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Die Lebenslagenbefragungen

» Rechtsgrundlage: Arbeitsprogramm ,Bessere Rechtsetzung 2014 der

Bundesregierung BUROKRATIEABBAU
Jetzt!

,Das Statistische Bundesamt wird Riinftig ergidnzend zu den bisher
eingefiihrten quantitativen Verfahren des Regierungsprogramms
Biirokratieabbau und bessere Rechtsetzung regelmdpgig Biirgerinnen
und Biirger sowie Unternehmen befragen, wie sie innerhalb bestimmter
Lebenslagen den Kontakt und die Zusammenarbeit mit der Verwaltung
wahrnehmen. (...) Diese Befragungen werden im Jahr 2015 beginnen.*

» Seit 2015 alle zwei Jahre, 2023 fiinfte Welle

» Reprasentative Befragung von rd. 7.600 Birgerinnen und Birgern und
ca. 3.100 Unternehmen zu ihrer Zufriedenheit mit etwa 276
behérdlichen Dienstleistungen im Rahmen von 34 verschiedenen
Lebenslagen

‘Aﬂﬂf
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Die Lebenslagenbefragungen

» ldentifizierung der fir die Lebenslagen relevanten
Behorden und Dienstleistungen

» Welche Amter miissen Burgerinnen und Birger bzw.
Unternehmen innerhalb einer Lebenslage
ublicherweise kontaktieren?

Lebenssituation Karrierestart

»Ausbildung/
Studium*

« Was ist wann und mit wem zu veranlassen?

« Welche Unterlagen sind dabei vorzulegen?

» Grafische Darstellung dieser ,Reisen durch die
Behérdenlandschaft® der Burgerinnen und Birger
bzw. Unternehmen im Internet (www.amtlich-
einfach.de)

11 Statistisches Bundesamt (Destatis) 23.10.2024 4


http://www.amtlich-einfach.de/

Die Lebenslagenbefragungen

23 Lebenslagen der Birgerinnen und Burger

Berufsausbildung Heirat

Studium Geburt eines Kindes
Fihrerschein/ Kinderbetreuung
Fahrzeugregistrierung Arbeitslosigkeit
Umzug Scheidung

Beantragung von

) Finanzielle Probleme
Ausweisdokumenten

Immobilienerwerb

11 statistisches Bundesamt (Destatis)

Eintritt in Ruhestand
Altersarmut

Gesundheitliche
Willensbekundung

Steuererklarung
Pflegebedurftigkeit

Tod einer nahe-
stehenden Person

destatis.de

o By .
Ehrenamtliche Tatigkeit
Corona-Pandemie (nur 2021 und 2023)
Liangere Krankheit

Behinderung

Beteiligung an einem Gerichtsverfahren
(seit 2023)
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Die Lebenslagenbefragungen

11 Lebenslagen der Unternehmen

Grindung eines Unternehmens

Steuern und Finanzen

Einstellen von Beschiftigten

Ausbildung

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Bau einer Betriebsstatte

Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Import / Export

Beantragung von Corona-Hilfen (nur 2021 und 2023)

Geschaftsaufgabe oder -tbergabe

11 Statistisches Bundesamt (Destatis)
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Die Lebenslagenbefragungen

» Befragungsinhalte:

» Behordenkontakte innerhalb der vergangenen zwei Jahre
innerhalb der vordefinierten Lebenslagen

» Zufriedenheit mit zufallig ausgewshlten Behérdenkontakten
insgesamt und fur 17 Zufriedenheitsfaktoren — von der
Verstandlichkeit der Formulare bis hin zur Unbestechlichkeit

» Ablauf der Behordenkontakte (z.B. Informationsverhalten,
Kontaktarten, Zeitaufwand)

» Offene Fragen, z.B. zu Problemen und Verbesserungsvorschlagen

» Soziodemographie bzw. Unternehmensmerkmale

» Erhebungsdesign: Fokus 2023 auf den Vergleich von <
telefonischer und online-Befragung (mégliches @
Kosteneinsparpotential) _I
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Die Lebenslagenbefragungen i

Auch in Corona-Zeiten sind Biirgerinnen und Biirger UND STARKE
. . sowie Unternehmen iiberwiegend zufrieden mit der
» Ergebnisaufbereitung: Arbeit der Behdrden '"3““"!9"["
{inftel der Biirgerinnen und Biirger sowie der Unternehmen sind mit Leistungen der deutschen .'.
» homepage www.amtlich-einfach.de mit interaktiven - 7 !
Grafiken 1 .

» Projektberichte
» Tabellenbande

» Anonymisierte Rohdaten im
Forschungsdatenzentrum

» ,Tapete“ mit Detailergebnissen

»  Zulieferung zu UN Berichterstattung fiir nachhaltige

Entwicklung g3 | STATISTISCHE AMTER
. . ) . ) i ehdichn i singe — DES BUNDES UND DER LANDER
»  Wissenschaftliche Artikel, social media FORSCHUNGSDATENZENTREN
» Sonderauswertungen _amtlich o0 W
» Ableitung von FolgemaRnahmen fir das BM) —

)) B E
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Zufriedenheit mit Behordenkontakten

Zufriedenheit mit behérdlichen Dienstleistungen
im Zeitverlauf

2,0
o 1,1 1,1 1,2 1,1 1,0
J 0,9 0'9 1,1 1,0 1,0
0,0
-1,0
-2,0
2015 2017 2019 2021 2023
—Bdurgerinnen und Bldrger —Unternehmen
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Zufriedenheit mit Behordenkontakten

Zufriedenheit mit behésrdlichen Dienstleistungen
2023 nach Lebenslage — Biirgerinnen und Biirger

Beantragung von Ausweisdokumenten
Heirat

Gesundheitliche Willensbekundung
Umzug

Fihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Geburt eines Kindes

Tod einer nahestehenden Person
Langerfristige Krankheit
Kinderbetreuung

Studium

Berufsausbildung

Pflegebedurftigkeit

Eintritt in den Ruhestand
Corona-Pandemie

Behinderung

Immobilienerwerb

Finanzielle Probleme

Arbeitslosigkeit

Altersarmut

Steuererklarung

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Beteiligung an einem Gerichtsverfahren
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Zufriedenheit mit behérdlichen Dienstleistungen 2023

nach Lebenslage — Unternehmen

Ausbildung

Forschung & Entwicklung / Patent- und Markenschutz
Beantragung von Corona-Hilfen

Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Griindung eines Unternehmens

Import / Export

Geschéftsaufgabe oder -libergabe

Einstellen von Beschaftigten

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren

Steuern und Finanzen

Bau einer Betriebsstatte

2,0

I 1,4
I 1,2
e 1,0
s 1,0
s 1,0

I 0,9
I 0,9
I 0,9
s 0,8
K]

0,6
0,0 1,0
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Zufriedenheit mit Behordenkontakten

Zufriedenheit mit behérdlichen Dienstleistungen 2023 nach Faktor

Diskriminierungsfreiheit

Unbestechlichkeit

Vertrauen in Behorde

Raumliche Erreichbarkeit

Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Digitale Transaktionsmoglichkeit

Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
Zugang zur richtigen Stelle

Informationen zu Verfahrensschritten und dem weiteren Ablauf
Verstandlichkeit offizieller Schreiben
Online-Angebote

Gesamte Verfahrensdauer

Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
Offnungszeiten

Wartezeit

Verstandlichkeit des Rechts

m Birgerinnen und Blrger

m Unternehmen

1,9
1,9
42
1,3
:11,2
bt
0,30
,81'0
ox: 1,0
g 0,9
G 0,9
b%
’0,8
0,6 0.8
,50'7
G 0,7
,30'5
0,0 1,0 2,0
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Zufriedenheit mit Behordenkontakten

Griinde fiir Unzufriedenheit - Freitextangaben

Benutzerfreundlichkeit von Formularen und Dokumenten
Reaktionszeit auf Anfragen
Zugdnglichkeit von Diensten

Kostentransparenz und Gebiihren

Benutzerfreundlichkeit von Formularen und Dokumenten
Reaktionszeit auf Anfragen
Zugidnglichkeit von Diensten

Kostentransparenz und Gebiihren

Unklare Anforderungen oder Richtlinien Unklare Anforderungen oder Richtlinien
Erreichbarkeit und Kommunikation Mitarbeiterverhalten und -kompetenz
Komplexitit des Verfahrens Komplexitdt des Verfahrens
Lange Warte- / Bearbeitungszeiten Lange Warte- / Bearbeitungszeiten
Fehlende Informationen oder Ressourcen FehlenEde,Iq}fl?rrlna%londellg oder R_Iests_ourcen
ikarbelierverhatien und”kompetens reigibarketund Komniatior

: ) Datenschutz und Sicherheitsbedenken
Datenschutz ugpc!aﬂglgﬁmgtsbedenken Sprachbarrieren

e : : Qualitdt der erhaltenen Dienstleistungen
Verfi?glll)glrllggitt egrg ﬁmgrlgﬁ?t?ﬂng'gé'grt'&?ﬂﬂ%e" Verfligharkeit von Unterstiitzung oder Beratung

Fehlende Flexibilitédt oder Individualisierung Fehlende Flexibilitdt oder Individualisierung

n = 3.093 (Freitexte) n = 1.497 (Freitexte)
SchriftgroRe zeigt Haufigkeit der Nennung an SchriftgroRe zeigt Haufigkeit der Nennung an
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Zufriedenheit mit Behordenkontakten

Komplexitit fiihrt zu geringer Zufriedenheit

Zufriedenheit Im Blick
behalten

B PN . » Kompliziertheit

« Grundsteuererkldrung

(Finanzamt)
o e * Beantragung Baugenehmigung
Mapnahme, Weiterbildung, (Bauaufsichtsbehérde)
Umschulung

* Klage gg. behord|l. Bescheid

! defi&iéeHes Bundesamt (Destatis) (Verwaltungsgericht)

Zufriedenheit Im Blick
4 behalten

NS . - - ’ » Kompliziertheit

grausforderungen
gehen

Beantragung
Landesférdermittel
(Forschungsfordereinrichtungen) Beantragung Ausfuhr-/
. ‘ Einfuhrgenehmigung
Beantragung Baugenehmigung (’ifsf gz,rsfl;f L;Zr)
(Bauaufsichtsbehorde) 238‘132024 eno e13
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Zufriedenheit mit Behordenkontakten

Themen/Dienstleistungen mit hohem Handlungsbedarf

Vorgehen: Mehrfaktorenanalyse

» ldentifizierung von Behérdenkontakten / Dienstleistungen innerhalb ausgewshlter
Lebenslagen mit...

» ... besonders niedriger mittlerer Gesamtzufriedenheit

» ... besonders hohem Anteil an (sehr) Unzufriedenen
» ... besonders hohem Komplexititsgrad
» ... besonders niedriger mittlerer Zufriedenheit bei den Vollzugsfaktoren ,Digitalisierung®,

Informatlonsbereltstellung und ,Verfahrensdauer”
» ... besonders ausgepragter Verschlechterung der Gesamtzufriedenheit im Zeitablauf (2023 / 2021)
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Zufriedenheit mit Behordenkontakten

Ergebnis: Die drei Themenfeldern mit dem geringsten Gesamtscore
» BAfé6G (Birgerinnen und Biirger)

» Konkretes Verbesserungspotenzial: Beantragung von BAf6G, Rickzahlung des BAfoGs

» Bauen (Burgerinnen und Biirger & Unternehmen)

» Konkretes Verbesserungspotenzial: Beantragung der Baugenehmigung, Uberprifung der baulichen
Anlagen, Anzeige des Baubeginns sowie Stellen einer Bauvoranfrage

» Einstellen von Beschiftigten aus dem Ausland (Unternehmen)

» Konkretes Verbesserungspotenzial: Beantragung der Beschiftigungserlaubnis, Beantragung der
Vorabzustimmung sowie Durchfihrung eines Statusfeststellungsverfahrens
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Digitalisierung von behordlichen Leistungen

Behérdenkontakte von Biirgerinnen und
Biirgern nach Kommunikationsart
im Zeitverlauf

Behérdenkontakte Unternehmen nach
Kommunikationsart im Zeitverlauf

100% 100%
75% 67% 75%
63%
58%
55%
50% 50% 50%
45% Tterenn.,, .o N
o 43% 35%
39% ......... ftteeean..., cee.
25% .‘.. o® 'o... .
25% 25% . —= A T 20%
18% T et - ° .
20% —_— T T~ - ..

— — o,

— 7%

— o,

= 3%
0% 0%

2015 2017 2019 2021 2023 2015 2017 2019 2021 2023
Telefon Brief onling seeeee personlicher Besuch bei Behorde Telefon Brief
e Online ~ esceeee personlicher Besuch bei Behdrde
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Digitalisierung von behaordlichen Leistungen

Tatsichliche und bevorzugte Formate des Behérdenkontaktes von Biirgerinnen und Biirgern
nach Kommunikationsart 2023 — Anteil der Nennungen im Vergleich

0% 25% 50% 75% 100%

Telefon =Brief =online = personlicher Besuch bei Behdrde

Tatsichliche und bevorzugte Formate des Behsrdenkontaktes von Unternehmen nach
Kommunikationsart 2023 — Anteil der Nennungen im Vergleich

e D

0% 25% 50% 75% 100%

Telefon Brief  =online = personlicher Besuch bei Behérde = personlicher Besuch von Behérde = Fax
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Digitalisierung von behaordlichen Leistungen

Nutzung von Informationsquellen iiber behérdliche Nutzung von Informationsquellen iiber behérdliche
Dienstleistungen von Biirgerinnen und Biirgern 2023 Dienstleistungen von Unternehmen 2023
Internetseiten von Behérden und Amtern [ 52% Internetseiten von Behérden und Amtern [ 51%
Beratung durch die Behérde [ 39% Professionelle externe Beratung [INNEGEGEEE 32%
Verwandte und Bekannte [ 29% Beratung durch die Behérde [ 29%
Informationsbroschiren [ 21% Ausfiillhilfen zu Antréagen oder Formularen [ 18%
Professionelle externe Beratung [ 20% Andere Quellen [N 16%
Ausfiillhilfen zu Antragen oder Formularen [ 18% Keine Informationsquelle genutzt [ 15%
Originale Gesetzestexte [ 14% Originale Gesetzestexte [ 15%
Andere Quellen [ 11% Informationsbroschiiren [l 11%
Keine Informationsquelle genutzt [l 9% Fachbiicher [l 8%
Fachbiicher [l 5% Andere Abteilung im eigenen Unternehmen [l 6%
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%
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Digitalisierung von behaordlichen Leistungen

Ausfiillen und Versenden von Formularen und Nachweisen bei Ausfiillen und Versenden von Formularen und Nachweisen bei
Behérdenkontakten von Biirgerinnen und Biirgern im Zeitverlauf Behérdenkontakten von Unternehmen im Zeitverlauf

s6% IS o0 o
2021 % ISR con o
2023 6% IS o> v S

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

analog mbeides mdigital analog mbeides mdigital

11 Statistisches Bundesamt (Destatis) 23.10.2024 19



destatis.de

Digitalisierung von behaordlichen Leistungen

Ausfiillen und Versenden von Formularen und Nachweisen bei
Behordenkontakten von Biirgerinnen und Biirgern 2023 nach Lebenslage

Durchschnitt

Steuererklarung

Corona-Pandemie

Studium

Berufsausbildung

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Arbeitslosigkeit

Immobilienerwerb

Heirat

Kinderbetreuung

Beteiligung an einem Gerichtsverfahren
Eintritt in den Ruhestand

Tod einer nahestehenden Person
Langerfristige Krankheit

Geburt eines Kindes

Finanzielle Probleme
Pflegebediirftigkeit

Behinderung

Gesundheitliche Willensbekundung
Beantragung von Ausweisdokumenten
Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Flhrerschein / Fahrzeugregistrierung
Altersarmut

Umzug

6%

3

)

0%

36%

15%
24%
32%
26%
18%
43%
42%
30%
40%
55%
46%
33%
39%
42%
53%
46%
42%
56%
48%
54%
46%

25%

50% 75%

analog ®beides mdigital

100%

Ausfiillen und Versenden von Formularen und Nachweisen bei
Behérdenkontakten von Unternehmen 2023 nach Lebenslage

9%
Beantragung von Corona-Hilfen 6%

Durchschnitt

Forschung & Entwicklung / Patent- und Markenschutz 1
Einstellen von Beschaftigten 8% ISR N G s

Import / Export 3 s oy S S/ ——

4 A 3 S s
7% 37% = [I56%

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
Steuern und Finanzen

Geschéftsaufgabe oder -lbergabe 17% A O/ ———
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz 20% B
Ausbildung 13% G R/
Grundung eines Unternehmens " 13% /s s/ ——
Bau einer Betriebsstatte 15% s s
0% 25% 50% 75% 100%
analog mbeides mdigital
23.10.2024 20



destatis.de

Digitalisierung von behaordlichen Leistungen

Griinde, weshalb Formulare und Nachweise bei Behérdenkontakten nicht
online ausgefiillt oder eingereicht wurden

bevorzuge den persénlichen Kontakt m 23%
Online-Versand nicht mdglich m 23%
aus Gewohnheit - [t e 21%
Behorde verlangt postalischen Versand ﬂ 18%
bevorzuge den Kontakt per Brief m 17%
Online-Angebot nicht bekannt m 10%
Fehlende IT-Kenntnisse -88°/:%)
Online-Versand nicht benutzerfreundlich m 6%
Fehlende IT-Ausstattung/keinen Internetzugang m 8%
0% 10% 20% 30%

11 Statistisches Bundesamt (Destatis) m Birgerinnen und Blrger ~ ® Unternehmen 23.10.2024 21
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Digitalisierung von behaordlichen Leistungen

Exkurs: Online-Zugangsgesetz

»

»

»

0ZG 1.0 (2017):

»  Digitalisierung der wichtigsten 575 Verwaltungsleistungen von Bund, Landern und Kommunen bis Ende 2022
»  Ziel nicht erreicht

0ZG 2.0 (2024):

» einklagbarer Rechtsanspruch fir Birgerinnen und Burger auf elektronischen Zugang zu Verwaltungsleistungen des Bundes ab
2028, jedoch keine Schadensersatz- oder Entschadigungsanspriche

»  Spatestens nach Ablauf von finf Jahren (2029) sollen unternehmensbezogene Verwaltungsleistungen des Bundes
ausschlieRlich elektronisch angeboten werden

Dokumentation
» Dashboard Digitale Verwaltung
»  Aktueller Umsetzungsstand als Datensatz auf OZG-Informationsplattform verfiigbar

»  Schwichen in der Methodik

+ Die zugehérige Verwaltungsleistung (LeiKa-Leistung) mit dem hochsten Reifegrad gibt den Ausschlag fir den
dokumentierten Digitalisierungsgrad der OZG-Leistung

« LeiKa-Leistung gilt bereits als umgesetzt und deren Reifegrad erreicht, wenn dies in nur einer Kommune der Fall ist



destatis.de

Digitalisierung von behaordlichen Leistungen

; Reifegrad e 0ZG-Umsetzung (Reifegrad je 0ZG-Leistung) im Zeitverlauf
»  0: keine Information ist online verfigbar 09/2020 EA 47% 2% 1%
» 1:es steht eine Leistungsbeschreibung online bereit 06/2021 47% C14% 1%
»  2:eine Online-Beantragung ist moglich, jedoch ohne 10/2022 28% O 20% 0%
Online-Ubermittlung von Nachweisen 00/2024 20%  ZE%0
»  3:die Leistung kann mit den notwendigen Nachweisen 0% 250 50% 5o L00%

online abgewickelt werden und der Bescheid wird
digital versendet m0 =l =2 u3m4

. . . 0ZG-Umsetzung (Reifegrad je Leika-Leistung) im Zeitverlauf
»  4: Daten und Nachweise kénnen online aus Registern g grac) g

nach dem Once-only-Prinzip abgerufen werden,

. X . 09/2020 9% &%
Nutzerinnen und Nutzer missen diese nicht mehr
selbst eingeben 06/2021 11% &%
10/2022 11% 5%
09/2024 11% IS
0% 25% 50% 75% 100%

EQ0 m]l "2 m3 m4
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Digitalisierung von behaordlichen Leistungen

Griinde fiir die schleppende Umsetzung:
» v.a. Féderalismus und komplexe Gremien- CIETTEESIC s o PO L e

Zustandigkeiten ﬁ

0ZG-Umsetzung 2024/09 nach Leika-Typ i e ) "

Funktioniert

Bundesinnenministerin d as‘) Ministerprasidenter
CIO der Bundesregierung 1

Chefs der Staats- und Senatskanzleien

S - sict

Roum fiir transparent machen! ashboar

strategische = sem
Pl ~en, Landes- ] 228 WMk

DsK 4 Daten-

satzfragen, gesellschaftlicher Dialog

Zielsetzungen bis Ende 2022 schiitzer Fachministerkonferenzen

bis 2023:
Umsetzung
Single-Digital-
Gateway-VO
(= EU-0Z6)

1. Umsetzung der 575 OZG-Leistungen

insgesamt A————

‘e
:% IT-Planungsrat

Prinzipien 115 Standardisierung
) IT-Rat (ﬂig'i’:;i:ﬂ\/l:rif'::wn IEHE : i £ Bundes-CIO + Landes-CIOs
oy gl S O _
Rt Tk e\ f-
(Leika-Typ 1) . o e | N A e
Regelung und Vollzug bei den bund de (& Eeawet =
®|ower @ [omee o || @i | g\ YA “’j i < G a ’#mg& ressorts,
Cy " S oDiGITAL ¥ W
- . (s} ) » o
Landern (Leika-Typ 2 und 3) opsn wpme wjon e, | 555 5 T B i
Reaelunag durch Bund und Vollzu o L VITAKO (ot Landkceise, . 11000 Gemeinden K:::E;
ol (L J il M = r—— e, v 0= || =
foderal (Leika-Typ 4 und 5) ull _ ofl €|Z0H,
ein und setze i ‘v == Private d zivil IT-Know-How besser einbinden.
0% 2504 50% 75% 100% PN 3 s M TES ‘ 021 :neez [=== WA - JES S ‘ bitkom P o g,
Netzwerke, Think Tanks, Initiativen der &ffentlichen Hand Netzwerke, Think Tanks, Initiativen mit Privaten Private IT-Dienstleister

mumgesetzt ® nicht umgesetzt Quelle: NKR Jahresbericht 2022, S.34-35.
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destatis.de

Digitalisierung von behordlichen Leistungen

Zufriedenheit von Biirgerinnen und Biirgern mit dem
Online-Angebot der Behérden im Zeitverlauf

1,0 1,0
09 e
0’7 --.—.-._.—._.—._.-o— 8:2
2017 2019 2021 2023

gesamtes Online-Angebot
------ digitales Antragsverfahren (falls genutzt)
= - «|nformationsangebot auf den Internetseiten (falls genutzt)

11 Statistisches Bundesamt (Destatis)
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1,0

0,0

-1,0

Zufriedenheit von Unternehmen mit dem Online-Angebot
der Behérden im Zeitverlauf

2017 2019 2021 2023

gesamtes Online-Angebot
------ digitales Antragsverfahren (falls genutzt)
= - «|nformationsangebot auf den Internetseiten (falls genutzt)

23.10.2024
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Digitalisierung von behérdlichen Leistungen

Zufriedenheit von Biirgerinnen und Biirgern mit behérdlichen
Online-Angeboten nach Lebenslage

Berufsausbildung

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Eintritt in den Ruhestand
Langerfristige Krankheit

Studium

Geburt eines Kindes
Corona-Pandemie

Pflegebedurftigkeit

Heirat

Gesundheitliche Willensbekundung
Tod einer nahestehenden Person
Behinderung

Arbeitslosigkeit

Finanzielle Probleme

Fuhrerschein / Fahrzeugregistrierung
Steuererklarung

Altersarmut

Beantragung von Ausweisdokumenten
Kinderbetreuung

Umzug

Immobilienerwerb

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Beteiligung an einem Gerichtsverfahren

0,9
0,8
I (0,8
e (0,8
e (0,8
e (,8
I (), 7
e (), 7
I (,7
e (), 7
e 0,6
I 0,6
s 0,6
e 0,6
s 0,6
e (0,5
e (0,5
I 0,5
I (0,4
I (0,4
K
s 0,2
esssss——— (0,2

-2,0 -1,0 0,0 1,0

Zufriedenheit von Unternehmen mit behérdlichen Online-Angeboten
nach Lebenslage

Ausbildung 1,0
Beantragung von Corona-Hilfen 0,9
Forschung & Entwicklung / Patent- und.. 0,8
Einstellen von Beschéftigten meeessssssssssssssssssssssssmmm 0,6
Import / Export s 0,6
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz sssssssssssss———— (,6
Steuern und Finanzen eSS (),6
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren meeesssssssssssss————— (0,5
Geschéaftsaufgabe oder -libergabe n————————————————— (4
Grindung eines Unternehmens s 0,4
Bau einer Betriebsstatte mmeessssssssssssss———— 0,1
-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Digitalisierung von behaordlichen Leistungen

Zufriedenheit von Biirgerinnen und Biirgern mit den digitalen
Antragsverfahren (falls genutzt) nach Lebenslage

Heirat

Gesundheitliche Willensbekundung
Studium

Umzug

Berufsausbildung

Geburt eines Kindes

Behinderung

Fihrerschein / Fahrzeugregistrierung
Kinderbetreuung

Ehrenamtliche Tatigkeit im Verein
Langerfristige Krankheit

Tod einer nahestehenden Person
Beantragung von Ausweisdokumenten
Corona-Pandemie

Pflegebedurftigkeit

Eintritt in den Ruhestand
Immobilienerwerb

Beteiligung an einem Gerichtsverfahren
Finanzielle Probleme

Arbeitslosigkeit

Scheidung / Aufhebung Lebenspartnerschaft
Altersarmut

Steuererklarung

1,3
I 1,2
I 1,2
e ] 2
e ]2
. 1,2
e 12
e ] 2
e ] 2
L )
e 11
e ], 1
e 1,1
e 1,0
e 1,0
e 0,9
e (0,9
e (0,8
e (0,8
e 0,8
e (), 7
e 0,7
e (), 7

0,0 1,0

Zufriedenheit von Unternehmen mit den digitalen Antragsverfahren (falls
genutzt) nach Lebenslage

1,3

Ausbildung
Beantragung von Corona-Hilfen 1,1
Grindung eines Unternehmens s 1,0
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz EEEEEEEEssssEEEEEEEEEE————— 1 0
Import / Export e 1,0
Steuern und Finanzen IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEES———— 0,9
Forschung & Entwicklung / Patent- und Markenschutz S 0,9
Einstellen von Beschaftigten meeesssssssssssssssssssssssm——" 0,7
Bau einer Betriebsstatte maaasssssssssssssssssssss———— 0,7
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren IEEEEEEEEEEEEE———— 0,7
Geschaftsaufgabe oder -lbergabe mEEEEEEEEEssEEsESSSSS————— (,5

0,0

-1,0 1,0
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Digitalisierung von behordlichen Leistungen

Priadiktoren des Nutzungsgrades von Online-Antragsverfahren (0: vollstindig analog, 1: teilweise digital, 2:
vollstindig digital) bei Behordenkontakten — Daten aus der Lebenslagenbefragung 2023 und der 0ZG-Umsetzung

Varianzanalyse

Number of Observations Read 9.539 Quelle DF Q:;::t- Mittleres Quadrat |F-Statistik |Pr>F
[Number of Observations Used 2.851 Model 7 2.089 298 135/<0,0001
INumber of Observations with Missing Values 6.688 Error 2.843 6.271 2,2
Corrected Total 2.850 8.360

Parameterschitzer

Parameter- Standardisierter
Variable N Parameter- Standardfehler|Pr > |t] Root MSE 1,5/R-Square 0,25

schitzern N
schitzer

Konstante 0,8 0,00 0,1] <,0001 Dependent Mean 1,2|Adj R-Sq 0,25
Unternehmen (Referenz = Biirger) 0,6 0,38 0,0] <,0001] Coeff Var 120
Zufriedenheit mit den behérdlichen Online-Angeboten 0,2 0,28 0,0[ <,0001}
Grad der Erwartungserfullung -0,05 -0,07 0,0 0,0
Mittlerer Reifegrad aller zugeordneten Leika-Leistungen 0,04 0,05 0,0 0,0
Erreichen des Ziels 0,05 0,03 0,0 0,1
11 Statistisches Bundesamt (Destatis) 23.10.2024
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Digitalisierung von behordlichen Leistungen

Determinanten der Zufriedenheit mit den Online-Angeboten beim Behérdenkontakt — Daten aus der Lebenslagenbefragung

2023 und der 0ZG-Umsetzung

Varianzanalyse

Number of Observations Read 9.539 Quelle DF Quadrat-  Mittleres F-Statistik [Pr>F
summe Quadrat
[Number of Observations Used 849 Model 14 2.497 187 76/<0,0001
|Number of Observations with Missing Values 8.690 Error 834 1.960 2,4
Corrected Total 848 4.457
Parameterschitzer
) Parameter- Standardisierter|
Variable N Parameter-| Standardfehler| Pr > |t| Root MSE 1,5[R-Square 0,56
schitzer N
schitzer]
Konstante -0,1 0,0 0,1 0,4 Dependent 0,97|Adj R-Sq 0,55
Mean
Zufriedenheit mit Informationen zu Verfahrensschritten und dem weiteren Ablauf 0,3 0,3 0,0 <,0001 [Coeff Var 158]
Zufriedenheit mit dem Zugang zu notwendigen Formularen und Antrigen 0,2 0,2 0,0| <,0001
Zufriedenheit mit den Internetseiten von Behérden und Amtern 0,1 0,1 0,0 <,0001
Zufriedenheit mit der digitalen Transaktion 0,1 0,1 0,0 <,0001
Gesamtzufriedenheit der Befragten mit dem Behsrdenkontakt 0,1 0,1 0,0 0,0
Kommunikationsweg: Per Internet oder E-Mail 0,2 0,1 0,1 0,0
Mittlerer Reifegrad aller zugeordneten Leika-Leistungen 0,03 0,04 0,0 0,1
Grad der Erwartungserfullung -0,1 -0,1 0,0 0,0
Kompliziertheit der Dienstleistung -0,1 -0,1 0,0 <,0001
Nutzungsgrad von Online-Antragsverfahren beim Behérdenkontakt 0,01 0,01 0,0 0,8
Erreichen des Ziels 0,00 0,00 0,1 0,9
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Digitalisierung von behordlichen Leistungen

Determinanten der Gesamtzufriedenheit mit Behérdenkontakten — Daten aus der Lebenslagenbefragung 2023 und

der 0ZG-Umsetzung
Varianzanalyse
. Quadrat- . . ..
Number of Observations Read 9.539 Quelle DF summe Mittleres Quadrat |F-Statistik |Pr>F
[Number of Observations Used 1546 Model 14 5.658] 404 115/<0,0001
INumber of Observations with Missing Values 7.993 Error 1.531 5.366 3,5
Corrected Total 1.545 11.024
Parameterschitzer
) Parameter- Standardisierter|
Variable N Parameter- Standardfehler|Pr > |t] Root MSE 1,9[R-Square 0,51
schitzen N
schitzer
Konstante 1,1 0,00 0,1 <,0001 Dependent Mean 1,0/Adj R-Sq 0,51
Zufriedenheit mit der gesamtern Verfahrensdauer 0,2 0,3 0,0] <,0001 Coeff Var 189
Zufriedenheit mit der Fachkompetenz der Beschiftigten 0,2 0,2 0,0] <,0001
Erreichen des Ziels 0,5 0,2 0,1/ <,0001
Vertrauen in die Behérde 0,2 0,2 0,0 <,0001
Zufriedenheit mit den Informationsangeboten 0,1 0,1 0,0] <,0001]
Bearbeitungsdauer bei der Behérde in Tagen 0,00 0,1 0,0 0,0
Zufriedenheit mit der Hilfsbereitschaft der Beschaftigten 0,1 0,1 0,0 0,0
Grad der Erwartungserfillung 0,1 0,0 0,0 0,1
Mittlerer Reifegrad aller zugeordneten Leika-Leistungen 0,04 0,03 0,0 0,1
Unternehmen (Referenz = Biirger) 0,1 0,02 0,0 0,3
Nutzungsgrad von Online-Antragsverfahren beim 0,03 0,02 0,0 0,3
Behsérdenkontakt
Zufriedenheit mit den Online-Angeboten der Behérde 0,01 0,01 0,0 0,8
Zeitaufwand der Befragten in Stunden 0,00 0,00 0,0 0,9
Kompliziertheit der Dienstleistung 0,00 0,00 0,0 1,0 23.10.2024




Fazit

»

»

»
»

»
»

Im Durchschnitt sind Burgerinnen und Birger und Unternehmen zufrieden mit ihren
Behordenkontakten, wobei es groRe Unterschiede zwischen den einzelnen Leistungen gibt

behordliche Dienstleistugnen werden Schritt fur Schritt online verfigbar gemacht, hier besteht aber
noch viel Verbesserungspotential

Dokumentation der OZG-Umsetzung sollte transparenter gestaltet werden

Befragte informieren sich am hiufigsten im Internet tiber Behérdenleistungen und stehen immer
haufiger digital in Kontakt mit Behérden, wahrend persénliche Kontakte abnehmen

Quantitat und Qualitat der Online-Angebote bleiben aktuell hinter den Erwartungen zuriick

Digitalisierung ist ein Faktor fir die Zufriedenheit mit Behérdenkontakten, aber andere Aspekte sind
noch entscheidender (z.B. Verfahrensdauer, Zielerreichung)
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Fragen und Diskussion




Kontakt

Statistisches Bundesamt
Postanschrift
65180 Wiesbaden

www.destatis.de

www.destatis.de/kontakt

Ansprechpartnerin

Sylvana Walprecht
sylvana.walprecht@destatis.de
Telefon +49 611 75-3658
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