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N Schliisselwdrter: Zufriedenheitsbefragung — Lebenslagen-Modell —
Biirokratiekosten — Unternehmensbefragung — Stichprobenziehung

ZUSAMMENFASSUNG

Im Auftrag der Bundesregierung entwickelte das Statistische Bundesamt das Lebens-
lagen-Modell, das die Zufriedenheit mit behdrdlichen Dienstleistungen in bestimmten
Situationen analysiert. Unbekannte und haufig niedrige Inzidenzen der Lebenslagen
erschwerten die von TNS Infratest Sozialforschung durchgefiihrten telefonischen
Befragungen von 5666 Biirgerinnen und Biirgern sowie 1572 Unternehmen. Trotz-
dem war die Teilnahmebereitschaft vergleichsweise hoch. Die Zufriedenheit mit den
ausgewdhlten Behorden wurde auf einer flinfstufigen Skala fiir 16 Faktoren erhoben.
Mithilfe diverser Gewichtungsschemata stellte das Statistische Bundesamt fest, dass
Biirgerinnen und Biirger sowie Unternehmen weitgehend zufrieden mit ihren Behor-
denkontakten waren.

N Keywords: satisfaction survey — life situations model — bureaucracy costs —
business survey — sampling

ABSTRACT

Commissioned by the Federal Government, the Federal Statistical Office developed a
life situations model to analyse the satisfaction with government services in special
circumstances. Unknown and often low incidences of life situations complicated the
telephone surveys of 5,666 citizens and 1,572 businesses conducted by TNS Infratest
Sozialforschung. Nevertheless, willingness to participate was relatively high. The level
of satisfaction was assessed on a five-tier scale for 16 factors. Using multiple weight-
ing schemes, the Federal Statistical Office concluded that citizens and businesses were
largely satisfied with contacting public agencies.
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Einleitung

Die Bundesregierung hat mit ihrem Programm ,Biiro-
kratieabbau und Bessere Rechtsetzung* seit 2006 sta-
tistisch nachweisbare Erfolge beim Birokratieabbau
erzielt. So verringerten sich beispielsweise die Biirokra-
tiekosten der Wirtschaft aus bundesrechtlichen Infor-
mationspflichten deutlich. Die Daten dazu basieren auf
dem Standardkosten-Modell (SKM), das 2011 erweitert
wurde hin zur Ermittlung des gesamten Erfiillungsauf-
wands fiir Blirgerinnen und Biirger, Wirtschaft und die
offentliche Verwaltung aus bundesrechtlichen Vorga-
ben. Das Statistische Bundesamt unterstiitzt die Bun-
desregierung bei dieser Aufgabe, insbesondere indem
es den Erfiillungsaufwand ermittelt und bilanziert. Eine
zentrale Rolle dabei, die Folgekosten aus gesetzlichen
Regelungen und deren effektiver Begrenzung transpa-
rent zu machen, nimmt ferner der unabhdngige Natio-
nale Normenkontrollrat ein.

Trotz dieser Erfolge beim Biirokratieabbau in den vergan-
genen zwei Legislaturperioden wird in der Offentlichkeit
hdufig darauf hingewiesen, dass die MaRnahmen kaum
splirbar seien. Auf diese Form der subjektiv gefiihlten
Biirokratie hat die Bundesregierung in ihrem Arbeitspro-
gramm ,Bessere Rechtsetzung 2014“ reagiert und das
Statistische Bundesamt beauftragt, beginnend im Jahr
2015 ,,ergdanzend zu den bisher eingefiihrten quantita-
tiven Verfahren [...] regelmafiig Biirgerinnen und Biirger
sowie Unternehmen [zu] befragen, wie sie innerhalb
bestimmter Lebenslagen den Kontakt und die Zusam-
menarbeit mit der Verwaltung wahrnehmen.“ (Bundes-
regierung, 2014, hier: Seite 1). Aus den Ergebnissen
sollen weitere Vereinfachungs- und Optimierungsmaf3-
nahmen generiert werden.

Daraufhin entwickelte das Statistische Bundesamt ein
Lebenslagen-Modell. Es bettet die Kontakte von Biirge-
rinnen und Biirgern sowie Unternehmen mit Behorden
und Amtern in den speziellen Kontext von Lebenslagen,
wie der Geburt eines Kindes oder der Griindung eines
Unternehmens. Die 22 untersuchten Lebenslagen der
Biirgerinnen und Biirger wahlte das Statistische Bun-
desamt aus, indem es Daten aus einer reprasentativen
Online-Befragung nutzte. Die Auswahl der zehn Lebens-
lagen der Unternehmen erfolgte in Zusammenarbeit
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mit Wirtschaftsverbanden, Kammern und Gewerkschaf-
ten. Um die 32 Lebenslagen genauer zu definieren und
zu spezifizieren, erstellte das Statistische Bundesamt
sogenannte ,,Reisen durch die Behdrdenlandschaft®.
Diese geben einen Uberblick liber die notwendigen
Behordenkontakte und wurden zusatzlich auch online
in Form interaktiver Grafiken bereitgestellt (Schmidt und
andere, 2015).

In den Befragungen von 5666 Biirgerinnen und Biir-
gern sowie 1572 Unternehmen wurde deren subjek-
tive Zufriedenheit mit behdrdlichen Dienstleistungen
anhand von 16 Faktoren untersucht. N Ubersicht 1

Ubersicht 1

Untersuchte Faktoren der Zufriedenheit
mit beho6rdlichen Dienstleistungen

> Informationen zu Verfahrensschritten

> Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
> Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
> Moglichkeit von E-Government

> Zugang zur richtigen Stelle

> Rdumliche Erreichbarkeit

> Offnungszeiten

> Wartezeit

> Informationen tiber den weiteren Ablauf

> Hilfsbereitschaft

> Fachkompetenz

> Gesamte Verfahrensdauer

> Vertrauen in Behorde

> Diskriminierungsfreiheit

> Unbestechlichkeit

> Verstandlichkeit des Rechts

TNS Infratest Sozialforschung fiihrte die Bevolkerungs-
befragung im Zeitraum vom 7. Januar bis 14. Mdrz 2015
und die der Unternehmen zwischen dem 30. Marz und
22.Juni 2015 im Auftrag des Statistischen Bundesamtes
durch. Beide Erhebungen waren als computergestiitzte
Telefoninterviews (CATI) konzipiert.

Der folgende Beitrag skizziert die Stichprobenziehung,
den Ablauf der Befragung, die darauf aufbauende Daten-
auswertung und endet mit einem kurzen Uberblick iiber
die Ergebnisse.
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2

Stichprobenziehung

Die methodische Anlage und die Umsetzung der Unter-
suchungen zur Behdrdenzufriedenheit waren in meh-
rerlei Hinsicht anspruchsvoll. Zum einen standen keine
»,Kundenadressen* zur Verfiigung, zum anderen sollte
ermoglicht werden, verallgemeinerbare Aussagen (iber
die Bewertung von behordlichen Dienstleistungen fiir
Vergleiche auf verschiedenen Ebenen zu treffen, und
zwar auf der Ebene

> der Merkmale der Personen beziehungsweise der
Unternehmen,

> der Amter und Behorden,
> von vorab definierten Schichten,

> der unternehmerischen wie privaten Lebenslagen
sowie

> insgesamt.
Die Umsetzung erforderte daher eine durchdachte Stich-
probenziehung und -steuerung, deren besondere Her-

ausforderungen im Folgenden auszugsweise vorgestellt
werden.

2.1 Verzahnung von Untersuchungs-
einheit und Grundgesamtheit

Ziel der Untersuchung war, Aussagen Uber behdordliche
Dienstleistungen zu konkreten Lebenslagen zu treffen.
Zur Bildung der Stichprobe war daher ein vorgeschalte-
tes Screening der relevanten Lebenslagen und Behor-
denkontakte erforderlich. Dabei war zu beriicksichtigen,
dass ein Haushalt beziehungsweise ein Unterneh-
men auch Auskunft Giber mehrere Lebenslagen geben
konnte. Befragt wurden Personen ab 16 Jahren in Pri-
vathaushalten sowie Vertreterinnen und Vertreter von
Unternehmen, die innerhalb der letzten zwei Jahre bei
mindestens einer dervorgegebenen Lebenslagen Behor-
denkontakt hatten.

Dazu wurde vorab auch definiert, welche Amterkontakte
bei welchen Ereignissen fiir die ausfiihrliche Beurtei-
lung zugelassen wurden und welche Mindestfallzahl je
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Amt-Lebenslagen-Kombination fiir die Nettostichprobe
erreicht werden sollte, um robuste Analysen zu ermog-
lichen. Der Anspruch der oben skizzierten Auswertungs-
anforderung auf mehreren Ebenen erforderte dem-
entsprechend eine Mehr-Ebenen-Stichprobenplanung
sowie die Erstellung verschiedener Datenséatze auf

> Personen- beziehungsweise Unternehmensebene mit
allen Antworten des Gesamtinterviews,

> der Ebene der Lebenslagen beziehungsweise der
Anldsse zum Behordenkontakt, das heifst ein vertika-
lisierter Datensatz mit allen Beurteilungen je Lebens-
lage fiir die Durchfiihrung von multivariaten Analysen,
sowie

> ein Datensatz mit allen Kontaktinterviews, das heif3t
personen- beziehungsweise unternehmensbezogene
Kurzinterviews, die oder die nicht zu einer Hauptbe-
fragung fiihrten, um Inzidenzen ermitteln zu kdnnen.

2.2 Prazisierung des Mengengeriists
durch umfangreiche Schichtungs-
plane

Um eine ausreichende Fallzahl fiir detaillierte Analysen
zu haben, wurde durch die Kombination verschiede-
ner Merkmale ein umfangreiches Schichtungstableau
erstellt. Fiir jede Lebenslage wurden die interessieren-
den Kriterienkombinationen vorab definiert, sodass
zwei umfangreiche Schichtungsplane entwickelt wurden
mit insgesamt

> 97 Schichtungszellen und 29 Amtern bei der Bevdlke-
rungsbefragung und

> 31 Schichtungszellen und 21 Amtern bei der Unter-
nehmensbefragung.

N Ubersicht 2 zeigt hierzu einen Auszug der Vorgaben
fiir die Bevolkerungsumfrage. Das Schichtungstableau
fur die Lebenslage Arbeitslosigkeit gab beispielsweise
vor, je Schichtungszelle 51 Interviews durchzufiihren.
Die Nettostichprobe der Lebenslageninterviews wurde
damit zu gleichen Teilen aus stadtischen wie landlichen
Wohnorten befiillt, aus Zielpersonen bis 50 Jahren und
auch ab 50 Jahren sowie aus Erfahrungen mit und ohne
Jobcenterkontakten.
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Ubersicht 2

Auszug aus dem Schichtungsplan der
Bevolkerungsbefragung

SCHICHTUNGSZELLEN SOLL
Arbeitslosigkeit — Stadt — bis unter 50 Jahre — Jobcenterkontakt 51
Arbeitslosigkeit — Stadt — bis unter 50 Jahre — kein Jobcenterkontakt 51
Arbeitslosigkeit — Stadt — ab 50 Jahre — Jobcenterkontakt 51
Arbeitslosigkeit — Stadt — ab 50 Jahre — kein Jobcenterkontakt 51
Arbeitslosigkeit — Land — bis unter 50 Jahre — Jobcenterkontakt 51
Arbeitslosigkeit — Land — bis unter 50 Jahre — kein Jobcenterkontakt 51
Arbeitslosigkeit — Land — ab 50 Jahre — Jobcenterkontakt 51
Arbeitslosigkeit — Land — ab 50 Jahre — kein Jobcenterkontakt 51
Behinderung — kreisfreie GroRstddte — GdB ab 50 101
Behinderung — stadtische Kreise — GdB ab 50 101
Behinderung - landliche Verdichtung — GdB ab 50 101
Behinderung — diinn besiedelt — GdB ab 50 101
Behinderung - kreisfreie GroRstadte — GdB bis unter 50 101
Behinderung - stadtische Kreise — GdB bis unter 50 101
Behinderung — landliche Verdichtung — GdB bis unter 50 101

SOLL: Anzahl der zu fiihrenden Interviews
GdB: Grad der Behinderung

2.3 Unbekannte (niedrige) Inzidenzen
der Schichtungskriterien

Bei der Finalisierung der Schichtungspldne vor Beginn
der Befragung galt es auch, méglichst realistisch einzu-
schdtzen, wie hdufig die Lebenslagen mit den einzelnen
Kriterienkombinationen vorkommen. So hat man richti-
gerweise angenommen, dass der Behdérdenkontakt bei
Arbeitslosigkeit mit 8,3% eine hdhere Inzidenz in der
Bevolkerung hat als der Behordenkontakt bei Alters-
armut mit 1,2%. Entsprechend wurde beim Thema
Altersarmut nur eine Differenzierung im Schichtungs-
plan nach Stadt und Land vorgenommen, wahrend beim
Thema Arbeitslosigkeit acht Schichtungszellen mit einer
insgesamt grof3eren Sollstichprobe definiert wurden.

Die Schwierigkeit bestand allerdings darin, dass die
Inzidenzen fiir die einzelnen Kriterienkombinationen im
Vorfeld nicht bekannt beziehungsweise nur geschatzt
waren und daher fiir die Designgewichtung miterho-
ben werden mussten. Deshalb war es erforderlich, eine
relativ hohe Anzahl von Kontaktinterviews mit einem
unverdnderten Screening-Fragebogen durchzufiihren,
auch wenn zu einigen Lebenslagen bereits nach weni-
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gen Wochen geniigend Hauptinterviews vorlagen. Die
Inzidenzberechnung erfolgte auf Basis von 33835 Kon-
taktinterviews in der Bevolkerungsumfrage sowie von
4035 Kontaktinterviews in der Unternehmensumfrage
und ermittelte dabei Inzidenzen je Schichtungszelle, die
zwischen 0,1 % und 14,1 % lagen.

Einige Schichtungskriterien, wie zum Beispiel Geburten
bei unter 30-Jahrigen oder Unternehmensgriindungen
mit Kontakt zur Ausldanderbehorde, waren nur schwer
zu erfiillen; durch Anpassungen der Schichtungsziele
in den letzten Wochen vor dem Ende der Befragungs-
phase konnten die Studien innerhalb des vorgesehenen
Zeitrahmens realisiert werden, und zwar mit

> 7250 Lebenslageninterviews und 52 969 Kontakt-
interviews bei der Bevolkerungshefragung sowie

> 1865 Lebenslageninterviews und 6 022 Kontakt-
interviews bei der Unternehmensbefragung.!!

2.4 Zielpersonenauswahl
und Zielpersonenwechsel

Damit die Ergebnisse der stichprobenbasierten Umfra-
gen auf die Grundgesamtheit tibertragbar sind, wurde
darauf geachtet, dass

> eine fiir die Grundgesamtheit addquate Auswahl-
grundlage herangezogen wurde:

> ADM-Dual-Frame fiir Festnetz- und Mobilfunk-Ruf-
nummern fiir die Bevolkerungsbefragung (Glemser
und andere, 2014)

> Unternehmensadressdatei eines kommerziellen
Adressanbieters fiir die Unternehmensbefragung;

> ein zufallsbasiertes Auswahlverfahren verwendet
wurde, das jeder Auswahleinheit eine berechenbare
Auswahlchance » 0 einrdumt.

Wahrend die Auswahl der Zielperson in den Privat-
haushalten nach der {iblichen Zufallsauswahl mit dem
Schwedenschliissel nach Kish (1949) erfolgte, unterlag
die Auswahl der zu befragenden Personen innerhalb der

1 Lebenslageninterviews sind alle Interviews mit mindestens einer aus-
fiihrlichen Amterbeurteilung zu einer Lebenslage. Kontaktinterviews
sind alle interviewbereiten Personen beziehungsweise Unternehmen,
die zur Grundgesamtheit gehoren.
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Unternehmen jedoch den
betrieblichen  Gegeben-

Grafik 1

Zielpersonenauswahl und -wechsel in der Unternehmensbefragung

heiten mit unterschied-

erste Kontakt bei Firmen-
rufnummern ist haufig ein
Sekretariat oder eine Zen-

licher Arbeitsteilung. Der (Unternehmens-Adressdatei => geschichtete Zufallsauswahl

Alle den Anruf annehmende Personen = Kontaktpersonen
(Zentrale, Sekretariat, andere Gatekeeper)

Haupt-Zielperson (HZP) = Geschéftsfiihrung, Inhaber/-in, kaufménnische

trale, die zur Zielperson ( Leitung (Kenner/-innen der Inzidenz fiir méglichst alle Lebenslagen)

weiterverbinden kann. Je
grofier das Unternehmen, erfahrung
desto eher kommen ver- oder:

schiedene Zielpersonen
infrage. Die Behordenkon-

HZP nennt mindestens eine Lebenslage mit eigener Behorden-

HPZ nennt andere Person im Unternehmen
Neue Zielperson (NZP) nennt mindestens eine Lebenslage mit
eigener Behordenerfahrung

takte bei der Einstellung
von Beschéftigten werden

eher durch Beschéftigte

der Personalabteilung

wahrgenommen, wahrend

die Behdrdenkontakte bei Finanzthemen eher durch die
Beschiftigten einer kaufméannisch ausgerichteten Abtei-
lung erfolgen.

Um das ganze Spektrum der Lebenslagen abzudecken,
wurde zu Beginn der Befragung zundchst eine Zielper-
son gesucht, die Auskunft tiber moglichst alle unterneh-
merischen Lebenslagen geben kann. Deshalb wurde
bei der Unternehmensbefragung nach der Geschafts-
fiihrung beziehungsweise den Inhaberinnen oder Inha-
bern gefragt. Diese Person kann sowohl Auskunft zu den
Screening-Kriterien als auch zu den statistischen Anga-
ben des Unternehmens geben und dann gegebenenfalls
an eine weitere Zielperson mit eigener Behdrdenerfah-
rung weiterverbinden. N Grafik 1

3

Ablauf der Befragung

Eine weitere Herausforderung dieser Untersuchung
bestand darin, méglichst viele Amterbeurteilungen zu
erfassen, ohne die einzelnen Befragten dabei zu ermi-
den und damit unerwiinschte Konsequenzen wie falsche
oder nicht lberlegte Antworten oder einen Abbruch
des Interviews zu vermeiden. Wie dies durch die spezi-
elle Struktur des Fragenprogramms weitgehend gelost
wurde, wird im Folgenden am Beispiel der Unterneh-
mensbefragung beschrieben. N Grafik 2
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Nach der erfolgreichen Identifikation der Hauptzielper-
son wurde fiir jede Lebenslage zundchst ermittelt, ob
die Person selbst oder eine andere Person im Unterneh-
men in den letzten zwei Jahren einen Behdrdenkontakt
hatte. Wenn die Hauptzielperson bei mehreren Lebens-
lagen selbst Amterkontakt hatte, dann wéhlte der Com-
puter die Reihenfolge, welche Lebenslage als Erste/
N&chste thematisiert wurde, zufallig aus. Danach folgte
die Konkretisierung des Amterkontakts zur ausgewéihl-
ten Lebenslage. Je nach Lebenslage gab es eine bis vier
Behorden, die sich fiir eine ausfiihrliche Beurteilung
qualifizierten. Bei einigen Lebenslagen wurden noch
weitere Screening-Merkmale abgefragt, bevor gepriift
werden konnte, ob die vorliegende Kombination in
eine Schichtungszelle der Auswahlbasis passte (siehe
Ubersicht 2). Wenn die Zugehorigkeit zu einer relevan-
ten Schichtungszelle ermittelt wurde und dort noch
nicht die erforderliche Anzahl von Bewertungen erreicht
war, konnte der Hauptfragebogen fiir diese Lebenslage
beginnen.

Der Hauptfragebogen ermittelte die ausfiihrliche Beur-
teilung des Kontaktes fiir maximal drei Behdrden je
Lebenslage. Nach der ausfiihrlichen Beurteilung anhand
der 16 Zufriedenheitsfaktoren wurden weitere Behor-
denkontakte zur Lebenslage mit einer Kurzbeurteilung
(,,Alles-in-allem-Zufriedenheit®) abgedeckt, noch einige
Fragen zur Verstdndlichkeit des Rechts gestellt sowie
Verbesserungsvorschldge mithilfe von offenen Nennun-
gen eingeholt.
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Grafik 2

Struktur des Erhebungsinstruments am Beispiel der Unternehmensbefragung
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Statistikfragen und ohne Lebens-
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-y | person beurteilt wurden.

Schicht relevant und frei

v

Auswabhlbasis (31 Schichten)
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Limits je Zielperson:

> maximal 3 Lebenslagen
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beurteilungen je befragter
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nein <« Weitere Lebenslagen? > ja
- Statistikfragen

v

Wenn zu einer Lebenslage eine andere Person Amterkontakt hatte:
Zielperson-Wechsel: Erfassung der Kontaktdaten und Verbindung

Wenn zu Beginn der Befragung weitere Lebenslagen-
erfahrungen angegeben wurden, dann wurden fiir maxi-
mal drei Lebenslagen Beurteilungsschleifen angeboten,
bevor das Interview mit der Hauptzielperson mit den
Statistikfragen endete. Hatte die Hauptzielperson zuvor
angegeben, dass auch eine andere Person im Unter-
nehmen im Rahmen einer Lebenslage Behordenkontakt
hatte, wurde nach der Statistikabfrage versucht, sich mit
dieser weiteren Zielperson verbinden zu lassen. Sofern
dieser Wechsel erfolgreich war, durchlief diese zweite
Zielperson dasselbe Fragenprogramm bis auf die Statis-
tikfragen und die bereits erfolgten Lebenslagenbeurtei-
lungen.

Wollte der oder die Befragte wahrend des Interviews
aufgrund der Dauer und des sich wiederholenden Fra-
genprogramms nicht mehr {iber alle Behdrdenkontakte
Auskunft geben, konnte die Interviewerin beziehungs-
weise der Interviewer nach jeder Behdrden- und Lebens-
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lagenbeurteilungsschleife auch abkiirzen und die Statis-
tik abfragen. Zusatzlich sorgte ein programmiertes Limit
von maximal sechs Behordenbeurteilungen je Person
dafiir, dass die Teilnehmerinnen und Teilnehmer nicht
zu stark beansprucht wurden.

Zu Beginn der Feldphase wurden die Interviewerinnen
und Interviewer durch die Projektleitung von TNS In-
fratest und durch das Statistische Bundesamt auf die
spezifischen Anforderungen des Projektes geschult.
Sie konnten bereits vor der Schulung den Fragebogen
testen und dann wdhrend der Schulung Fragen dazu
stellen. Der anschliefende Feldstart wurde durch das
Mithoren der Interviews vonseiten der Projektleitung bei
TNS Infratest und vom Statistischen Bundesamt verfolgt.
Die Erkenntnisse aus dem Mithéren und aus den Kom-
mentaren der Interviewerinnen und Interviewer in den
ersten Tagen fiihrten zu einigen wenigen Formulierungs-
anderungen im Fragebogen.
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Die Interviewerinnen und Interviewer waren zundchst
fur die erfolgreiche Kontaktierung der Unternehmen
beziehungsweise der Haushalte verantwortlich, das
heilt sie mussten die richtige Auskunftsperson identi-
fizieren und zur Teilnahme an der Befragung motivieren.
Hierzu waren die programmierten Fragebogeneinstiege
zu verwenden sowie die darin enthaltenen optionalen
Interviewerhinweise. Als zusatzliche Unterstiitzung fir
die Rekrutierung wurde ein Empfehlungsschreiben des
Statistischen Bundesamtes (bei der Bevolkerungsbefra-
gung) beziehungsweise des Bundeskanzleramtes (bei
der Unternehmensbefragung) zur Verfligung gestellt,
das bei Bedarf nach den ersten telefonischen Kontakten
mithilfe von Fax oder E-Mail verschickt wurde. Im Durch-
schnitt realisierte eine Interviewerin beziehungsweise
ein Interviewer

> 46,4 Kontaktinterviews und 6,4 Personeninterviews
in der Bevolkerungsbefragung,

> 27,0 Kontaktinterviews und 10,6 Unternehmensinter-
views in der Unternehmensbefragung.

Die Kooperationsrate betrug bei der Bevdlkerungsbe-
fragung 31,4% und bei der Unternehmensbefragung
16,6 %.12 Von der Basis der generell interviewbereiten
Unternehmen beziehungsweise Personen bis zur Gene-
rierung der Lebenslageninterviews nach dem vorgesehe-
nen Schichtungsplan sorgten einige projektspezifische
Screening-Fragen fiir die Aussteuerung bestimmter Ziel-
personen beziehungsweise Unternehmen:

> wenn die Zielperson jiinger als 16 Jahre alt war bezie-
hungsweise das Unternehmen iiber eine Rechtsform
wie zum Beispiel Kérperschaft des 6ffentlichen
Rechts, Stiftung oder eingetragener Verein verfiigte,
die nicht der Definition der Grundgesamtheit ent-
sprach,

> wenn keine Lebenslage mit Behdrdenkontakt in den
letzten zwei Jahren zutraf,

> wenn der genannte Behdrdenkontakt kein relevantes
Amt aus der Fragebogenvorlage betraf,

> wenn die entsprechende Schichtdefinition bereits
geniigend Interviews umfasste,

2 Die hier dargestellte Kooperationsrate gibt die Teilnahmebereitschaft
auf Basis der Telefonnummern an, bei denen eine Person erreicht
wurde.
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> wenn die Zielperson keine vollstandigen Angaben zu
relevanten Screening-Kriterien machen konnte und
kein zweiter Termin zustande kam.

Der Anteil der Interviews mit vollstandiger Lebenslagen-
beurteilung bezogen auf die Basis der Kontaktinterviews
betrug 10,7% in der Bevélkerungsstichprobe sowie
26,1 % in der Unternehmensstichprobe.

Nach der Datenaufbereitung und -priifung wurden die
anonymisierten Daten an das Statistische Bundesamt
tibergeben.

4

Datenauswertung

Die Zufriedenheit mit den behordlichen Dienstleistungen
wurde Uiber 16 Faktoren bewertet (siehe Ubersicht 1).
Dadurch konnen unterschiedliche Dimensionen der
Zufriedenheit separat abgebildet werden, beispiels-
weise die Hilfsbereitschaft wahrend des Beh6rdenkon-
takts, aber auch die Zufriedenheit mit der Verfahrens-
dauer. Zudem konnen die einzelnen Faktoren konkrete
Hinweise darauf geben, in welchen Gebieten man die
subjektive Erfahrung mit behdérdlichen Dienstleistungen
verbessern kann.

4.1 Skalierung der Zufriedenheit

Die Biirgerinnen und Biirger wurden ebenso wie die
Unternehmen darum gebeten, ihre Zufriedenheit mit
den einzelnen Faktoren im Umgang mit einer Behorde
in einer konkreten Lebenslage anhand einer fiinfstufi-
gen Likert-Skala einzuschatzen. Die Antwortmdglichkei-
ten gliederten sich ausgehend von der Neutralposition
Heils/teils* iiber eine jeweilige Zwischenabstufung
~eher (un)zufrieden® bis hin zur kompletten Uberein-
stimmung oder Ablehnung ,,sehr (un)zufrieden®. Beim
Vertrauen in die Behorde, der Diskriminierungsfreiheit
und der Unbestechlichkeit gaben die Befragten ihren
Grad der Zustimmung hinsichtlich vorformulierter The-
sen ebenfalls auf einer fiinfstufigen Skala ab.

Die Antwortstruktur ist bewusst einfach gehalten. Durch
die neutrale Mittelkategorie entfdllt der Zwang, sich
positiv oder negativ festzulegen. Das Weglassen einer
solchen Kategorie kann dazu fiihren, dass Antworten
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verweigert oder Befragungen abgebrochen werden. Eine
tiberproportionale Haufung an Nennungen der Neutral-
position je Kennzahl wurde nicht festgestellt. Als Min-
destanzahl sind laut Simulationsstudien mindestens
vier Antwortmaoglichkeiten empfehlenswert (Lozano und
andere, 2008). Da die befragte Person die Antwortvorga-
ben im Telefoninterview nicht sieht und im Gedachtnis
behalten muss, wurden fiinf statt der ebenfalls hdufig
verwendeten sieben Skalenpunkte verwendet. Ausge-
hend von einer neutralen Aussage impliziert die glei-
che Anzahl an positiven wie negativen Aussagen einen
moglichst gleichen Abstand zwischen den Antwortmdog-
lichkeiten. Unter der Voraussetzung symmetrischer Ant-
wortvorgaben und Aquidistanz kommt die eigentlich
ordinale Skala einer Intervallskala nahe, was umfangrei-
chere mathematische Transformationen erlaubt (Schnell
und andere, 2011). In der Datenauswertung wurden den
funf Antwortmoglichkeiten ganze Zahlen von -2 (Ableh-
nung) bis +2 (Zustimmung) zugeordnet.

Die Relevanz der Zufriedenheitsfaktoren kann zwischen
Lebenslagen variieren. So spielt der Faktor ,,Offnungs-
zeiten®“ in Lebenslagen mit obligatorischem Behorden-
besuch wahrscheinlich eine grof’e Rolle. Muss eine
Behorde nicht persénlich aufgesucht werden, kann
E-Government einen hoheren Stellenwert haben. Um
dies zu beriicksichtigen, wurde die empfundene Wich-
tigkeit der Faktoren abgefragt. Die Kombination der
beiden Dimensionen ,Zufriedenheit” und ,,Wichtigkeit“
erleichtert es, Optimierungspotenzial entsprechend der
Importance-Performance-Analyse nach Martilla/James
(1977) zu identifizieren.

4.2 Designgewichtung

Aufgrund des Befragungsdesigns weicht die tatsachli-
che von der eigentlichen Ziehungswahrscheinlichkeit
bei bestimmten Untergruppen ab. Deshalb stellt die
mittlere Zufriedenheit in der Stichprobe keinen addqua-
ten Schatzer fiir die mittlere Zufriedenheit in der Grund-
gesamtheit dar. Diese Verzerrungen sind zum grofien
Teil inhaltlich motiviert und sollen die Qualitadt der Stich-
probe verbessern (Kish, 1965). Uber eine Designgewich-
tung lasst sich wiederum ein entsprechender Ausgleich
herbeifiihren.

Die Befragungen wurden telefonisch durchgefiihrt.
Dabei erfolgten bei den Biirgerinnen und Biirgern 80 %
der Kontakte iiber das Festnetz und 20% tiber den
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Mobilfunk. Haushalte mit einer groBeren Anzahl von
Festnetznummern und Mobilfunkgerdten hatten somit
eine hohere Wahrscheinlichkeit, in die Stichprobe auf-
genommen zu werden. Weiterhin ist die Auswahlwahr-
scheinlichkeit einer Einzelperson von der Haushalts-
groBBe abhdngig. In einem Einpersonenhaushalt ist die
Kontaktperson gleichzeitig auch Zielperson, wodurch
ihre Auswahlwahrscheinlichkeit innerhalb des Haus-
halts 100% betrdgt. In einem Vierpersonenhaushalt
liegt sie nur bei 25%. Die Informationen zur Anzahl
der Festnetzanschliisse und der im Haushalt lebenden
Personen waren Teil der Befragung. Beiden Umstdn-
den wurde durch einen Gewichtungsfaktor Rechnung
getragen. Bei der Unternehmensbefragung war eine
Gewichtung nach Erreichbarkeit nicht notwendig, da aus
der Adressdatenbank keine Telefonnummern, sondern
Unternehmen gezogen wurden.

Eine weitere Quelle unterschiedlicher Auswahlwahr-
scheinlichkeiten stellt die disproportionale Schichtung
der Stichprobe innerhalb der einzelnen Lebenslagen
dar (Schumann, 2011). Die Stichprobe wurde anhand
von Merkmalen von besonderem Interesse in relativ
homogene Subgruppen aufgeteilt. In der Unternehmens-
lebenslage ,,Steuern und Finanzen“ wurde beispiels-
weise kombiniert nach drei Merkmalen geschichtet: Art
der Gewinnermittlung, Rechtsform und Umsatzgrofien-
klasse. Innerhalb jeder Schicht wurde dann eine Zufalls-
stichprobe gezogen. Die Grofie einer Schicht in der
Stichprobe war dabei nicht proportional zur Gréf3e einer
Schicht in der Gesamtpopulation. Infolgedessen hatten
Befragte nicht die gleiche Auswahlwahrscheinlichkeit, in
die Stichprobe aufgenommen zu werden. Auch diese Ver-
zerrung wurde nachtraglich durch einen Gewichtungsfak-
tor ausgeglichen. Zur Berechnung wurde auf Daten aus
der Befragung zuriickgegriffen, da durch die mehrstufige
Schichtung und die Definition der Grundgesamtheit, die
Behordenkontakte voraussetzt, keine Sekundarquel-
len zur Verfiigung standen. Der Fragebogen begann mit
einem Kontaktteil, der neben demografischen auch Fra-
gen dazu enthielt, welche Lebenslagen die Befragten in
den letzten zwei Jahren durchlebt haben und welchem
inhaltlichen Schichtkriterium sie angehdren. Auf Basis
dieser Aussagen wurden die Anzahl befragungsbereiter
Unternehmen oder Personen in einer Schicht mit der Zahl
der Interviews in einer Schicht ins Verhaltnis gesetzt.

Um zu vermeiden, dass die Fallzahl fiir die Analyse
von Unternehmen mit vielen Beschaftigten zu klein ist,
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waren {berproportional viele grofe Unternehmen in
der Stichprobe vertreten. Unternehmen mit 1 bis 249
Beschaftigten hatten also — relativ zu ihrem Vorkommen
in der Grundgesamtheit — eine geringere Auswahlwahr-
scheinlichkeit. Bei Unternehmen mit 250 oder mehr
Beschaftigten war die Auswahlwahrscheinlichkeit dage-
gen hoher. Diese Disproportionalitdt zwischen Stich-
probe und Grundgesamtheit wurde durch einen Gewich-
tungsfaktor hinsichtlich Beschiéftigtengrofienklasse und
Wirtschaftszweig ausgeglichen.

4.3 Berechnung des Zufriedenheitsindex

Der Zufriedenheitsindex wird Uber mehrere Ebenen
berechnet. Auf der untersten Ebene (,,Faktor®) werden je

Grafik 3
Berechnungen des Zufriedenheitsindex {iber mehrere Ebenen

Lebenslage, Schicht und Behorde zundchst fiir jeden der
16 Faktoren die mittlere Zufriedenheit und Wichtigkeit
ermittelt. Wenn ein Grofdteil der Befragten einen Faktor
als wichtig erachtet, flieSt der Zufriedenheitswert dieses
Faktors zu einem gréf3eren Anteil in den spateren Zufrie-
denheitsindex ein als der eines vergleichsweise unwich-
tigen Faktors. N Grafik 3

Im ndchsten Schritt wurde je Schicht und Lebenslage
ein Behordenscore gebildet. Dieser Schritt wird fiir alle
Behdorden in einer Lebenslage wiederholt. Das bedeu-
tet auch, dass der Zufriedenheitswert einer bestimmten
Behorde in einer ausgewdhlten Lebenslage unabhén-
gig vom Zufriedenheitswert derselben Behdrde in einer
anderen Lebenslage ist. In der Lebenslage ,Arbeits-
sicherheit und Gesundheitsschutz“ wurden die Dienst-

Offentliche Verwaltung

Lebenslage

+1,22

Eintritt in den Ruhestand [

O O O

+0,93 +1,40

Schicht O

O

+1,17

>‘—

Faktor O O

+1,42 +1,90

+2 +1

O Mittelwert

0o -1 -2 +2 +1

O Gewichteter Mittelwert

62

Rentenversicherung

0 -1 -2

O+ O

+1,30

O O

+1,17 +1,27

+2 +1 0 -1 -2

+2 +1 O
_ oo

2016-01-0621

-1 -2

Statistisches Bundesamt | WISTA | 4 | 2016



Methodische Grundlagen der Zufriedenheitsbefragungen zu behordlichen Dienstleistungen

leistungen der Unfallversicherung mit 1,16 bewertet,
bei der ,,Teilnahme an Ausschreibungsverfahren“ lag
der Zufriedenheitswert derselben Behdrde dagegen bei
0,68.

Auf der ndchsten Ebene wird der Schichtscore innerhalb
einer Lebenslage berechnet, der sich aus den verschie-
denen Behordenscores zusammensetzt. Mit welchen
und wie vielen Behorden eine Person in einer Lebenslage
Kontakt hatte, hangt von der konkreten Situation ab. Bei
der Berechnung des Schichtscores wurde deshalb die
Haufigkeit der Behdrdenkontakte beriicksichtigt, sodass
Behdorden, mit denen der Grofteil der Befragten Kontakt
hatte, ein grofieres Gewicht zukam. Wahrend der Vorbe-
reitung der Befragung war ebenfalls unbekannt, welcher
Anteil der Befragten in einer Lebenslage mit einer spezi-
fischen Behorde jeweils Kontakt hatte. Auch diese Infor-
mation wurde aus der Befragung selbst generiert.

Der Zufriedenheitswert je Lebenslage errechnet sich
dann aus der Schichtzufriedenheit unter Beachtung der
Haufigkeit einer Schicht in der Gesamtpopulation. Diese
Schichtinzidenzen waren zundchst unbekannt und
wurden ebenfalls aus der Befragung ermittelt. Zusatz-

Grafik 4

lich kann die durchschnittliche Zufriedenheit fiir die
gesamte Offentliche Verwaltung berechnet werden, die
sich aus den Zufriedenheiten mit den einzelnen Lebens-
lagen zusammensetzt. Auf dieser Ebene wurde die Hau-
figkeit einer Lebenslage im Vergleich zu den anderen
nicht mehr beriicksichtigt, da angenommen wird, dass
eine Lebenslage fiir den Einzelnen nicht an Bedeutung
verliert, wenn sie auf die Gesamtbevilkerung gesehen
seltener eintritt.

5

Ausgewadhlte Ergebnisse
und weiteres Vorgehen

Die Ergebnisse der Zufriedenheitshefragungen von Biir-
gerinnen und Biirgern sowie Unternehmen stellte das
Statistische Bundesamt gemeinsam mit dem Bundes-
kanzleramt auf zwei Pressekonferenzen im August 2015
und Januar 2016 vor. Generell sind sowohl die Biirge-
rinnen und Biirger als auch die Unternehmen mit den

Zufriedenheitswerte der Biirgerinnen und Biirger mit behdrdlichen Dienstleistungen 2015
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Grafik 5

Zufriedenheitswerte der Unternehmen mit behordlichen Dienstleistungen 2015
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behordlichen Dienstleistungen tiberwiegend zufrieden.
Im Durchschnitt bewerteten die Biirgerinnen und Biirger
die Verwaltungskontakte mit 1,06 und die Unternehmen
mit 0,94. Allerdings zeigten sich deutliche Unterschiede
zwischen den untersuchten Lebenslagen. Bei den Biir-
gerinnen und Biirgern schnitten die Lebenslagen ,Hei-
rat/Lebenspartnerschaft” und ,,Umzug“ am besten ab,
wdhrend die Zufriedenheitswerte bei den Lebensla-
gen ,Finanzielle Probleme® und ,Arbeitslosigkeit“ am
schlechtesten waren. N Grafik 4

Die Unternehmen vergaben die besten Bewertungen
fuir Verwaltungskontakte in den Lebenslagen ,,Aus- und
Weiterbildung“ sowie ,Arbeitssicherheit und Gesund-
heitsschutz“. Mit den Verwaltungskontakten beim ,,Bau
einer Betriebsstatte” und bei der ,,Teilnahme an Aus-
schreibungsverfahren“ waren sie am wenigsten zufrie-
den. N Grafik 5

Weitere Ergebnisse enthalten die beiden Ergebnis-
berichte zu den Biirgerinnen und Biirger sowie Unter-
nehmen und sind auf www.amtlich-einfach.de abrufbar
(Statistisches Bundesamt, 2015, 2016).

Wie im Arbeitsprogramm der Bundesregierung angekiin-
digt, werden die Zufriedenheitsbefragungen in regelma-
Rigen Abstdnden wiederholt. Die ndchste Erhebung soll
im Jahr 2017 stattfinden; das Statistische Bundesamt
hat bereits mit den Erhebungsvorbereitungen begon-
nen. ll
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