleistung
vorliegen.

5.3 Befragung der Unternehmen

Ziel ist die Befragung von rund 1800 reprdsentativ aus-
gewdhlten Unternehmen. Das Schichtmodell, das sich
an dhnlichen Kriterien orientiert wie bei der Befragung
der Biirgerinnen und Biirger, umfasst iber 30 unter-
schiedliche Schichten. Dabei ist die Gréf3e der Unterneh-
men das wichtigste Schichtkriterium.

Bei der Zufriedenheitsbefragung handelt es sich nicht
um eine klassische Unternehmensbefragung. Es geht
nicht darum, Daten tiber Unternehmen oder Betriebe zu
sammeln. Vielmehrist es das Ziel, Personen zu befragen,
die als Unternehmer oder innerhalb des Unternehmens
tberihre jeweiligen Aufgaben Kontakt beziehungsweise
Erfahrung mit den zu untersuchenden Behérden haben.
Dies kann in einem Fall die Geschéftsfiihrerin bezie-
hungsweise der Geschéftsfiihrer eines Unternehmens
und in einem anderen Fall die Leiterin beziehungsweise
der Leiter einer Filiale beziehungsweise eines Betriebs
sein, oder eine fiir die Bewerbung auf offentliche Aus-
schreibungen verantwortliche Person. Dies ist gleichzei-
tig die groRe Herausforderung an die Auswahl der Befrag-
ten. In vielen Fallen wird dies nur durch ein zweistufiges
Vorgehen gelingen. In einer ersten Stufe wird der Kontakt
mit dem Unternehmen hergestellt. Dies geschieht idea-
lerweise auf der Fiihrungsebene des Unternehmens.
Hier ist das Ziel, die Person im Unternehmen zu identifi-
zieren, die beziiglich des zu untersuchenden Behorden-
kontakts angemessen Auskunft geben kann. Innerhalb
einer Lebenslage mit unterschiedlichen Behérden kén-
nen dies durchaus unterschiedliche Personen sein. Das
Gleiche gilt fiir unterschiedliche Lebenslagen, sodass
theoretisch bei drei Lebenslagen mit jeweils drei Behor-
den insgesamt neun Personen in einem Unternehmen
befragt werden miissen.
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Wie bei der Befragung der Birgerinnen und Biirger
beschrankt sich auch diese Befragung auf maximal drei
Behorden je Lebenslage. Insgesamt werden iiber die
zehn Lebenslagen gemaf} der Behdrdenreisen 20 Behor-
den betrachtet, wobei die Finanzamter mit vier Lebens-
lagen am hdufigsten in die Untersuchung fallen. Hinzu
kommen noch mehr als 20 Behdrdenkontakte, die tiber
eine allgemeine Zufriedenheitsfrage in die Befragung
integriert sind.

6

Ausblick

Ergebnisse zur Zufriedenheitsbefragung bei den Biirge-
rinnen und Biirger werden fiir den Juni 2015 erwartet.
Die Ergebnisse flir die Unternehmen werden voraus-
sichtlich einige Wochen spater zur Verfiigung stehen.
Auf dieser Basis gilt es dann Handlungsfelder fiir Verfah-
rensoptimierungen zu identifizieren, um die Zufrieden-
heit mit der Verwaltung weiter zu stdrken. Dies kdnnen
Mafinahmen im Bereich des Vollzugs sein oder auch sol-
che, fur die der Bundesgesetzgeber erst die rechtlichen
Rahmenbedingungen fiir eine Realisierung bereitstellen
muss.

Daritiber hinaus soll tiber die Gewichtung der Kennzah-
len nach Wichtigkeit und Inzidenz ein aggregierter Wert
fur die Gesamtzufriedenheit der Biirgerinnen und Biirger
sowie Unternehmen mit der Verwaltung in Deutschland
berechnet werden. Es ist noch zu diskutieren, inwiefern
diese GroBBe in bestehende Indikatorensysteme ein-
gebettet werden kann. Denkbar ist es, diesen Gesamt-
indikator und/oder Subgruppen des Indikators in die
vom Statistischen Bundesamt (2015b) verdffentlichten
»Indikatoren zur nachhaltigen Entwicklung in Deutsch-
land“ unter der Kategorie ,Lebensqualitdt“, oder in
die zurzeit von der Generalversammlung der Vereinten
Nationen diskutierten “Sustainable Development Goals”
innerhalb des Ziels 16 “[...] build effective, accountable
and inclusive institutions at all levels” (United Nations
General Assembly, 2014, Seite 10) einzubetten.

Um die Befragung mit Informationen begleiten zu kon-
nen und in einen ersten fachlichen Dialog mit den Biir-
gerinnen und Biirgern sowie Unternehmen einzutreten,
entwickelte das Statistische Bundesamt im Auftrag des
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Grafik 3
Logo ,,Amtlich einfach: Staat der kurzen Wege*

amtlich

Staat der | ¢
kurzen Wege

Bundeskanzleramtes die Internetseite www.amtlich-ein
fach.de. N Grafik 3

Dort werden Informationen zur Befragung und im wei-
teren Verlauf auch Ergebnisse veroffentlicht. Dariiber
hinaus sollen die Biirgerinnen und Birger und die
Unternehmen die Moglichkeit erhalten, Verbesserungs-
vorschldage zu den Verwaltungsdienstleistungen ein-
bringen zu kénnen.

Die Zufriedenheitsbefragungen sollen keine einmalige
Bestandsaufnahme darstellen. Vielmehr ist es das Ziel,
ein regelmdBiges Monitoring der Behdrdenzufrieden-
heit aufzubauen. Dafiir ist eine regelmadfige Wieder-
holung der Befragung notwendig. Dies ist auch schon
im Beschluss der Bundesregierung zur Einfiihrung des
Lebenslagen-Modells angelegt. Hier heifit es, dass das
Statistische Bundesamt ,regelmafiig“ befragt. Welche
Befragungsfrequenz (beispielsweise alle zwei oder alle
vier Jahre) hiermit gemeint ist, gilt es allerdings noch zu
konkretisieren, il
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