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Die Unternehmen sind mit den Behorden in Deutsch-
land zufrieden. Auf einer Skala von sehr unzufrieden
(-2) bis sehr zufrieden (+2) liegt der durchschnittliche
Wert bei 1,0.

Insgesamt sind 80 Prozent der Unternehmen mit der
offentlichen Verwaltung eher oder sehr zufrieden. Teil-
weise zufrieden sind 17 Prozent und die Ubrigen 3 Pro-
zent sind eher oder sehr unzufrieden.

Seit 2015 ist die Bewertung der offentlichen Verwal-
tung im Wesentlichen stabil. Sie lag in diesem Zeit-
raum bei Skalenwerten zwischen 0,9 und 1,1.

Es gibt deutliche Unterschiede in der Zufriedenheit
zwischen den elf Lebenslagen. Wahrend die Behorden-
kontakte im Rahmen der Aushildung sowie der For-
schung & Entwicklung und dem Patent- und Marken-
schutz mit 1,4 bzw. 1,2 die besten Ergebnisse erhielten,
liegen die Lebenslagen Bau einer Betriebsstatte sowie
Steuern und Finanzen mit Skalenwerten von 0,6 bzw.
0,8 auf den letzten Rangen.

60 Prozent der Unternehmen empfanden ihre Behor-
denkontakte als sehr oder eher einfach, wahrend die
ubrigen 40 Prozent sie als sehr, eher oder teilweise
kompliziert wahrnahmen. Generell gilt, dass kompli-
zierte Behordenkontakte zu einer geringeren Zufrie-
denheit als einfache Prozesse fuhren.

Die Behorden erhalten die besten Werte bei Unbe-
stechlichkeit und Diskriminierungsfreiheit. Diese bei-
den Zufriedenheitsfaktoren liegen mit jeweils 1,9 nahe
am Hochstwert von 2.

Die Befragten kritisieren neben der Verstandlichkeit
des Rechts die Offnungs- und Wartezeiten am deut-
lichsten. Diese Faktoren der Dienstleistungserbringung
erzielen Werte von 0,3 bis 0,5. Die Informations- und
Online-Angebote, die Verstandlichkeit von Formularen
und offiziellen Schreiben, Offnungs- und Wartezeiten,
die gesamte Verfahrensdauer und der Zugang zu Stel-
len und Formularen sind prioritare Herausforderungen
fur die Behorden. Mit diesen Faktoren sind die Befrag-
ten unterdurchschnittlich zufrieden, zugleich sind die-
se Faktoren aus deren Sicht Uberdurchschnittlich rele-
vant fur die Zufriedenheit mit den Behorden.
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Einfuhrung

Die Lebenslagenbefragung des Statistischen Bundes-
amtes nimmt ganz bewusst die subjektive Perspekti-
ve der Firmen in den Fokus. Von einmaligen Anlassen
wie der Grundung eines Unternehmens bis zu alltag-
lichen Situationen wie Steuerangelegenheiten werden
die Kontakte von Unternehmen mit Behorden in den
Blick genommen. Dabei begegnen sie je nach Anlass
unterschiedlichen Stellen, Zustandigkeiten und Rege-
lungen. Fur die unterschiedlichen Firmen liegt das Au-
genmerk auf ihrer speziellen Situation — der sogenann-
ten Lebenslage. Die Lebenslagenbefragung nimmt die
vielschichtigen Interaktionen mit den Behorden in den
Blick. Dazu bewerteten Unternehmen nach 2015, 2017,
2019 und 2021 bereits zum funften Mal, wie zufrieden
oder unzufrieden sie mit der Zusammenarbeit mit den
von ihnen kontaktierten Behorden waren. Dieser Ansatz
stellt somit die personlichen Erfahrungen der betroffe-
nen Unternehmen mit der offentlichen Verwaltung in
den Mittelpunkt.

Daruber hinaus leistet die Befragung einen Beitrag zur
Datenlieferung Deutschlands zum Nachhaltigkeitsziel
(Sustainable Development Goal) der Vereinten Natio-
nen ,Frieden, Gerechtigkeit und starke Institutionen®

11 Lebenslagen - von der Grindung bis zur
Geschaftsaufgabe

Seit 2015 befragte das Statistische Bundesamt zum
funften Mal Unternehmen zu ihrer Zufriedenheit mit Be-
hordenkontakten. Die befragten Firmen bewerteten im
Jahr 2023 den Kontakt mit den Behorden in den folgen-
den elf Lebenslagen:

e Grundung eines Unternehmens

e Steuern und Finanzen

e FEinstellen von Beschaftigten

e Ausbildung

e Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
e Bau einer Betriebsstatte

e Forschung & Entwicklung, Patent- und Marken-
schutz

e Teilnahme an Ausschreibungsverfahren
e |Import / Export

e Geschaftsaufgabe und -Ubergabe

e Beantragung von Corona-Hilfen
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17 Zufriedenheitsfaktoren - von der Verstandlichkeit
der Formulare bis zur Unbestechlichkeit

Informationen zu Verfahren und notwendigen
Schritten, verstandliche Formulare, kurze Wartezeiten,
hilfsbereite und kompetente Beschaftigte in den
Behorden sowie eine kurze Verfahrensdauer sind
einige der entscheidenden Faktoren fur einen
zufriedenstellenden Kontakt mit der offentlichen
Verwaltung. Neben diesen Aspekten wurden die
befragten Unternehmen auch gebeten, einzuschatzen,
ob ihr Behordenkontakt frei vom Verdacht der

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2023 - Unternehmen



Einflihrung

Korruption oder von Diskriminierung war. Insgesamt
gaben die Firmen Auskunft zu den folgenden 17
Zufriedenheitsfaktoren der Dienstleistungserbringung:

e |nformationen zu Verfahrensschritten und dem
weiteren Ablauf

e Verstandlichkeit der Formulare und Antrage
e Zugang zu notwendigen Formularen und Antragen
e Online-Angebote

e Digitale Transaktionsmoglichkeit

e Zugang zur richtigen Stelle

e Raumliche Erreichbarkeit

e Offnungszeiten

e Wartezeit

e Hilfsbereitschaft

e Fachkompetenz

e Gesamte Verfahrensdauer

e Vertrauen in Behorde

e Diskriminierungsfreiheit

e Unbestechlichkeit

e Verstandlichkeit des Rechts

e Verstandlichkeit offizieller Schreiben

Neben ihrer Zufriedenheit mit diesen Faktoren konnten
die befragten Unternehmen auch die Kompliziertheit
der und den zeitlichen Aufwand fur die Behordenkon-
takte, sowie den Grinden fur Unzufriedenheit angeben.
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Einfihrung

Abbildung 1: Reise durch die Behérdenlandschaft fiir den Bereich ,Export” der Lebenslage Import / Export

83 Dienstleistungen bei 29 Behorden aus Bund, Lan-
dern, Kommunen und Europa

Die befragten Unternehmen bewerteten den Austausch
mit insgesamt 29 Behorden des Bundes, der Lander, der
Kommunen und aus Europa. Dabei waren ausschlief3lich
Kontakte innerhalb der letzten zwei Jahre von Interesse,
um moglichst aktuelle Informationen zu erhalten. Eine
wichtige Neuerung der aktuellen Befragung bestand
darin, auch detaillierte Angaben zu 83 Dienstleistungen
zu erheben, die die untersuchten Behorden anbieten.
Als Basis fur deren Auswahl dienen die sogenannten
Reisen durch die Behordenlandschaft, die das Statisti-
sche Bundesamt als interaktive Graphiken unter www.
amtlich-einfach.de veroffentlicht hat NAbbildung 1. Sie
verschaffen einen Uberblick dariber, welche Behorden
Unternehmen in welchen Angelegenheiten gewohnlich
kontaktieren und welche Anforderungen sie dabei zu
erfullen haben, beispielsweise welche Unterlagen sie
vorlegen mussen. Diese Informationen erarbeitete das
Statistische Bundesamt gemeinsam mit Expertinnen
und Experten, durch Recherchen in offentlich zugang-
lichen Quellen und mittels Auswertungen der vorange-
gangenen Befragungen.

Bedingt verpflichtend

Grund des Kontakts:

Umsatzsteuer-ldentifikationsnummer
erstmalig beantragen

Bundeszentralamt fiir Steuern
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3 134 befragte Unternehmen zu 3 860 individuellen
Lebenslagen

Im Auftrag des Statistischen Bundesamtes interviewte Ip-
sos Public Affairs 2 677 Unternehmen im Zeitraum von
Mai bis Juli 2023. Zusatzlich wurden 457 Firmen im Juli
2023 online befragt. Die befragten Unternehmen wurden
mittels einer reprasentativen Zufallsstichprobe ausge-
wahlt und verteilen sich Gber 392 der 400 Landkreise,
kreisfreien Stadte sowie Kommunalverbande Deutsch-
lands, wie N Abbildung 2 zeigt.

Abbildung 2: Geographische Verteilung der befragten

Unternehmen
Anzahl interviewter Unternehmen: O 0
30 W {iber 30)

1 bis 4 = 5 bis 10 ™ 11 bis

Die befragten Firmen hatten die Moglichkeit, Auskunft zu
Behordenkontakten in bis zu drei Lebenslagen zu geben,
wenn sie von mehreren der elf untersuchten Lebenslagen
in den letzten zwei Jahren betroffen waren. Dadurch lie-
gen Angaben zu 3 860 individuellen Lebenslagen vor. Die
befragten Unternehmen bewerteten ihren Austausch mit
der offentlichen Verwaltung auf einer funfstufigen Ska-
la von sehr unzufrieden (-2) und eher unzufrieden (-1)
uber teils/teils (+0) bis eher zufrieden (+1) und sehr zu-
frieden (+2), wie N Abbildung 3 skizziert.
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Abbildung 3: Zufriedenheitsskala von sehr unzufrieden
(-2) bis sehr zufrieden (+2)

sehr unzufrieden feherunzufrieden teils/teils eher zufrieden sehr zufrieden

-2 =1 +0 +1 +2

Es werden ausschlieBlich Werte angegeben, hinter denen
mindestens 10 bzw. fur einige Fragen mindestens 30 Be-
fragungspunkte stehen.



Ergebnisse im Uberblick

Die Unternehmen in Deutschland sind mit der offentli-
chen Verwaltung Uberwiegend zufrieden. Auf der finfstu-
figen Zufriedenheitsskala von sehr unzufrieden (-2) bis
sehr zufrieden (+2) liegt die durchschnittliche Zufrieden-
heit bei 1,0 und hat sich damit im Vergleich zu 2021 nicht
verandert.

Jedoch zeigen sich wie in den Vorgangererhebungen
deutliche Unterschiede in den Zufriedenheitswerten zwi-
schen den elf Lebenslagen. Wahrend die Unternehmen
die Behordenkontakte im Rahmen der Ausbildung sowie
der Forschung und Entwicklung sowie des Patent- und
Markenschutzes am besten bewerten, schneiden die In-
teraktionen mit der offentlichen Verwaltung beim Bau
einer Betriebsstatte sowie bei Steuer- und Finanzangele-
genheiten am schlechtesten ab N Abbildung 4. Insgesamt

sind 80 Prozent der Unternehmen mit ihren Behorden-
kontakten eher oder sehr zufrieden, wahrend 17 Prozent
teilweise zufrieden und die Ubrigen 3 Prozent eher oder
sehr unzufrieden sind.

Allerdings unterscheiden sich die elf Lebenslagen auch
voneinander: Mit den Behordenkontakten zur Ausbildung
waren 93 Prozent der befragten Firmen eher oder sehr
zufrieden. Dieser Anteil betragt bei allen Ubrigen Lebens-
lagen - auBer beim Bau einer Betriebsstatte — mehr als
zwei Drittel. Bei Steuer- und Finanzangelegenheit sind
mit 29 Prozent vergleichsweise viele der befragten Unter-
nehmen teilweise bzw. eher oder sehr unzufrieden. Die
Quote liegt nur beim Bau einer Betriebsstatte mit 34 Pro-
zent noch hoher N Abbildung 5.

Abbildung 4:  Zufriedenheit mit behordlichen Dienstleistungen nach Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)
Durchschnitt 1,0
Ausbildung -~ 1,4
Forschung & Entwicklung / Patent- und Markenschutz . . . .. 1,2
Griindung eines Unternehmens . ... ... ... ... ... ... .. 1,0
Beantragung von Corona-Hilfen . ... ........ ... .. .. .. 1,0
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz .. .......... .. 1,0
Import / Export. . ... ... 0,9
Geschéftsaufgabe oder -libergabe ... .. ... ... ... .. .. 0,9
Einstellen von Beschéftigten . ... ... .. ... ... .. .. 0,9
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren ... ... ... 0,8
Steuern und Finanzen .. .. ... ... 0,8
Bau einer Betriebsstadtte ... .. 0,6
1 1 1 1
2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0

Statistisches Bundesamt, Lebenslagenbefragung 2023 - Unternehmen



Ergebnisse im Uberblick

Abbildung 5:  Verteilung der Zufriedenheit mit behordlichen Dienstleistungen nach Lebenslagen
(m sehr unzufrieden = eher unzufrieden ™ teils/teils ® eher zufrieden W sehr zufrieden)

Ausbildung 7% 41% 52%
Beantragung von Corona-Hilfen . 15% 49% 31%
Forschung & Entwicklung, Patent- und Markenschutz 5% 66% 27%
Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz 12% 59% 25%
Griindung eines Unternehmens 17% 57% 24%
Import / Export . 21% 54% 22%
Geschaftsaufgabe oder -libergabe I 25% 52% 21%
Einstellen von Beschiftigten . 13% 66% 17%
Teilnahme an Ausschreibungsverfahren 6% 19% 57% 17%
Steuern und Finanzen 26% 54% 17%
Bau einer Betriebsstétte 22% 57% 9%
Durchschnitt [ 17% 56% 24%
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Ergebnisse im Uberblick

N Abbildung 6 setzt die durchschnittliche Zufriedenheit ~ Wie bereits beschrieben ist die Zufriedenheit verglichen
der Unternehmen ins Verhaltnis zur Haufigkeit des ge-  mit 2021 konstant geblieben. Dies gilt auch fur die meis-
samtgesellschaftlichen Auftretens dieser Behordenkon-  ten Lebenslagen, die ebenfalls stabile Zufriedenheits-
takte in den letzten zwei Jahren. Die Lebenslagen ver- werte aufweisen. Jedoch weicht die Lebenslage Import/
teilen sich relativ gleichmaRig Uber die vier Quadranten, Export von dieser generellen Entwicklung ab. Der Wert
sodass kein eindeutiger Zusammenhang erkennbar ist.  ging von 1,3 in der letzten Erhebung auf unterdurch-
Ein besonderes Augenmerk sollte auf die beiden Lebens-  schnittliche 0,9 in der aktuellen Befragung zurtick. Dabei
lagen Einstellen von Beschaftigten sowie Steuern und lasst sich nicht ausschlielRen, dass die grofRere Verande-
Finanzen im unteren rechten Viertel gelegt werden. Die-  rung nicht auf strukturelle Effekte, sondern auf zufalli-
se beiden Lebenslagen betreffen eine Vielzahl von Un-  ge Schwankungen zurtckzufihren ist N Abbildung 7.
ternehmen und l6sen somit viele Behordenkontakte aus.

Hinsichtlich ihrer Zufriedenheit schneiden sie jedoch un-

terdurchschnittlich ab.

Abbildung 6:  Zufriedenheit mit und Haufigkeit von behordlichen Dienstleistungen der Lebenslagen

Uberdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich zufrieden
Unterdurchschnittlich haufig J

Uberdurchschnittlich haufig

Ausbildung

Forschung & Entwicklung / Patent- und Markenschutz

Griindung eines Unternehmens @ Beantragung von Corona-Hilfen
®Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

Geschéftsaufgabe oder -libergabe © |mport / Export
@®Einstellen von Beschéftigten

Teilnahme an Ausschreibungsverfahren @ Steuern und Finanzen

Bau einer Betriebsstatte

Unterdurchschnittlich zufrieden

Uberdurchschnittlich haufig
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Ergebnisse im Uberblick

Die Analyse der 17 Zufriedenheitsfaktoren Uber alle Le-
benslagen zeigt eine deutliche Spreizung der Ergebnisse
N Abbildung 8. Diskriminierungsfreiheit und Unbestech-
lichkeit liegen mit jeweils 1,9 wie schon 2021 nahe am
Hochstwert von 2. Das Vertrauen in die Behorde, die
Hilfsbereitschaft und die raumliche Erreichbarkeit erhal-
ten durchschnittliche oder knapp Uberdurchschnittliche
Werte. Die grofite Herausforderung sehen die Unter-

Abbildung 8:
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2)

Diskriminierungsfreiheit

Unbestechlichkeit

Vertrauen in Behorde

Hilfsbereitschaft

Rdaumliche Erreichbarkeit

Fachkompetenz

Digitale Transaktionsmoglichkeit

Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Zugang zur richtigen Stelle

Informationen zu Verfahrensschritten und dem weiteren Ablauf
Verstandlichkeit offizieller Schreiben

Gesamte Verfahrensdauer

Online-Angebote

Verstandlichkeit der Formulare und Antrdge
Offnungszeiten

Wartezeit

Verstandlichkeit des Rechts

10

nehmen bei der Verstandlichkeit des Rechts mit einem
Wert von 0,3 und der Wartezeit mit einem Wert von 0,4,
der sich in 2019 noch auf 0,8 belief. Die Offnungszeiten
schneiden mit 0,5 ebenfalls unterdurchschnittlich ab
und bieten somit in den Augen der Firmen betrachtliches
Verbesserungspotenzial. Im Vergleich zu 2021 sind die
Werte im Wesentlichen stabil und variieren hochstens
um 0,2 Zufriedenheitspunkte, wie N Abbildung 9 zeigt.

Zufriedenheit mit Faktoren behordlicher Dienstleistungen tber alle Lebenslagen

1,9
1,9
1,2
1,1
1,1
1,0
0,9
0,8
0,8
0,7
0,7
0,6
0,6
0,6
0,5
0,4
0,3

-2,0 -1,0 0,0 1,0 2,0
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Ergebnisse im Uberblick

Abbildung 10: Zufriedenheit mit und Relevanz von Faktoren behordlicher Dienstleistungen Uber alle Lebenslagen

Uberdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

° @ Diskriminierungsfreiheit
Unbestechlichkeit

Raumliche Erreichbarkeit @

Uberdurchschmttlich zufrieden

Uberdurchschnittlich relevant

Vertrauen in Behdrde
[ ]

.Hilfsbereitschaf: Fachkompetenz

.Digitale Transaktionsmaéglichkeit

Verstandlichkeit des Rechts @

Unterdurchschnittlich zufrieden

Unterdurchschnittlich relevant

N Abbildung 10 stellt die Zufriedenheit mit den 17 Zufrie-
denheitsfaktoren ihrer Relevanz fur die Zufriedenheits-
einschatzung gegenulber. Im oberen rechten Quadranten
finden sich die Faktoren, mit denen die Unternehmen
uberdurchschnittlich zufrieden sind und die flr sie eine
uberdurchschnittliche Relevanz bzw. Bedeutung im Rah-
men der Dienstleistungserbringung haben. Dazu zahlen
das Vertrauen in die Arbeit der Behorde, die Hilfsbereit-
schaft und die Fachkompetenz der Behordenbeschaftig-
ten und die digitalen Transaktionsmoglichkeiten.

Die grofRten Herausforderungen liegen jedoch im Qua-
dranten rechts unten bei den Informationen zu Verfah-
rensschritten und dem weiteren Ablauf, der gesamten
Verfahrensdauer, den Offnungs- und Wartezeiten, den
Online-Angeboten, dem Zugang zu Formularen und der
richtigen Stelle sowie der Verstandlichkeit von Antragen
und offiziellen Schreiben. Diese Faktoren sind besonders
relevant fir die gesamte Zufriedenheitseinschatzung der
Befragten und werden gleichzeitig unterdurchschnittlich
bewertet. Aus diesem Grund durften die Unternehmen
Fortschritte und Verbesserungen in diesen Bereichen be-
sonders honorieren.

12

®Zugang zu notwendigen Formularen und Antrdgen
Informationen zu Verfahrensschritten und dem

o weiteren Ablauf
I @Zugang zur richtigen Stelle

Online-Angebote
esamte Verfahrensdauer
®Wartezeit

Verstandlichkeit offizieller Schreiben
Verstdndlichkeit der Formulare und Antrage
Offnungszeiten

Unterdurchschnittlich zufrieden
Uberdurchschnittlich relevant
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Neben der Zufriedenheit schatzten die befragten Firmen
auch die Kompliziertheit verschiedener Verwaltungs-
dienstleistungen und -kontakte ein. Konkret wurden die
Unternehmen gefragt, ob sie die jeweilige Dienstleistung
als kompliziert empfanden und konnten dieser Aussage
voll, eher, teils/teils, eher nicht oder gar nicht zustimmen.
Insgesamt empfanden 22 Prozent der befragten Unter-
nehmen ihre Behordenkontakte als sehr oder eher kom-
pliziert, 19 Prozent erachteten sie als teilweise kompli-
ziert und mit 60 Prozent bewerteten mehr als die Halfte
der befragten Firmen den Austausch mit der offentlichen
Verwaltung als eher oder sehr einfach N Abbildung 11.

Ergebnisse im Uberblick

Die Behordenkontakte im Zusammenhang mit den Le-
benslagen Einstellen von Beschaftigten und Bau einer
Betriebsstatte sowie Steuern und Finanzen bewerteten
die befragten Unternehmen als vergleichsweise kompli-
ziert. Mindestens ein Viertel erachtet die Behordenkon-
takte jeweils als sehr oder eher kompliziert in diesen
Lebenslagen. Demgegenlber stehen die Behordenkon-
takte der Lebenslagen Ausbildung, Grindung eines Un-
ternehmens, Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
und Beantragung von Corona-Hilfen, die von mehr als 60
Prozent der befragten Unternehmen als sehr oder eher
einfach bewertet werden.

Abbildung 11: Verteilung der Einschatzung zur Kompliziertheit von behordlichen Dienstleistungen nach Lebenslagen
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N Tabelle 1 auf Seite 14/15 gibt Auskunft ber die Zu-
friedenheit mit Faktoren nach Lebenslagen. Dabei zeigen
sich ebenfalls deutliche Unterschiede zwischen den Le-
benslagen. Beispielsweise bewerteten die Unternehmen
die gesamte Verfahrensdauer im Rahmen der Ausbildung
mit 1,3 Uberdurchschnittlich, wahrend dieser Faktor beim
Bau einer Betriebsstatte mit 0,0 klar unterdurchschnitt-
lich abschneidet. Die Verstandlichkeit des Rechts liegt bei
der Forschung und Entwicklung sowie dem Patent- und
Markenschutz bei 1,0. Im Rahmen von Steuer- und Finan-
zangelegenheiten wird der Faktor hingegen mit 0,0 be-
wertet und liegt somit klar unterhalb des Durchschnitts.
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Zufriedenheit mit verschiedenen Faktoren behordlicher Dienstleistungen nach Lebenslagen
(Zufriedenheitsskala von -2 bis +2; ® sehr unzufrieden ™ eher unzufrieden ™ teils/teils ™ eher zufrieden W sehr zufrieden)
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Es lasst sich die Frage anschlieBen, wie sich die empfun-
dene Kompliziertheit auf die Zufriedenheit auswirkt. Be-
reits in den vorherigen Lebenslagenbefragungen zeigte
sich, dass komplizierte Behordenkontakte in der Regel
mit einer geringeren Zufriedenheit einhergehen. N Ab-
bildung 12 beschreibt diesen Zusammenhang fur die un-
tersuchten behordlichen Dienstleistungen und bestatigt
diese Ergebnisse.

Ausnahmen finden sich im oberen rechten Quadranten,
beispielsweise mit dem Deutschen Patent- und Marken-
amt und dem Bundeszentralamt fur Steuern, die uUber-
durchschnittliche Zufriedenheitswerte erzielen, obwohl
die befragten Unternehmen die mit ihnen verbundenen
Behordenkontakte als Uberdurchschnittlich kompliziert

wahrnehmen.

Im unteren rechten Quadranten finden sich die Dienst-
leistungen, deren Kontakte als kompliziert eingestuft
wurden und mit denen die befragten Unternehmen unter-
durchschnittlich zufrieden waren. Umgekehrt enthalt das
obere linke Viertel die Dienstleistungen, die durch ver-
gleichsweise einfache Behordenkontakte gekennzeichnet
sind und Uberdurchschnittliche Zufriedenheitswerte er-
zielen. Beispielsweise die Forschungsforderungseinrich-
tungen der Lander im unteren linken Quadranten bilden
wiederum die Ausnahme, da ihre Behordenkontakte als
vergleichsweise einfach wahrgenommen werden, sie aber
unterdurchschnittlich in der Zufriedenheit abschneiden.

Abbildung 12: Zufriedenheit mit und Kompliziertheit von behordlichen Dienstleistungen tber alle Lebenslagen
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In einer offenen Frage konnten befragte Unternehmen,
die mit ihren Behordenkontakten unzufrieden waren,
konkret angeben, welche Schwierigkeiten es gab und
warum der Kontakt nicht zufriedenstellend verlief. Insge-
samt gab es 1 463 Ruckmeldungen, die das Statistische
Bundesamt in Kategorien zusammenfasste.

N Abbildung 13 illustriert die Antworten der befragten
Firmen in Form einer Wortwolke. Dabei wird deutlich,

Ergebnisse im Uberblick

dass die mit Abstand meisten Nennungen Probleme mit
dem Verstandnis der Verfahren und eine zu lange Dauer
der Prozesse beklagen. AuBerdem aullern die befragten
Unternehmen Unmut Uber die aus ihrer Sicht mangelnde
Zuganglichkeit von Informationen und uber das digitale
Angebot. Die Antworten der befragten Unternehmen wur-
den mit Hilfe eines KI-Modelles kategorisiert.

Abbildung 13: Angegebene Grinde bei Unzufriedenheit Uber alle Lebenslagen
(SchriftgroRe zeigt Haufigkeit der Begriffsnennungen an)
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