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Vorbemerkung

Fir 2021 hat das Statistische Bundesamt (Destatis) nunmehr zum zweiten Mal das
infas-Institut mit der Durchfiihrung einer reprasentativen Befragung zur Zufrie-
denheit von Unternehmen mit behordlichen Dienstleistungen beauftragt. Diese
vom Bundeskanzleramt initiierte Studie setzt die Untersuchungsreihe fort, die
Destatis in drei Vorgangeruntersuchungen in 2015, 2017 und 2019 angelegt hatte.
Sie umfasst in 2021 ebenfalls wieder eine parallele Bevolkerungsbefragung, zu der
ein gesonderter Methodenbericht vorliegt.

Die Erhebung der Unternehmensstudie ,Zufriedenheit mit behordlichen Dienst-
leistungen“ wurde telefonisch von infas durchgefiihrt. Die Befragung der Unter-
nehmensvertreter fand vom 2. Februar bis 30. April 2021 statt. Insgesamt konnten
2.598 Langinterviews und 4.599 Kurzinterviews erzielt werden. Die Studie umfasst
die Erfahrungen der Unternehmen aus den letzten 2 Jahren und bildet diese fir
insgesamt 3.282 Lebenslagen ab.

Der vorliegende Methodenbericht stellt die Fragebogeniibernahme, Stichprobe,
Feldarbeit, Ausschopfung, Datenpriifung und Interviewerkontrollen umfassend

dar.

infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH



Inhaltsverzeichnis

1

2

Fragebogen

Stichprobenziehung, Auswahlverfahren

21 Ziehung einer Unternehmensstichprobe
2.2 Auswahl der Person fiir das Interview
23 Tranchierung der Einsatzstichprobe

Feldorganisation und -durchfiihrung

3.1 Interviewerschulung
3.2 Interviewereinsatz
3.3 Weitere Eckdaten der Feldarbeit

Ergebnisse der Feldarbeit und Ausschépfung

4.1 Gruppierte Darstellung der Ausfallgriinde nach AAPOR
4.2 Differenzierte Darstellung der Ausfallgriinde

4.3 Verteilung der Kurzinterviews nach Ausschlussgriinden
4.4 Abbruchstellen im Fragebogen

4.5 Verteilung der untersuchten Lebenslagen-Schichten

Vorgehensweise bei der Datenpriifung, Bereinigungsregeln,

Datenaufbereitung

Dokumentation der Interviewerkontrollen
6.1 Kontrolle der durchgefiihrten Interviews
6.2 Audiomitschnitte (Langinterviews)

ANLAGEN

infas

O O 0 ®

10
10
10
12

13
13
14
15
15
17

19

20
20
20

20



infas

Tabellenverzeichnis

Tabelle 1
Tabelle 2
Tabelle 3
Tabelle 4
Tabelle 5
Tabelle 6
Tabelle 7

Eingesetzte Interviewer

Anzahl Interviews pro Interviewer

Ausschopfung gruppiert nach AAPOR

Differenzierte Ricklaufstatistik

Verteilung der Kurzinterviews nach Ausschlussgriinden
Abbruchstellen im Interview

Vergleich der angezielten und erreichten Lebenslagen-Schichten

11
11
13
14
15
16



Methodenbericht: Zufriedenheit mit behérdl Dienstleistungen — Unternenmensstudie infas

1 Fragebogen

Der im Rahmen dieser Studie einzusetzende Fragebogen baute iiberwiegend
auf dem bereits durch die Vorgangeruntersuchungen etablierten Instrumente
auf. Hinzu kamen fiir 2021 einige durch Destatis neu entwickelte Fragen, die
auf die Themen Corona und Digitalisierung fokussierten.

Wesentlich im Fragebogenkonzept waren, wie zuvor in 2019, neben den Le-
benslagen der letzten 2 Jahre und abgeleiteten Lebenslagen-Schichten, zu de-
nen die Befragten iiber ihren Behordenkontakt berichten sollten, die in An-
spruch genommenen Dienstleistungen innerhalb dieser Lebenslagen-
Schichten. Hierin sollten wiederum insbesondere die Amter eine Rolle spielen,
mit denen die Befragten im Detail Kontakt hatten.

Da es sich bei der aktuellen Studie also inhaltlich grofitenteils um eine Wie-
derholungsbefragung zu 2019 handelte und sich die Anderungen am Fragebo-
gen durch die Themen Corona und Digitalisierung in Grenzen hielten, war kein
separater Pretest fiir die Befragung vorgesehen. Gleichwohl wurde am ersten
Erhebungstag (2. Februar 2021) zunédchst moderat mit den ersten 51 Lang- und
Kurzinterviews gestartet, um am Folgetag die ersten Interviews genau prifen
und moglichen Auffilligkeiten nachgehen zu kénnen. Zuséatzlich erfolgte nach
100 erhobenen Interviews zur Qualitatssicherung die bei infas obligatorische
nachste Zwischenprifung der Daten.

Der Fragebogen war so angelegt, dass in mehreren Schleifen mehr als ein Er-
eignis betrachtet werden konnte. So konnten je nach Konstellation bis zu 3 Le-
benslagen-Schichten im Detail thematisiert werden und innerhalb jeder Le-
benslagen-Schicht bis zu 4 Dienstleistungen im Rahmen der Zufriedenheits-
analyse differenziert betrachtet werden. Dabei war der Fragebogen so aufge-
baut, dass in der Zufriedenheitsanalyse jeweils die Kombination von Dienst-
leistung und Amt abgebildet wurde.

Der Fragebogen hatte folgende Gliederung:

- Kontakt und Introfragen
- Kurze Fragen zur Einordnung des Unternehmens

- Zuordnung der Angaben des/der Befragten zu Lebenslagen des Unterneh-
mens. Diese sind:

- Grindung oder Ubernahme eines Unternehmens oder eines rechtlich
selbststindigen Unternehmensteils

- Steuerangelegenheiten

- Neubau, An- oder Umbau einer Betriebsstatte fiir das eigene Unterneh-
men

- Patentschutz, Markenschutz, Forschung und Entwicklung

- Einstellen von Beschéaftigten

- Ausbildung

- Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz

- Teilnahme an 6ffentlichen Ausschreibungsverfahren von Behoérden oder
Amtern
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- Import oder Export

- Geschiftsaufgabe oder -libergabe an einen anderen Eigentlimer oder ein
Insolvenzverfahren

- Beantragung von Corona-Hilfen

- Kontakte zu einzelnen Amtern oder Behérden

- innerhalb dieser Amter in Anspruch genommene Dienstleistungen

- differenzierte Zufriedenheitsanalyse zu den jeweiligen Dienstleistungen /
Amtern

- Informationsquellen, die dabei genutzt wurden
- mogliche Einfliisse durch die Corona-Pandemie bei der Bearbeitung des Anlie-
gens

- Angaben zum Unternehmen

Der Fragebogen wird in der Programmierfassung im Anhang dieses Methoden-
berichts dokumentiert. Eine leserfreundliche Version des Fragebogens ist verof-
fentlicht auf https://www.amtlich-einfach.de/DE/Home/home_node.html unter
LHintergrund Lebenslagenbefragung*.
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2 Stichprobenziehung, Auswahlverfahren

2.1 Ziehung einer Unternehmensstichprobe

Grundgesamtheit der Stichprobe fiir die Befragung der Unternehmen sind alle
Unternehmen in Deutschland. Die Ziehung der Stichprobe wurde iiber die Bis-
node AB durchgefiihrt, mit der infas fir die Ziehung von Unternehmensstich-
proben seit vielen Jahren zusammenarbeitet. Das Unternehmen mit Sitz in
Stockholm ist in 19 europaischen Landern vertreten. In Deutschland vereint Bis-
node seit dem Jahr 2013 seine vormaligen Tochterfirmen/-marken Hoppenstedt
(Unternehmensinformationen, Kreditauskiinfte, Fachzeitschriften) und Dun &
Bradstreet (Bonitdts- und Risikoauskiinfte). Die Gesellschaft Bisnode D&B
Deutschland GmbH wurde ab Mitte Juli 2021 in die Bisnode Deutschland GmbH
integriert und firmiert ab diesem Zeitpunkt neu als Dun & Bradstreet Deutsch-
land GmbH.

Die Stichprobe wurde geschichtet nach Branchen und Grofienklassen (Beschéf-
tigte) disproportional gezogen. Die Ausschreibung lieferte bereits einige Hinwei-
se fir eine mogliche Schichtung. In Bezug auf die Groflenklassen waren bei-
spielsweise die 3 Klassen genannt: 0 bis 9 Beschiftigte, 10 bis 49 Beschiftigte
und 50 und mehr Beschiftigte. Fiir eine disproportionale Ziehung sprach neben
inhaltlichen Grinden der Wunsch nach einer Mindestfallzahl pro Gréfienklasse.
Diese wurde angestrebt durch eine Disproportionalitit, innerhalb derer die
Kleinstunternehmen gegeniiber der Grundgesamtheit deutlich heruntergezogen
werden, so dass die anderen Grofienklassen anteilig aufgestockt werden konn-
ten. Wie im Projektdesign gefordert, wurden Stiftungen, eingetragene Vereine,
Korperschaften des 6ffentlichen Rechts, Anstalten, Behérden und Amter sowie
Niederlassungen von Unternehmen von der Stichprobeziehung ausgeschlossen.
Zudem stellten die Lebenslagen kein Schichtungs- sondern ein Quotierungs-
merkmal dar. Sie konnten bei der Stichprobenziehung selbst nicht beriicksichtigt
werden, wohl aber in der Steuerung der Befragungsinhalte im Feldverlauf.

Auf Basis dieser Anforderungen und der Erfahrungen der Vorgangerstudie wur-
de durch Bisnode eine hinreichend grofie Stichprobe an gelisteten Unternehmen
gezogen, von denen schliefdlich n=31.913 Adressen zum Einsatz kamen. Zum
anderen wurde eine Aufstockungsstichprobe aus solchen Unternehmen gezo-
gen, die im Laufe der letzten 2 Jahre mutmaglich liquidiert wurden. Der eben-
falls aufgrund von Vorerfahrungen gewahlte Umfang dieses Stichprobenteils
betrug die maximal zur Verfiigung stehende Menge von n=18.075 Adressen.

In Summe konnten mit 49.988 Adressen letztlich weniger Unternehmensadres-
sen als 2019 eingesetzt werden, um die geforderte Interviewanzahl zu erreichen.
Zugleich stieg jedoch die durchschnittliche Interviewlédnge an (vgl. Kapitel 3.3)
aufgrund der aufwiandigen Kontaktierung unter Homeoffice-Regelungen in den
Unternehmen. Trotz der Corona-Pandemie wurden die Unternehmen zuverlassig
telefonisch erreicht. Der Zusatzstichprobenteil wurde dazu vollstdndig verwen-
det, auch weil bei der Vorgidngerbefragung aufgefallen war, dass von Insolven-
zen sehr selten berichtet wurde und sich dies in 2021 nochmals bestitigte. Hier
ist zusatzlich auch in gewissem Mafie von einem Rickgang an Insolvenzen
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durch neue Corona-Regelungen fiir Unternehmen auszugehen. Die tibrigen Ad-
ressen stammen aus dem ersten Stichprobenteil.

2.2 Auswahl der Person fiir das Interview

Im telefonischen Kontakt durch die Interviewerinnen und Interviewer mit den
Unternehmen wurde neben der generellen Teilnahmebereitschaft ermittelt, wer
die richtige Person im Unternehmen fiir die geplante Befragung ist. Dies ist in
der Regel zunéchst die Unternehmensleitung oder eine von dieser benannten
Vertretung. Mit dieser Person wurden alle relevanten Fragen im Interview
durchlaufen.

2.3 Tranchierung der Einsatzstichprobe

Die Steuerung der Stichprobe erfolgte tiber 2 Einsatztranchen aus der Datei be-
stehender Unternehmen sowie zusatzlich 2 Einsatztranchen bei den liquidierten
Unternehmen. Die ersten Einsatzstichproben waren dabei mit einer hohen Aus-
schopfung kalkuliert. Die weiteren Einsatztranchen wurden dann sukzessive ins
Feld gegeben. Der Vorteil dieses Vorgehens bestand darin, dass garantiert wer-
den konnte, moglichst viele eingesetzte Fille der Bruttostichprobe vollstindig
bearbeiten zu kénnen.
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3 Feldorganisation und -durchfuhrung

3.1 Interviewerschulung

Die Untersuchung erforderte eine passgenaue Auswahl, Schulung und Betreu-
ung (Supervision) der durchfithrenden Interviewer und Interviewerinnen. Alle
einzusetzenden Telefoninterviewer und -interviewerinnen wurden vor Studien-
beginn per Videokonferenz geschult. Im Mittelpunkt der Schulung standen die
Einfiihrung in das Erhebungsinstrument und die methodischen Besonderheiten.
Nach den Briefings wurden Testinterviews durchgefiihrt, um die Interviewer
und Interviewerinnen mit den inhaltlichen Aspekten und der technischen
Handhabbarkeit des Instruments vertraut zu machen. Das Projektteam bei
Destatis nahm als Vertretung der Auftraggeberseite exemplarisch an der ersten
Interviewerschulung teil.

Insgesamt wurden 204 Interviewer und Interviewerinnen fir die Unterneh-
mensstudie ,Zufriedenheit mit behoérdlichen Dienstleistungen“ geschult und
eingesetzt. Von diesen gebrieften Interviewern und Interviewerinnen haben 175
zumindest ein Interview (Kurz- oder Langinterview) durchgefiihrt.

Nach Monaten betrachtet, wurden im Februar 133 und im Marz/April 73 Inter-
viewer und Interviewerinnen fir die Studie geschult. Dies fand einerseits zu
Studienbeginn innerhalb von 90-miniitigen Webinarschulungen statt. Anderer-
seits wurden Interviewer und Interviewerinnen wihrend der Erhebungsphase
per Videobriefing (Schulungsvideo) und in Informationsveranstaltungen
(Grundschulung) geschult. Die Schulungen erfolgten also, wie in ldnger laufen-
den Studien tiblich, je nach Bedarf auch zuséatzlich wahrend der Erhebungsphase.

3.2 Interviewereinsatz

Die Erhebung der Unternehmensstudie ,Zufriedenheit mit behérdlichen Dienst-
leistungen” wurde telefonisch von infas durchgefiihrt. Die Befragung der Unter-
nehmen fand vom 2. Februar bis 30. April 2021 statt. Insgesamt konnten 2.598
Langinterviews und 4.599 Kurzinterviews erzielt werden.

Fir die telefonische Unternehmensbefragung wurden 204 der gebrieften Inter-
viewer und Interviewerinnen eingesetzt. In der folgenden Tabelle werden diese
Interviewer und Interviewerinnen nach soziodemografischen Merkmalen be-
schrieben.
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Tabelle 1 Eingesetzte Interviewer

Anzahl Interviewer 204
Nach Geschlecht
Mannlich 82
Weiblich 122
Nach Altersgruppen
bis 29 Jahre 82
30 bis 39 Jahre 18
40 bis 49 Jahre 19
50 bis 59 Jahre 28
60 Jahre und alter 57
Interviewertatigkeit
seit unter 1 Jahr 49
seit 1 bis 5 Jahren 94
seit 5 bis 10 Jahren 28
Uber 10 Jahre 33

Die folgende Ubersicht zeigt eine Verteilung zur Anzahl der durchgefiihrten In-
terviews, wie z. B. Mittelwerte der Interviewanzahl pro Interviewer. In der Aus-
wertung berticksichtigt werden nur Interviewer und Interviewerinnen, die in
der Studie zumindest ein Interview erfolgreich durchgefiihrt haben.

Tabelle 2 Anzahl Interviews pro Interviewer

Anzahl Interviewer mit erfolgreichem Kurz- oder 175
Langinterview

Minimum Kurz- und Langinterviews 1
Maximum Kurz- und Langinterviews 487
Mittelwert Kurz- und Langinterviews 42
Fallzahl gesamt (Kurz- und Langinterviews) 7.197

133 Interviewer und Interviewerinnen wurden im Rahmen des Gesamtprojekts
in beiden Befragungen, d. h. bei den Unternehmen und bei der Bevdlkerung,
eingesetzt. Sie haben in jeder der beiden Befragungen zumindest ein Kurz- oder
Langinterview durchgefiihrt.

Seite 11



Methodenbericht: Zufriedenheit mit behérdl Dienstleistungen — Unternenmensstudie infas

3.3 Weitere Eckdaten der Feldarbeit

Von Februar bis April wurden 22 Supervisoren und Supervisorinnen fiir das Mo-
nitoring und die Interviewerbetreuung eingesetzt. Es ergibt sich eine Relation
von Supervisor zu eingesetzten Interviewern von ca. 1:9.

Im Rahmen der vorliegenden Untersuchung wurden insgesamt 7.197 Interviews
realisiert, darunter 4.599 Kurzinterviews und 2.598 Langinterviews. Die durch-
schnittliche Dauer der Langinterviews betrug 33,9 Minuten; die Kurzinterviews
waren durchschnittlich 11,7 Minuten lang.

Im Schnitt wurden die Langinterviews nach knapp 5 Kontakten erzielt. Etwa 15
Prozent wurden bereits im ersten Kontakt erreicht, 18 Prozent im zweiten Kon-
takt und weitere 15 Prozent im dritten Kontakt. Knapp die Hélfte der Langinter-
views wurde entsprechend innerhalb der ersten drei Kontakte durchgefiihrt. Die
maximale Zahl der Kontakte, die zu einem Langinterview fiihrte, lag bei dieser
Unternehmensbefragung allerdings bei 46 Kontakten.

Unterstiitzende Mafinahmen wahrend der Feldzeit bestanden neben den konti-
nuierlichen Interviewerschulungen und der entsprechenden Supervision auch
darin, dass den Unternehmensvertretern umfassende Informationen zur Studie
angeboten wurden. So war eine Studieninformation auf der infas-Webseite plat-
ziert; die (potenziellen) Teilnehmerinnen und Teilnehmer konnten sich iiber eine
kostenfreie Hotline tiber die Untersuchung informieren, und es gab schliefilich
die Option, auf Wunsch eine E-Mail mit ausfiihrlichen Studieninformationen zu
erhalten. Hiervon machten 5.605 Unternehmensvertreter Gebrauch. Das ent-
sprechende Anschreiben ist im Anhang dieses Berichts beigefiigt.

Im Zuge der Corona-Krise wurden von infas frithzeitig Mafinahmen ergriffen,
um die Kapazitat des Telefonstudios sicherzustellen. Aus diesem Grund telefo-
nierte ein Teil der Interviewerinnen und Interviewer von zuhause aus, wobei die
jeweiligen Arbeitsplatze stets an das Studiosystem angeschlossen waren (sog.
CATI@Home). Dadurch war gewdahrleistet, dass die Interviewerinnen und Inter-
viewer keinen moglichen Corona-Gefahren in einem vollen Telefonstudio aus-
gesetzt waren. Zusatzlich blieb durch diese Mafinahme die Interviewleistung des
Studios bestehen. Dariiber hinaus wurde in diesem (virtuellen) CATI-System die
Einhaltung sdmtlicher Qualitdtsstandards inklusive umfassendes Monitoring
sichergestellt. Alle Interviews wurden aus dem infas-Telefonstudio tiberwacht
und konnten bei Bedarf mitgehort werden. Trotz der Corona-Pandemie war also
gewadhrleistet, die Telefonstudie qualitatsgesichert durchzufiihren. In der Sum-
me wurden etwa sieben Achtel der Langinterviews aus dem CATI@Home ge-
fithrt (n = 2278), und ein weiteres Achtel aus dem Studio heraus (n = 320).
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4 Ergebnisse der Feldarbeit und Ausschopfung

Auf Basis der differenzierten Erfassung der neutralen und systematischen Aus-
falle liegen Ausschopfungsstatistiken gemdfl der Richtlinien der American
Association for Public Opinion Research (AAPOR) vor. Diese werden im Folgen-
den in gruppierter und differenzierter Form dargestellt und es werden Vertei-
lungen der Interviewabbriiche sowie der realisierten Interviews dokumentiert.

4.1 Gruppierte Darstellung der Ausfallgriinde nach AAPOR
Im Folgenden werden die Ausfallgriinde gruppiert dargestellt anhand der
AAPOR-Systematik. Die inhaltliche Bedeutung der Kategorien ergibt sich aus der

Beschreibung:

Tabelle 3 Ausschopfung gruppiert nach AAPOR

absolut in % der in % des
Brutto-| bereinig-
stichprobe | ten Brutto

Eingesetzte Adressen Gesamt 49.988 100,0

Not Eligible (NE): 10.685 21,4

nicht Grundgesamtheit

um neutrale Ausfille bereinigte Einsatzstichprobe 39.303 78,6 100,0
Nonresponse — Not Able (NR-NA): 145 0,3 0,3
zur Teilnahme nicht in der Lage

Nonresponse - Non Contact (NR-NC): 14.515 29,0 36,9
kein Kontakt

Nonresponse - Refusal (NR-R): 15.517 31,0 39,5
Verweigerung

Nonresponse — Other (NR-O): 1.922 3,9 4,9
anderer Ausfallgrund

Interview Partial (IP): Interviewabbruch 7 0,0 0,0
Interviews (I): Vollsténdige Interviews 7.197 14,4 18,3
davon: 100,0
Kurzinterview 4.599 63,9 11,7
Langinterview 2.598 36,1 6,6

Uber die Gesamtheit der Kurz- und Langinterviews wurde eine Ausschépfung
von 18,3 Prozent an der bereinigten Bruttoeinsatzstichprobe erzielt. Damit wur-
de ein fiir Unternehmensbefragungen vergleichbaren Umfangs sehr gutes Er-
gebnis erzielt.
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4.2 Differenzierte Darstellung der Ausfallgriinde

infas

Tabelle 4 Differenzierte Riicklaufstatistik
Gruppierung | Inhalt absolut in % der
nach AAPOR Brutto-
stichprobe
Eingesetzte Adressen Gesamt 49.988 100,0
NR-NE kein Anschluss 4.465 8,9
NR-NE falsche Telefonnummer 3.022 6,0
NR-NE kein Betrieb unter dieser Nummer 2.554 51
NR-NE laut Auskunft bereits befragt 98 0,2
NR-NE unter Anschluss nur Fax/Modem 546 1,1
NR-NA ZP (It. Auskunft) nicht befragbar, dauerhaft krank 145 0,3
NR-NC nicht abgehoben/nicht erreicht 6.919 13,8
NR-NC Anrufbeantworter 6.324 12,7
NR-NC besetzt/Anschluss voriibergehend nicht erreichbar 1.272 2,6
NR-R ZP verweigert grundsatzlich 1.964 3,9
NR-R ZP verweigert: keine Zeit, dauert zu lange 1.653 3,3
NR-R ZP verweigert: will nicht telefonisch befragt werden 354 0,7
NR-R ZP verweigert: krank 14 0,0
NR-R Abbruch im Fragebogen 155 0,3
NR-R legt sofort auf 2.028 4,1
NR-R kein Zugang, Teilnahme untersagt, It. Auskunft nicht
bereit 5.803 11,6
NR-R ZP verweigert: kein Interesse/ Thema 2.397 4,8
NR-R ZP verweigert: Datenschutzgriinde/ zu personlich 62 0,1
NR-R ZP verweigert: sonstige Griinde 1.087 2,2
NR-O vager Termin 1.301 2,6
NR-O definitiver Termin 47 0,1
NR-O ZP in Feldzeit nicht zu erreichen 390 0,8
NR-O keine Verstandigung moglich 184 0,4
IP Interview unterbrochen - Wiederaufsetzen 7 0,0
1 Realisierte Interviews (Kurz- und Langinterviews) 7.197 14,4

Erkldrung der Abkiirzung ZP: Zielperson fiir das Interview
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4.3 Verteilung der Kurzinterviews nach Ausschlussgriinden

Insgesamt 4.599 Kurzinterviews fihrten trotz vorhandener Teilnahmebereit-
schaft der Befragten aus unterschiedlichen Griinden nicht in ein Langinterview.
Die Griinde sind nachfolgend dargestellt. Im Wesentlichen lag entweder keine
Lebenslage innerhalb der letzten 2 Jahre vor oder die Lebenslagen-Schicht konn-
te innerhalb der Lebenslage nicht spezifiziert werden.

Tabelle 5 Verteilung der Kurzinterviews nach Ausschlussgriinden

absolut in %
Kurzinterview realisiert gesamt 4.599 100
unzuldssige Unternehmensform (z.B. Stiftung, Verein) 103 2,2
keine Lebenslage in den letzten 2 Jahren 2.433 52,9
innerhalb der Lebenslage kann die Schicht nicht spezifi- 1.113 24,2
ziert werden
Lebenslagen-Schicht ist bereits gefillt 496 10,8
kein Kontakt mit den relevanten Amtern 311 6,8
fir keine Lebenslage ist die Dienstleistung geniligend 143 31
beurteilbar

4.4 Abbruchstellen im Fragebogen

Insgesamt 156 Interviews wurden wahrend des Interviews abgebrochen und
konnten auch nicht wieder aufgesetzt werden. Fiir diese Interviewabbriiche
zeigt die folgende Ubersicht eine sehr breite Streuung der Abbruchstellen.

Etwa 13 Prozent der Interviewabbriiche finden im Kontakt mit dem Unterneh-
men bzw. der Zielperson fiir das Interview statt oder wahrend Kldrung und Er-
laubnis zum Mitschnitt des Interviews. Hierbei waren die Fille nach Zufallsaus-
wahl fiir den Mitschnitt ausgewéahlt worden. Knapp 3 Prozent brechen bei der
ersten inhaltlichen Frage das Interview ab, wenn es um die Angabe der Rechts-
form des Unternehmens geht.

Rund 12 Prozent der Interviewabbriiche fanden wéhrend der Frage 4 zum Le-
benslagen-Screening statt. Hier werden alle 11 Lebenslagen in randomisierter
Reihenfolge vorgelesen und die Befragten geben jeweils an, ob sie anldsslich
dieser Lebenssituation einen Amterkontakt innerhalb der letzten 2 Jahre hatten
oder nicht.

Weitere Haufungen von inhaltlichen Abbruchgriinden zeichnen sich nicht ab,
sondern es ergibt sich eher eine Dokumentation von Einzelféllen, die sich iiber-
wiegend im ersten Durchlauf der Lebenslagen-Schichten befinden.
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Tabelle 6 Abbruchstellen im Interview

Variable vor Abbruch abs. in % | Inhalt

Anfang, scrl 2 1,3 | Studienerlduterung und Kontakt zu Zielperson
scr2, scr3, scrd, Vmitschn, 18 11,6 | weitere Erlauterungen und Erlaubnis Mitschnitt
mitsa, mitsok

f1 4 2,6 | Rechtsform

f4 19 12,2 | Lebenslagen-Screening

f6 3 1,9 | Einstellen von Nicht-EU-Biirgern

f9 2 1,3 | Steuerart

fob 1 0,6 | Patentschutz

f11S1 8 5,1 | Auswahl des Amts, LL-Schicht 1

1152 2 1,3 | Auswahl des Amts, LL-Schicht 2

f13S1 4 2,6 | DL-Auswahl, LL-Schicht 1

1352 2 1,3 | DL-Auswabhl, LL-Schicht 2

f13S3 2 1,3 | DL-Auswahl, LL-Schicht 3

14 51-S3 1 0,6 | anderes Anliegen, offen, LL-Schicht 1-3

16 S1-S3 2 1,3 | Gesamtzufriedenheit Dienstleistung, LL-Schicht 1-3
23 51-S3 2 1,3 | Kommunikationsweg, LL-Schicht 1-3

25 S1-S3 8 5,1 | bevorzugter Kommunikationsweg, LL-Schicht 1-3
26 S1-S3 4 2,6 | Formular ausgefiillt, LL-Schicht 1-3

f28 S1-S3 1 0,6 | Digital-analog ausgefiillt, LL-Schicht 1-3

29 51-S3 1 0,6 | Formularversand, LL-Schicht 1-3

30 51-S3 1 0,6 | Nachweise, LL-Schicht 1-3

31 51-S3 9 5,8 | Nachweisversand, LL-Schicht 1-3

f31a S1-S3 6 3,9 | Zufriedenheit Transaktion 1, LL-Schicht 1-3

f31b S1-S3 2 1,3 | Zufriedenheit Transaktion 2, LL-Schicht 1-3

f32 51-S3 3 1,9 | Griinde gegen E-Government-Nutzung, LL-Schicht 1-3
33 51-S3 4 2,6 | Vorabinformation, LL-Schicht 1-3

34 51-S3 4 2,5 | Online-Angebot, LL-Schicht 1-3

f35S51-S3 1 0,6 | Zugang zu Formularen, LL-Schicht 1-3

f36 51-S3 1 0,6 | Verstandlichkeit des Formulars, LL-Schicht 1-3
f37 51-S3 1 0,6 | Offnungszeiten, LL-Schicht 1-3

f38 51-S3 1 0,6 | Wartezeiten, LL-Schicht 1-3

f41 S1-S3 1 0,6 | Vermittlung an zustandige Beschaftigte, LL-Schicht 1-3
f43 51-S3 5 3,2 | Hilfsbereitschaft, LL-Schicht 1-3

f44 51-S3 2 1,3 | Informationen zum weiteren Ablauf, LL-Schicht 1-3
f45 S1-S3 3 1,9 | Bearbeitungsdauer, LL-Schicht 1-3

f46 S1-S3 1 0,6 | Verstandlichkeit Anschreiben, LL-Schicht 1-3

f47 S1-S3 4 2,6 | Zielerreichung, LL-Schicht 1-3

f48 S1-S3 2 1,3 | Vertrauen, LL-Schicht 1-3

49 S1-S3 1 0,6 | Diskriminierung, Schicht 1-3

51 51-S3 2 1,3 | Erwartungen, LL-Schicht 1-3

20 51-S3 5 3,2 | Informationsquellen, LL-Schicht 1-3

f22 S1-S3 1 0,6 | Zufriedenheit mit der Quelle, LL-Schicht 1-3

Seite 16



Methodenbericht: Zufriedenheit mit behérdl Dienstleistungen — Unternenmensstudie infas

f53b S1-S3 3 1,9 | Corona-Zeitraum, LL-Schicht 1-3

dl wechsel S1 2 1,3 | nachste Dienstleistungsschleife, LL-Schicht 1
dl wechsel S2 1 0,6 | nachste Dienstleistungsschleife, LL-Schicht 2
f54 bis f57 4 2,6 | Fragen zu Unternehmensmerkmalen
Gesamt 156 100

4.5 Verteilung der untersuchten Lebenslagen-Schichten

Wichtiges Ziel der Fragebogen- und Feldsteuerung war es, nicht nur die Gesamt-
anzahl von 3.200 Lebenslagen-Schichten abzubilden, sondern zudem auch eine
gewlnschte Soll-Verteilung unter bestmoglicher Wahrung der Zufallsauswahl
zu garantieren. Urspriinglich war auf Basis der Vorgangerstudie/n die Durchfiih-
rung von 2.690 Langinterviews vorgesehen, um die Gesamtzahl von 3.200 Le-
benslagen-Schichten entsprechend des Schichtungsplans von Destatis zu ge-
wihrleisten. Dies entspriache einer Mindest-Ubersetzung von durchschnittlich
etwa 1,20 Lebenslagen-Schichten pro Langinterview. Ebenso wurde eine neue
Schicht aufgenommen, in der es um die Beantragung von Corona-Hilfen ging.

Durch die im Institut verwendeten Auswahl-Algorithmen zeichnete sich ab, dass
diese Annahme gehalten und sogar etwas tibertroffen werden konnte. So konn-
ten auf der Basis von 2.598 lLanginterviews insgesamt 3.282 Lebenslagen-
Schichten realisiert werden, was einer Quote von 1,26 Lebenslagen-Schichten
pro Langinterview entspricht. Die nachfolgende Ubersicht weist die Verteilung
der Lebenslagen-Schichten auf die Schichtungszellen aus und stellt dabei die
urspriingliche Sollverteilung der Ist-Verteilung gegentiber. In den letzten Wo-
chen der Feldzeit war zwischen Destatis und infas vereinbart worden, Uber-
zeichnungen einzelner Zellen zuzulassen, um die sich bietenden Chancen von
zuséatzlichen Lebenslagen-Interviews umsetzen zu kénnen.

Unterhalb der urspriinglich vorgesehenen Sollzahlen bleibt lediglich die Lebens-
lagen-Schicht 19 (Geschéftsaufgabe mit Insolvenz). Einzig in dieser Zelle konnte
die gewtlinschte Fallzahl mit 51 von 95 geplanten Interviews nicht realisiert
werden. Es handelt sich hierbei um ein duflerst seltenes Ereignis, das auch unter
Einsatz des Zusatzstichprobenteils von liquidierten Unternehmen (vgl. Kap. 2.1)
nicht in dem gewtnschten Umfang abbildbar war. In allen anderen Zellen wur-
den die angestrebten Sollzahlen erfiillt oder Gibererfiillt.
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Tabelle 7 Vergleich der angezielten und erreichten Lebenslagen-Schichten
Schicht-Nr. Inhalt SOLL IST
Griindung eines Unternehmens 155 160
2 Geschaftsiibernahme 155 160
3 Einkommensteuer 200 206
4 Korperschaftsteuer 160 165
5 Gewerbesteuer 200 207
6 Umsatz- oder Verbrauchssteuer 200 205
7 Bau einer Betriebsstatte fiir das eigene Unternehmen 195 200
8 Forschung und Entwicklung, Patent- und Markenschutz, 80 85
mit Bundesforderung
9 Forschung und Entwicklung, Patent- und Markenschutz, 90 95
ohne Bundesforderung
10 Einstellen von Beschéftigten aus der EU 250 255
11 Einstellen von Beschaftigten aus Drittstaaten 200 205
12 Ausbildung 80 86
13 Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz mit Unfallereig- 80 85
nis
14 A.rbe‘itssicherheit und Gesundheitsschutz ohne Unfaller- 150 155
eignis
15 Teilnahme an Ausschreibungsverfahren mit Praqualifizie- 95 100
rung
16 Teilnahme an Ausschreibungsverfahren ohne Praqualifizie- 205 210
rung
17 Import oder Export 240 245
18 Geschaftsaufgabe ohne Insolvenz, z. B. aus Altersgriinden 85 90
19 Geschaftsaufgabe mit Insolvenz 95 51
20 Geschaftsiibergabe, auch bevorstehend 85 89
21 Beantragung von Corona-Hilfen 200 228
Gesamt 3.200 3.282
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5 Vorgehensweise bei der Datenprufung, Bereini-
gungsregeln, Datenaufbereitung

Alle Studienergebnisse werden in Form von gelabelten Datensidtzen dokumen-
tiert. Darin sind Variablen fiir alle Befragten und alle ethobenen Merkmale so-
wie analytische Variablen enthalten. Die Datenséitze wurden mittels einer CSV-
Datei iibergeben.

Ein wesentliches Merkmal bei der Umsetzung eines Fragebogens im Kontext der
Projektabwicklung bei infas ist, dass neben dem Fragebogen selbst nicht nur die
zukiinftige Auswertungsstruktur berticksichtigt, sondern auch die Organisation
des Datenflusses und der Datenablage mitgedacht wird. Die Verspaltung des
Fragebogens und Variablendefinition erfolgt dabei nach einheitlichen Regeln,
die eingehalten werden miissen. Die Vorgaben des Auftraggebers wurden dabei
beriicksichtigt und umgesetzt. Ziel ist in erster Linie, sdmtliche Interview- und
Prozessdaten nachvollziehbar zu hinterlegen.

Die Plausibilitdt und Konsistenz von Daten wird bereits wiahrend der Erhebung
im Programmhintergrund bei der Dateneingabe gepriift. Auftretende Unplausi-
bilitdten und Inkonsistenzen in den Antworten konnen unmittelbar themati-
siert und durch die Interviewer und Interviewerinnen mit der befragten Person
geklart werden. Durch eine konsequente Nutzung des elektronischen Priifsys-
tems wird aus der frither nachgelagerten Datenpriifung eine prozessnahe Quali-
tatssicherung.

Nach der Erhebung wurden die Daten einer abschlief}enden Priifung unterzogen.
Als Basis fiir die Datenpriifung dienen die in Stata eingelesenen und gelabelten
Befragungsdaten. Die Priifung der Datenséatze gliedert sich in zwei wesentliche
Bestandteile: die formale und die inhaltliche Datenpriifung. Bei der formalen
Priifung der Daten werden die laufenden Nummern (Fallnummern) auf doppelte
Eintrdge sowie die Interviews auf ihre Vollstindigkeit und korrekte Labelung
hin gepriift. Es werden abschlieffend noch einmal die Datenablage sowie die
Interviewdauer untersucht.

Auflerdem wurde als inhaltliche Priifung die korrekte Zuordnung von ausge-
wiahlter Lebenslage, dazugehoriger Dienstleistung sowie dem entsprechenden
Amt gepriift. Aufgrund von Riickspriingen im Interview und bei nach Terminle-
gungen fortgesetzten Interviews nach Anderungen am Instrument konnte es zu
einzelnen inkorrekten Zuordnungen kommen, womit diese Interviews nicht
mehr auswertbar waren. Aufgrund dieser Priiffungen wurden 14 Interviews von
der Auswertung ausgeschlossen. Andere mdogliche inhaltlich auffillige Angaben
wurden zundchst nicht bereinigt, sondern dies diirfte zielfithrender im Zuge der
Ergebnisauswertung durch das Statistische Bundesamt vorgenommen werden.

Dariiber hinaus wurden nach dem Start des Feldes eingehende Datenpriifungen
zum programmierten Fragebogen und den ersten erhobenen Interviews durch-
gefiihrt. Dies gehort fiir infas zu den standardméfiigen Prifroutinen bei jeder
Erhebung, um mogliche Fehler bereits frithzeitig zu minimieren. Zusatzlich wur-
de dem Statistischen Bundesamt wahrend der Erhebungsphase vereinbarungs-
gemafd mehrfach Datensétze mit Zwischenergebnissen zur Verfiigung gestellt.
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6 Dokumentation der Interviewerkontrollen

6.1 Kontrolle der durchgefiihrten Interviews

Alle Interviewer und Interviewerinnen haben unabhéngig von einem Kontroll-
ergebnis bei den Interviews ein Feedback erhalten.

89 Interviewer und Interviewerinnen mit einem ausfiithrlichem Monitoring ha-
ben im Schnitt 72 Interviews realisiert (MIN=1; MAX=487). Bei ihnen wurden im
Schnitt 2,6 Interviewerkontrollen durchgefithrt (MIN=1; MAX=11). Interviewer
und Interviewerinnen ohne umfassendes Monitoring haben im Durchschnitt 11
Interviews durchgefiihrt (MIN=1; MAX=103).

Fiir 234 der 235 Interviews mit ausfiihrlichem Monitoring wurden positive Kon-
trollergebnisse dokumentiert. In lediglich einem Interview wurden Méangel beo-
bachtet, die die Gesprachsfithrung und die Reaktion auf Nachfragen betrafen. In
diesem Fall fand eine Nachschulung statt.

6.2 Audiomitschnitte (Langinterviews)

Laut Auftrag wurden insgesamt 30 Mitschnitte an den Kunden ausgeliefert. 501
Langinterviews wurden mitgeschnitten. Wenn Maingel festgestellt wurden,
wurden die betroffenen Interviewer und Interviewerinnen nachgeschult. Dies

kam nur in 2 Féllen vor. Die Schwierigkeiten, die dokumentiert wurden, entspre-
chen denjenigen aus dem zuvor beschriebenen Kapitel.

ANLAGEN

Erhebungsinstrument

Anschreiben an Befragte
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Abschnitt 1: Kontakt und Introfragen

Nr.

Inhalt

Frage

Filter

SCR1

BegriiRung +
Kontakt

PROG: Name des Unternehmens, Ansprechpartner und
UnternehmensgréBenklasse nach Beschéftigten einblenden
sowie wenn LIQU = 1 laut Stichprobe, bitte zusétzlich
einblenden: INT: Es kbnnte sich um ein Unternehmen
handeln, das sich in Auflésung befindet und somit zu einer
seltenen Lebenslage zéhlt, bitte unbedingt Interview
versuchen.

Guten Tag,
mein Name ist .................. vom infas Institut fiur
angewandte Sozialwissenschaft in Bonn.

Wir fiihren derzeit im Auftrag des Bundeskanzleramtes
und des Statistischen Bundesamtes eine Befragung iiber
die Erfahrungen der Unternehmen mit Amtern und
Behoérden durch.

(PROG: Grtin)

Es handelt sich nicht um Statistische Landesédmter oder
Statistikpflichten, sondern um eine Untersuchung zur
Zufriedenheit der Unternehmen mit 6ffentlichen
Dienstleistungen.

Hierzu wiirde ich gerne mit der Geschiftsfiihrung [PROG:
Name einblenden] sprechen. Waren Sie so freundlich, mir
ein paar Fragen zu beantworten?

INT: Bei Bedarf:

In der Regel ist auch der Inhaber oder die kaufmannische
Leitung mein Ansprechpartner, oder eine andere Person im
Unternehmen, die einen Uberblick hat (iber die Amterkontakte
z.B. bei den Themen Steuerangelegenheiten, Einstellung von
Beschaftigten, Krankenkasse, Ausbildung,
Bauangelegenheiten, Arbeitssicherheit oder anderen
Amterkontakten. Wer ist das denn bei lhnen?

Uns interessiert auch die Meinung von Personen aus
Unternehmen, die von einer Geschaftsaufgabe betroffen sind
bzw. waren. Dies kann mit oder ohne Insolvenz sein, d.h.
auch Insolvenzverwalter sollen befragt werden.

Hinweis: Weiterleiten an andere Person im Unternehmen ist
zuléssig, auch an anderen Standort, es muss sich jedoch um
dasselbe Unternehmen handelin.

. ja, ZP am Apparat

: nein, ZP nicht am Apparat

: ZP erst spater erreichbar

: ZP verweigert Teilnahme

: kein Unternehmen

: ZP | KP legt auf

: ZP in Feldzeit nicht erreichbar

NOoO O WN -

SCR0=00
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8: ZP nicht befragbar /dauerhaft krank -

9: KP spricht nicht ausreichend deutsch / keine
Verstandigung mogl.

10: KP verweigert/Zugang zu ZP /
Unternehmen verweigert

11: Unternehmen bereits befragt
12: Firma unter Anschluss unbekannt
13: ZP / KP wiinscht Mail-on-Demand

PROG: Hinweise zum Inhalt der Befragung, zur Auswahl der
Unternehmen und zum Datenschutz einblenden
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Nr.

Inhalt

Frage

Filter

Rechtsform

Zunachst haben wir einige Vorabfragen zu lhrem
Unternehmen.

Welche Rechtsform hat lhr Unternehmen?
INT: Wenn es sich um ein ehemaliges Unternehmen handelt,
bitte sprachlich eigensténdig anpassen (,hatte”).

INT: Bei Bedarf vorlesen

1: Personengesellschaft wie GbR, KG und OHG

2: Kapitalgesellschaft wie GmbH, AG, UG
(haftungsbeschrankt)

3: Mischformen wie z. B. GmbH & Co. KG

4: Freie Berufe, Einzelunternehmer, eingetragene Kaufleute,
Partnergesellschaft

5: Genossenschaft, Versicherungsverein auf Gegenseitigkeit
6: Stiftung, eingetragener Verein

7: Korperschaft des offentlichen Rechts, Anstalt, Behorde,
Amt

8: Sonstiges

97: verweigert
98: weild nicht

INT: bei Bedarf:

AG: Aktiengesellschaft

GbR: Gesellschaft des biirgerlichen Rechts

GmbH: Gesellschaft mit beschrédnkter Haftung

GmbH & Co. KG: Gesellschaft mit beschrénkter Haftung &
Co. Kommanditgesellschaft

KG: Kommanditgesellschaft

KGaA: Kommanditgesellschaft auf Aktien

OHG: Offene Handelsgesellschaft

UG: Unternehmergesellschaft (kleine GmbH)
Mischform: auch UG & Co. KG, KGaA, AG & Co. KG

PROG: Wenn ,Stiftung, eingetragener Verein* und
,Korperschaft des éffentlichen Rechts, Anstalt, Behérde,
Amt* erfolgt Screenout.
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Nr.

Inhalt

Frage

Filter

Beschaftigten-
groRenklasse

Wie viele Beschéftigte sind in lhrem Unternehmen in
Deutschland zurzeit titig? Dazu zdhlen Arbeiter,
Angestellte und geringfiigig Beschéftigte, nicht aber die
Inhaber des Unternehmens oder mithelfende
Familienangehérige.

INT: Wenn es sich um ein ehemaliges Unternehmen handelt,
bitte sprachlich eigensténdig anpassen (,waren®).

INT: Bei Bedarf vorlesen

: 0 Beschaftigte

- 1 - 9 Beschéftigte

: 10 - 19 Beschaftigte

: 20 - 49 Beschaftigte

: 50 - 249 Beschaftigte

: 250 oder mehr Beschaftigte

: verweigert
: weild nicht

INT-Hinweis:
Jeder Mitarbeiter zéhlt als 1 Person, egal ob es sich um eine
Volizeit- oder Teilzeitstelle handelt

O~N OO WN-=-

Folgende Variablen 1 bis 3 sind keine Fragen, aber hier als
Merkposten enthalten.
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Abschnitt 2: Zuordnung zu Lebenslage, Schicht, Behoérde und Dienstleistung

Nr.

Inhalt

Frage

Filter

4.

Lebenslagen-
Screening

Ich nenne lhnen nun verschiedene Situationen, die den
Alltag von Unternehmen betreffen konnen. Bitte sagen
Sie mir, bei welchen dieser Ereignisse Sie selbst oder
jemand anderes in lhrem Unternehmen_in den letzten 2
Jahren Kontak{ zu einer Beh6rde oder einem Amt hatten.

Das kann telefonisch, schriftlich, personlich, online oder
tiber Formulare erfolgt sein. Denken Sie bitte auch an
solche Anlasse, wo der Kontakt von einem Amt ausging
und nicht von lhrem Unternehmen selbst.

PROG: Mehrfachnennung und Randomisierung bei Code 1
bis 11, Code 96 Einfachnennung und immer am Schluss

INT: Ein reiner Kontakt (iber Steuerberatung, Architekt 0.4.
zahlt hier nicht, nur direkter Kontakt des/der Befragten. Bitte
alles einzeln nacheinander vorlesen, jeweils mit ja/nein
abfragen und wenn Antwort ,ja“ entsprechend anklicken.

1: Griindung oder Ubernahme eines Unternehmens oder
eines rechtlich selbststandigen Unternehmensteils (*)
2: Steuerangelegenheiten (*)
3: Neubau, An- oder Umbau einer Betriebsstatte fiir das
eigene Unternehmen (*)
4: Patentschutz, Markenschutz, Forschung und Entwicklung
)
: Einstellen von Beschéftigten (*)
: Ausbildung
: Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz
: Teilnahme an offentlichen Ausschreibungsverfahren von
Behorden oder Amtern
9: Import oder Export
10: Geschaftsaufgabe oder -Ubergabe an einen anderen
Eigentimer oder ein Insolvenzverfahren (*)

11: Beantragung von Corona-Hilfen (*)

0 ~NO O

INT: nicht vorlesen
96: Nichts davon
97: verweigert

98: weild nicht

INT-Hinweis:

* Griindung/ Ubernahme: Bezieht sich auf die Sicht des
Unternehmens, das ein neues Unternehmen griindet oder ein
anderes Unternehmen tbernimmt. Wechsel des
Geschéftsfuhrers alleine zahlt nicht dazu.

* Steuerangelegenheiten: Hier geht es um die
Steueranmeldung und -erklarung sowie behérdliche
Uberpriifungen. Die Abgabe (iber eine Steuerberatung zahit
nicht als Kontakt.

* Bau einer Betriebsstatte: Hier geht es um den Neubau
einer Betriebsstatte, aber auch um den Ausbau, die
Erweiterung und Modernisierung einer bestehenden
Betriebsstatte.”
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* Patentschutz, Markenschutz, Forschung und
Entwicklung: Hier geht es um die Anmeldung von Patenten,
Marken, Gebrauchsmustern, aber auch um Férderung von
Forschung und Entwicklung. Kontakte zu Behérden der EU
sind ebenfalls zu berlicksichtigen.

* Einstellen von Beschiftigten: Hier sind alle
Mitarbeiterarten gemeint, d.h. Arbeiter, Angestellte,
Auszubildende, Beamte, geringfligig Beschaftigte,
Zeitarbeiter.

* Geschiftsaufgabe/ Ubergabe: Bezieht sich auf die
Ubergabe des eigenen Unternehmens an einen anderen
Eigentimer oder die Geschaftsaufgabe des eigenen
Unternehmens. Wechsel des Geschéftsfiihrers alleine zahlt
nicht dazu.

* Beantragung von Corona-Hilfen: Im Zuge der Corona-
Pandemie konnten und kénnen Unternehmen und
Selbstandige verschiedene staatliche Hilfeleistungen
beantragen. Dazu zahlen zum Beispiel Kredite, Zuschlsse
und Kurzarbeitergeld, aber auch steuerliche
Erleichterungen und Beitragsstundungen.

PROG: Screen Hierzu haben wir nun ein paar Nachfragen. nur bei
Denken Sie dabei bitte immer an den Zeitraum der letzten Lebenslage
2 Jahre. ,Griindung oder
Ubernahme*
Frage 4, Code
1
5. Griindung/ Sie sagten eben, dass auf Ihr Unternehmen die
Geschifts- Griindung oder Ubernahme eines Unternehmens zutrifft:
iiber- Handelt es sich um eine Neugriindung oder eine
Ubernahme?
nahme

PROG: Mehrfachnennung méglich

INT: Mehrfachnennung mdéglich, bei Bedarf vorlesen
1: Unternehmen gegrindet

2: Unternehmen tbernommen

7: verweigert
8: weild nicht
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Nr. Inhalt Frage Filter
6. Einstellen von | Welche Staatsangehorigkeiten hatten die Beschiftigten, | nur bei
Nicht-EU- die Ihr Unternehmen in den letzten zwei Jahren Lebenslage
Biirgern eingestellt hat? Die von ... _Einstellen von
PROG: Mehrfachnennung méglich Beschaftigten®
INT: Mehrfachnennung méglich, alle Antwortméglichkeiten Frage 4, Code 5
vorlesen
1: Deutschland?
2: einem anderen EU-Mitgliedsstaat? (*)
3: dem Vereinigten Kénigreich (UK), der Schweiz, Norwegen,
Liechtenstein oder Island?
4: einem anderen Staat?
7: verweigert
8: weild nicht
INT-Hinweis:
Mitgliedsstaaten der Europdischen Union (neben
Deutschland): Belgien, Bulgarien, Ddnemark, Estland,
Finnland, Frankreich, Griechenland, Irland, Italien, Kroatien,
Lettland, Litauen, Luxemburg, Malta, Niederlande,
Osterreich, Polen, Portugal, Rumé&nien, Schweden, Slowakei,
Slowenien, Spanien, Tschechien, Ungarn, Zypern
7. Unfallereignis Und zum Thema Arbeitssicherheit: Gab es in lhrem nur bei
Unternehmen einen meldepflichtigen Arbeitsunfall in den | Lebenslage
letzten 2 Jahren? JArbeits-
1:ja sicherheit und
2: nein Gesundheits-
7:verweigert schutz”
8: weil nicht Frage 4, Code 7
INT-Hinweis:
Ein meldepflichtiger Arbeitsunfall liegt vor, wenn ein
Mitarbeiter aufgrund eines Unfalls im Betrieb oder auf dem
Weg zur Arbeit mehr als drei Tage arbeitsunfdhig ist oder
krankgeschrieben wird.
8. SchlieBung Sie sagten eben, dass fiir lhr Unternehmen in den letzten nur bei
oder Ubergabe | 2 Jahren die Geschiftsaufgabe oder -iibergabe ein Lebenslage
Thema war: Welche der folgenden Gegebenheiten trifft ~Geschéfts-
auf Ihr Unternehmen zu? aufgabe oder
Ubergabe“

PROG: Mehrfachnennung méglich

INT: alles vorlesen, Mehrfachnennung méglich

1: Geschaftsaufgabe ohne Insolvenz, z.B. aus Altersgriinden
2: Geschaftsaufgabe mit Insolvenz

3: Geschéaftsubergabe, auch bevorstehend

7: verweigert
8: weil} nicht

Frage 4, Code
10
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Nr. Inhalt Frage Filter

9. Steuerart Im Zusammenhang mit welchen Steuerarten hatte lhr nur bei
Unternehmen in den letzten zwei Jahren Lebenslage
Behordenkontakt? ~Abgabe lhrer
PROG: Mehrfachnennung méglich, aber nicht fiir Code 1 und | Steuer-
2! Diese erklarung”
diirfen nicht zusammen genannt werden. Frage 4, Code 2
INT: Mehrfachnennung méglich, auBer Code 1 und 2, alle
Antwortméglichkeiten vorlesen
INT:
Bei der Einkommensteuer handelt es sich um die Steuer auf
Gewinne oder Verluste von Personengesellschaft, nicht um
die Lohnsteuer auf das Gehalt der Beschéftigten
PROG: Filtern, wenn Frage 1 =1 oder 4, 8, 97, 98
1: Einkommensteuer
PROG: Filtern, wenn Frage 1 = 2, 3 oder 5, 8, 97, 98
2: Korperschaftsteuer
3: Gewerbesteuer
4: Umsatz- oder Verbrauchsteuer
7: verweigert
8: weild nicht

9a. Aus- Im Zusammenhang mit welchen nur bei

schreibungs- Ausschreibungsverfahren von einer Behoérde oder einem Lebenslage
verfahren Amt hatte lhr Unternehmen in den letzten zwei Jahren ,,AUS-_
Behordenkontakt? schreibungs-
verfahren”

PROG: Mehrfachnennung méglich Frage 4, Code 8
INT: Mehrfachnennung méglich, Antworten vorlesen
1: Ausschreibungen mit Praqualifizierung
2: Ausschreibungen ohne Praqualifizierung
7: verweigert
8: weil} nicht
INT: Mit einer Préaqualifizierung kénnen Bieter unabhéngig
von einer konkreten Ausschreibung ihre Fachkunde und
Leistungsfahigkeit im Sinne der Vergabe- und
Vertragsordnungen vorab nachweisen.

9b. Patentschutz Hatte Ihr Unternehmen in den letzten zwei Jahren im nur bei
Bereich der Forschung und Entwicklung Kontakt mit Lebenslage
einer Férderungseinrichtung des Bundes, z.B. der KfW? | ,Patentschutz,

Markenschutz,

INT: nur eine Nennung, KfW = Kreditanstalt fiir Wiederaufbau | Forschung und
1:ja Entwicklung*”

2: nein

7: verweigert
8: weil} nicht

Frage 4, Code 4




Fragebogen: Lebenslagenbefragung der Unternehmen 2021

infas

Nr. Inhalt Frage Filter
PROG: Bildung und Auswahl der Lebenslagen-Schichten

Regel . . ,
Auswahl von max. 3 Lebenslagen-Schichten nach der |Basis: Inzidenz
Priorisierungsregel, sofern Anzahl >1 und genannte |und Sollzahlen
Lebenslagen-Schichten noch nicht voll sind.
Repeat-Block: Lebenslagen-Schicht

Text 2 Einleitung PROG: Bitte nur bei erster Lebenslagen-Schlieife einblenden! | Textbausteine

Lebenslage Wir mochten jetzt mit Ihnen gerne uber die Erfahrungen g/uerr(\i/eel:ﬁs}egzrat
lhres Unternehmens der letzten 2 Jahre mit Amtern oder gung
. gestellt.

Behorden sprechen.
Hierfiir wurde aus den Themen, die Sie uns genannt
hatten, das Thema [PROG: Schicht ,,Schicht“]
ausgewahilt.

11. Behorden Mit welchen der folgenden Amter oder Behérden hatten Textbausteine

Sie direkten Kontakt beim Thema [PROG: Schicht
»Schicht“]?

PROG: Nur bei der ersten Lebenslage in der ersten
Dienstleistungsbewertung einblenden:

Beriicksichtigen Sie dabei alle Stellen, zu denen Sie in
den letzten 2 Jahren (PROG: Wenn Lebenslagen-ID = 21,
,Corona“: ...im letzten Jahr) personlich, per Post,
telefonisch, online oder iiber ein Formular Kontakt
hatten. Wie ist das mit dem/der ...?

PROG: Ab der zweiten Lebenslage einblenden:
Bitte denken Sie wieder nur an die letzten zwei Jahre.

(PROG: Wenn Lebenslagen-ID = 21, ,Corona*“: ...an das letzte
Jahr)

Wie ist das mit dem/der ...?

INT: Bitte keine vagen Amternennungen zuordnen, sondern
nur Amter, an die sich die Zielperson erinnert.

PROG: Mehrfachnennung, Randomisierung von Code 1 bis 3
INT: Mehrfachnennung moéglich, vorlesen

1: mit dem Finanzamt

2: mit dem Bundeszentralamt fir Steuern

3: mit der Zollbehdrde

INT: nicht vorlesen

95: nichts davon, hatte selbst (doch) keinen Amterkontakt
96: nichts davon, weil zu einem anderen Amt/ einer anderen
Behorde Kontakt (INT: nur falls keine Zuordnung méglich)
97: verweigert

98: weil} nicht, wie das Amt/die Behérde genau hiel3

werden separat
zur Verfiigung
gestellt.

10
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Frage

Filter

13

Dienstleistung

PROG: Fiir alle ausgewéhlten Amter aus Frage 11 erfragen,
(zuféllige) Reihenfolge wie in Frage 11.

Worum ging es im weitesten Sinne bei lhrem Kontakt mit
[PROG: ausgewéhlte Behérde ,dem Finanzamt“]?

PROG: Mehrfachnennung, Randomisierung der Codes
sofern bei der jeweiligen Lebenslage 2 und mehr
Antwortcodes aul3er ,verweigert® und ,weild nicht“ méglich
sind, ,anderes Anliegen” immer am Schluss

INT: Bei Unklarheiten oder weiteren Anliegen, bitte méglichst
versuchen, den vorgegebenen Dienstleistungen zuzuordnen.

INT: Mehrfachnennung maéglich, vorlesen

1: Umsatzsteuervoranmeldung

2: Antrag auf Befreiung von der Umsatzsteuer
3: Umsatzsteuererklarung

4: Betriebs-/Aufienpriifung

PROG: Nicht vorlesen:

INT: Nicht vorlesen, nur anbieten, wenn der Rest gar nicht
passt.

5: Anderes Anliegen bei diesem Amt

97: verweigert
98: weild nicht

Textbausteine
werden separat
zur Verfiigung
gestellt.

14.

Anderes
Anliegen

Um welches andere Anliegen handelte es sich dabei?

INT-Hinweis: Bitte stichwortartig notieren! Achtung: Dieser
Text wird spéter eingeblendet!

PROG: Textfeld fiir Freitextantwort
PROG: Button fiir

6: da gibt es nichts

7: verweigert

8: weild nicht

Frage 13=5
(bzw. der jeweils
entsprechende
Code fiir

LAnderes
Anliegen®)

PROG:
Variable
anlegen

Aktiv/Passiv

PROG: Wenn ausgewdéhite Dienstleistung = ,Aul8enpriifung®,

71

,Betriebspriifungen bei Unfallereignis*, ,Generelle
Betriebspriifung®, ,Betriebspriifungen®, ,Bauaufsicht und -
kontrolle®, ,Kontrolle des technisches Arbeitsschutzes* ODER
,Kontrolle des sozialen Arbeitsschutzes“ ODER ,Uberpriifung

von Hygiene- und SchutzmalRnahmen®,

--> diese Variable = ,Passiv*,
--> sonst Variable Aktiv/Passiv= ,Aktiv".

1: aktiv
2: passiv

Wenn
Dienstleistungs-
IDs: 60, 86, 203,
206, 211, 215,
220, 2,9, 15, 22,
42, 47, 5, 18

11
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Nr. Inhalt Frage Filter
14. Anderes Um welches andere Anliegen handelte es sich dabei? Frage 13=5
Anliegen (bzw. der jeweils
INT-Hinweis: Bitte stichwortartig notieren! Achtung: Dieser entsprechende
Text wird spéter eingeblendet! Code fiir
~Anderes
Anliegen’”)

PROG: Textfeld fiir Freitextantwort
PROG: Button fiir

6: da gibt es nichts

7: verweigert

8: weild nicht

12
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Abschnitt 3: Ausgewahlte Dienstleistung: Gesamtzufriedenheit, Kommunikation und Formulare

Nr.

Inhalt

Frage

Filter

PROG

PROG: Bei der Auswahl der Dienstleistungen fiir die
folgenden Fragen werden maximal 4 Dienstleistungen aus
Frage 13 ausgewdhit, sofern so viele genannt wurden. Falls
in Frage 13 = anderes Anliegen: Textbaustein aus Frage 14
verwenden.

1. Abgleich: Wenn max. 4 Dienstleistungen genannt wurden
iiber alle Amter dieser Lebenslagen-Schicht, dann werden
alle genannten Dienstleistungen fiir die jeweiligen Amter
weiter verfolgt. Reihenfolge zuféllig.

2. Wenn mehr als 4 Dienstleistungen genannt wurden

und in Frage 11: n = 1-3 Amter: --> pro Amt mindestens
eine Dienstleistung

n = 4 Amter --> pro Amt genau eine Dienstleistung

n = 5 und mehr Amter: --> zuféllige Auswahl von 4 Amtern,
darin jeweils 1 Dienstleistung

Sprung-Button zu Abschnitt 5 Statistik. Falls befragte
Person Ungeduld oder Abbruch signalisiert, kann das
Interview ab der zweiten Dienstleistungs-Schleife verklirzt
werden.

Text 3

Einleitung
Vorabfragen

PROG: Nur in der ersten Dienstleistungs-Schleife einblenden!

Wir méchten nun mit lhnen gerne tiber lhre Erfahrungen
mit [PROG: Dienstleistung ,,der Umsatzsteuererkldrung“]
beim [PROG: ausgewéhlte Behérde ,Finanzamt“]
sprechen.

(PROG: Filter, wenn Lebenslagen-ID nicht 21 — Corona)

Bitte denken Sie auch hierbei wieder an lhre
Behordenkontakte innerhalb der letzten 2 Jahre.

(PROG: Filter, wenn Lebenslagen-ID = 21 — Corona)

Bitte denken Sie auch hierbei wieder an lhre
Behordenkontakte innerhalb des letzten Jahres.

13
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Nr. Inhalt Frage Filter
16. Gesamt- Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit dem [PROG:
zufriedenheit ausgewdéhlte Behérde ,,Finanzamt“] bei [PROG:
Dienstleistung | Dienstleistung ,,der Umsatzsteuererkldrung“|?
Waren Sie ...
INT: vorlesen
1: sehr zufrieden
2: eher zufrieden
3: teils/teils
4: eher unzufrieden
5: sehr unzufrieden
6: PROG: Bitte Button: kann die Dienstleistung und/oder das
Amt doch nicht genugend beurteilen
7: verweigert
8: weild nicht
INT:
Bei mehreren Ereignissen das auswéhlen, an das man sich
am besten erinnert.
Code 6 = ist programmiert als Sprungstelle zur néchsten
Dienstleistung, wenn bei Frage 16 (Gesamtzufriedenheit)
keine Beurteilung méglich.
17. Griinde fiir Frage 16 = 3,4,5

Unzufrieden-
heit
Dienstleistung

Warum waren Sie mit [PROG: Dienstleistung ,,der
Umsatzsteuererkldrung] beim [PROG: ausgewéhlte
Behérde ,,Finanzamt“] nicht zufrieden?

PROG: wenn Frage 16 Code 3, bitte ,nicht so zufrieden*”

INT-Hinweis: Bitte stichwortartig notieren!

PROG: Textfeld fiir Freitextantwort,
plus verweigert/weil3 nicht als Button

14
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Nr.

Inhalt

Frage

Filter

23.

Kommunika-
tionsweg

In welcher Form hatten Sie Kontakt mit [PROG:
ausgewdéhlte Behérde ,,dem Finanzamt‘] bei der [PROG:
Dienstleistung ,,Umsatzsteuererkldrung“]?

Denken Sie bitte auch an alle Gelegenheiten, in denen
Sie Informationen von der Behorde erhalten haben oder
auch an das Amt iibermittelt haben.

PROG: Mehrfachnennung

INT: Mehrfachnennung méglich, vorlesen

Hatten Sie Kontakt ...

1: Durch Besuch von Behoérdenbeschaftigten in Ihrem
Unternehmen?

2: Durch lhren persdnlichen Besuch?

3: Telefonisch?

4: Per Brief?

5: Per Internet oder E-Mail?

6: Per Fax?

INT: nicht vorlesen

7: nichts davon/anderes

96: PROG: Bitte Button: kann die Dienstleistung und/oder
das Amt doch nicht gentigend beurteilen

97: verweigert

98: weild nicht

Code 96 = ist programmiert als Sprungstelle zur ndchsten
Dienstleistung, wenn bei Frage 23 keine Beurteilung méglich

25.

Bevorzugter
Kommunika-
tionsweg

Welche Form des Kontakts bei der [PROG: Dienstleistung
sUmsatzsteuererkldrung“] wiirden Sie bevorzugen?

PROG: Mehrfachnennung, max. 2 Nennungen der Codes 1
bis 6

INT: max. 2 Nennungen méglich, vorlesen

1: Durch Besuch von Behdérdenbeschaftigten in Ihrem
Unternehmen?

2: Durch lhren persénlichen Besuch?

3: Telefonisch?

4: Per Brief?

5: Per Internet oder E-Mail?

6: Per Fax?

INT: nicht vorlesen

94: nichts davon/anderes
95: kommt drauf an

96: wie bisher

97: verweigert
98: weil} nicht

15
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Nr. Inhalt Frage Filter
26. Formular Wurden bei der [PROG: Dienstleistung
ausgefullt ,Umsatzsteuererkldrung“] bei [PROG: ausgewéhite
Behérde ,,dem Finanzamt“] auch Formulare wie z.B.
Antrage oder offizielle Eingabemasken ausgefillt?
INT: vorlesen
1:ja
2: nein
7: verweigert
8: weild nicht
27. Formular Wie war das: Hat Ihr Unternehmen... Frage 26 =1
:zlsbs:ﬁj"t INT: vorlesen
9 1: die Formulare ausgefiillt oder
2: wurden die Formulare durch das Amt fiir Sie
ausgefillt?
INT: nicht vorlesen
3: beides
7: verweigert
8: weild nicht
28. Digital-analog | Wie hat Ihr Unternehmen die Formulare ausgefiillt? Frage 27 = 1
ausgefiillt PROG: Mehrfachnennung oder 3

INT: Mehrfachnennung méglich, vorlesen

: Auf Papier

: Am PC oder Laptop

: Auf dem Tablet

: Mit dem Handy oder Smartphone

: verweigert
- weifd nicht

o N A WN -
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29. Formular Wie haben Sie die Formulare bei [PROG: ausgewéhlte Frage 26 = 1
Behérde ,,dem Finanzamt“] eingereicht?
PROG: Mehrfachnennung, Code 96 Einfachnennung
INT: Mehrfachnennung maéglich, vorlesen
INT-Hinweis: Wenn befragte Person den Antrag bei der
Behérde gelassen hat, als ,,Persénlich beim Amt
eingereicht” auswaéhlen.
1: Per Post versendet
2: Per Fax versendet
3: Personlich bei [PROG: ausgewéhlte Behérde ,dem
Finanzamt"] eingereicht
4: Als Anhang per E-Mail versendet
5: Direkt Gber die Webseite gesendet
6: Per Computer-Programm oder App gesendet
INT: nicht vorlesen
96: Eine andere Person hat das Formular eingereicht.
97: verweigert
98: weil} nicht
30. Nachweise Hat Ihr Unternehmen zur [PROG: Dienstleistung
,Umsatzsteuererkldrung“] bei [PROG: ausgewéhilte
Behérde ,,dem Finanzamt“] auch Nachweise eingereicht?
INT: vorlesen
1:ja
2: nein
7: verweigert
8: weild nicht
31. Nachweis- Wie haben Sie die Nachweise eingereicht? Frage 30 =1
versand

PROG: Mehrfachnennung, Code 6 Einfachnennung
INT: Mehrfachnennung méglich, vorlesen

1: Per Post versendet

2: Per Fax versendet

3: Personlich beim Amt eingereicht

4: Online oder per E-Mail versendet

INT: nicht vorlesen

6: Eine andere Person hat die Nachweise eingereicht.
7: verweigert

8: weild nicht

17
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Frage

Filter

31a.

Zufriedenheit
Transaktion1

Wie zufrieden sind Sie mit dem Vorgang, Formulare
und Nachweise zur [PROG: Dienstleistung
»Umsatzsteuererkldrung“] online bei [PROG:
ausgewdhlte Behérde ,,dem Finanzamt“]
einzureichen?

INT: vorlesen

: sehr zufrieden

. eher zufrieden

: teils/teils

: eher unzufrieden
: sehr unzufrieden

a s wWN -

INT: nicht vorlesen
7: verweigert
8: weild nicht

Wenn Frage 29 =
4, 5 oder 6

ODER Frage 31 =
4

31b.

Zufriedenheit
Transaktion2

Wie zufrieden sind Sie mit den Moglichkeiten,
Formulare und Nachweise zur [PROG: Dienstleistung
,»,Umsatzsteuererkldrung“] online bei [PROG:
ausgewdhlte Behérde ,,dem Finanzamt“]

einzureichen?

INT: Wenn Befragte/r angibt, dass diese Mdglichkeit nicht
bestand, soll der Umstand bewertet werden, dass man nicht
online einreichen konnte.

INT: vorlesen

1: sehr zufrieden

2: eher zufrieden

3: teils/teils

4: eher unzufrieden
5: sehr unzufrieden

INT: nicht vorlesen
7: verweigert
8: weild nicht

An alle, die Frage
31a laut
Filterbedingung
nicht erhalten
haben

32.

Griinde gegen
E-Government-
Nutzung

Aus welchen der folgenden Griinde haben Sie die
Formulare oder Nachweise zur [PROG: Dienstleistung
,»,Umsatzsteuererkldrung“] bei [PROG: ausgewéhilte
Behérde ,,dem Finanzamt“] nicht elektronisch bearbeitet
oder versendet?

INT: Nicht vorlesen, sondern zuordnen. Mehrfachnennung
moglich. Textfeld bei ,andere Griinde® nutzen, falls anderes
genannt, und stichwortartig notieren.

: Datenschutzgrinde
: habe keinen Zugang zum Internet/keinen Computer
: bevorzuge den personlichen Kontakt
: bevorzuge den Kontakt per Brief

: andere Grinde, und zwar:

a b wWN =

(PROG: Textfeld)

~

: verweigert
- weifd nicht

o

Wenn Frage 28
= nur Code 1

ODER Frage 29
= nur Code 1
oder 2 oder 3

ODER Frage 31
= nur Code 1
oder 2 oder 3
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Abschnitt 4: Zufriedenheitsfragen (Faktoren)

Nr. Inhalt Frage Filter
Text 4 Einleitung Im Folgenden soll es noch einmal detaillierter um lhre
Faktoren Zufriedenheit mit verschiedenen Aspekten bei der [PROG:
Dienstleistung ,,Umsatzsteuererkldrung“] bei [PROG:
ausgewdhlte Behérde ,,dem Finanzamt“| gehen.
Bitte sagen Sie mir jeweils, wie zufrieden Sie damit
waren. Wenn einer der Aspekte nicht zutrifft, teilen Sie
mir dies bitte mit.
33. Vorab- Wie zufrieden waren Sie mit dem Angebot an
information Informationen zu Vorgehen und relevanten Dokumenten
bei der [PROG: Dienstleistung ,,Umsatzsteuererklarung“|?
INT-Hinweis: Hier geht es um Information, z. B. dariiber, wo
man wann welche Unterlagen einreichen kann.
INT: vorlesen
1: sehr zufrieden
2: eher zufrieden
3: teils/teils
4: eher unzufrieden
5: sehr unzufrieden
INT: nicht vorlesen
6: Ich habe mich nicht informiert.
7: verweigert
8: weild nicht
34. Online- Wie zufrieden waren Sie mit dem Online-Angebot zur Wenn Frage 32
Angebot [PROG: Dienstleistung ,,Umsatzsteuererkldrung“]? nicht Code 2

INT: vorlesen

: sehr zufrieden

: eher zufrieden

: teils/teils

: eher unzufrieden
: sehr unzufrieden

: trifft nicht zu
: verweigert
: weild nicht

o0 N O abhwnN -~
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35.

Zugang zu
Formularen

Wie zufrieden waren Sie mit dem Zugang zu
notwendigen Formularen oder Antragen bei [PROG:
Dienstleistung ,,Umsatzsteuererkldrung“|?

INT-Hinweis: Ein Zugang zu Formularen kann bedeuten,
dass man Antragsformulare von einer Internetseite
herunterladen kann, sie von der Beh6rde zugeschickt
bekomme oder sie persénlich abholen muss.

INT: vorlesen

: sehr zufrieden

: eher zufrieden

: teils/teils

: eher unzufrieden
: sehr unzufrieden

: trifft nicht zu
: verweigert
: weild nicht

0 N O AP WN =

Wenn Frage 26
=1

36.

Verstiandlich-
keit des
Formulars

Wie zufrieden waren Sie mit der Verstandlichkeit
der Formulare zur [PROG: Dienstleistung
»,Umsatzsteuererklarung“|?

INT-Hinweis: Z. B.: War bei den Eintragungsfeldern immer
klar, was gemeint ist? Wurde deutlich, welche Anlagen ggf.
relevant sind?

INT: nur bei Bedarf vorlesen

: sehr zufrieden

. eher zufrieden

: teils/teils

: eher unzufrieden
: sehr unzufrieden

: verweigert
: weild nicht

o N abhwnN -

Wenn Frage 27
=1 oder 3

37.

Offnungszeiten

Wie zufrieden waren Sie mit den Offnungs- und
Sprechzeiten bei der [PROG: Dienstleistung
»Umsatzsteuererkldrung“]?

INT: Falls der Kontakt ausschlieB3lich durch die Behérde
erfolgte, bitte entsprechend vermerken.

INT: nur bei Bedarf vorlesen
1: sehr zufrieden

2: eher zufrieden

3: teils/teils

4: eher unzufrieden

5: sehr unzufrieden

INT: nicht vorlesen

6: trifft nicht zu/Kontakt ausschlief3lich durch die Behorde

7: verweigert
8: weil} nicht

Wenn Frage 23=2
oder 3
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38.

Wartezeiten

Wie zufrieden waren Sie mit den Wartezeiten?
PROG: Wenn Frage 23 = 3 ,Telefonisch®:

Gemeint sind sowohl Wartezeiten vor Ort, als auch
telefonische Warteschleifen.

INT: Falls der Kontakt ausschlieB3lich durch die Behérde
erfolgte, bitte entsprechend vermerken.

INT: nur bei Bedarf vorlesen
1: sehr zufrieden

2: eher zufrieden

3: teils/teils

4: eher unzufrieden

5: sehr unzufrieden

INT: nicht vorlesen

6: trifft nicht zu/Kontakt ausschlief3lich durch die Behoérde
7: verweigert

8: weild nicht

Wenn Frage 23
=2 oder 3

40.

Raumliche
Erreichbarkeit

Wie zufrieden waren Sie mit der raumlichen Erreichbarkeit
[PROG: ausgewéhlte Behérde ,,des Finanzamts‘], z. B. mit
offentlichen Verkehrsmitteln oder dem Auto?

INT: Falls der Kontakt ausschlieB3lich durch die Behérde
erfolgte, bitte entsprechend vermerken.

INT: nur bei Bedarf vorlesen
1: sehr zufrieden

2: eher zufrieden

3: teils/teils

4: eher unzufrieden

5: sehr unzufrieden

INT: nicht vorlesen

6: trifft nicht zu/Kontakt ausschlief3lich durch die Behoérde
7: verweigert

8: weild nicht

Wenn Frage 23
=2

41.

Vermittlung an
zustandige
Beschaftigte

Wie zufrieden waren Sie mit der Schnelligkeit der
Vermittlung an die zusténdigen Beschaftigten bei der
[PROG: Dienstleistung ,,Umsatzsteuererkldrung“]?

INT: Falls der Kontakt ausschliellich durch die Behérde
erfolgte, bitte entsprechend vermerken.

INT-Hinweis: Auch wenn die Vermittlung zuféllig erfolgte, soll
trotzdem eine Angabe zur Zufriedenheit gemacht werden.

INT: nur bei Bedarf vorlesen
1: sehr zufrieden

2: eher zufrieden

3: teils/teils

4: eher unzufrieden

5: sehr unzufrieden

INT: nicht vorlesen

6: trifft nicht zu/Kontakt ausschlief3lich durch die Behoérde
7: verweigert

8: weild nicht

Wenn Frage 23
=2 oder 3
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42,

Fach-
kompetenz

Wie zufrieden waren Sie mit der Fachkompetenz der
Beschaiftigten bei der [PROG: Dienstleistung
sUmsatzsteuererkldrung“|?

INT-Hinweis: Hier geht es um das fachliche Wissen, Ihre
Fragen richtig zu beantworten und Ihr Anliegen korrekt zu
bearbeiten.

INT: nur bei Bedarf vorlesen
: sehr zufrieden

: eher zufrieden

: teils/teils

: eher unzufrieden

: sehr unzufrieden

: verweigert
: weild nicht

O~N OO WN -

43.

Hilfs-
bereitschaft

Wie zufrieden waren Sie mit der Hilfsbereitschaft der
Beschiftigten?

INT: nur bei Bedarf vorlesen
: sehr zufrieden

: eher zufrieden

: teils/teils

: eher unzufrieden

: sehr unzufrieden

a s wN -

~

: verweigert
8: weild nicht

44,

Informationen
zum weiteren
Ablauf

Wie zufrieden waren Sie bei der [PROG: Dienstleistung
»Umsatzsteuererkldrung“] mit den Informationen iiber
die weitere Bearbeitung im [PROG: ausgewdhlte Behérde
»Finanzamt“]?

INT: nur bei Bedarf vorlesen
: sehr zufrieden

: eher zufrieden

: teils/teils

: eher unzufrieden

: sehr unzufrieden

: trifft nicht zu
: verweigert
: weild nicht

O~NO A WN -
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45,

Bearbeitungs-
dauer

Wie zufrieden waren Sie mit der Bearbeitungsdauer
durch das [PROG: ausgewéhlte Behérde ,,Finanzamt“]?

INT: nur bei Bedarf vorlesen
: sehr zufrieden

: eher zufrieden

: teils/teils

: eher unzufrieden

: sehr unzufrieden

: trifft nicht zu
: verweigert
- weild nicht

ONOO AaAPLWN -

46.

Verstiandlich-
keit offizielle
Schreiben

Wie zufrieden waren Sie mit der Verstandlichkeit
offizieller Schreiben des [PROG: ausgewéhlte Behérde
»Finanzamts“], z. B. Bescheide oder Antworten auf
Anfragen?

INT-Hinweis: Wenn die befragte Person angibt, keine
offiziellen Schreiben erhalten zu haben, bitte trifft nicht
zu“ auswéhlen.

INT: nur bei Bedarf vorlesen
1: sehr zufrieden

2: eher zufrieden

3: teils/teils

4: eher unzufrieden

5: sehr unzufrieden

INT: nicht vorlesen
6: trifft nicht zu

7: verweigert

8: weild nicht

47.

Zielerreichung

Haben Sie lhr Ziel bei der [PROG: Dienstleistung
,»,Umsatzsteuererkldrung“] bei [PROG: ausgewéhlte
Behérde ,,dem Finanzamt“] erreicht oder lauft das
Verfahren noch?

INT: nur eine Nennung, vorlesen
: Ja, erreicht.

: Teilweise erreicht.

: Nein, nicht erreicht.

: Das Verfahren lauft noch.

: verweigert
- weild nicht

O~N A WN-=-

Wenn Variable
Aktiv/Passiv = 1
(Aktiv)
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48.

Vertrauen

Ich lese lhnen nun einige Aussagen vor. Bitte sagen Sie
mir jeweils, ob Sie der Aussage zustimmen oder nicht
zustimmen.

Ich vertraue der Arbeit [PROG: ausgewdhlite Behérde ,,des
Finanzamts“] bei der [PROG: Dienstleistung
»,Umsatzsteuererkldrung“].

INT: Nur bei Bedarf zusétzlich vorlesen:
Hier geht es unter anderem darum, ob Sie Zweifel an der
korrekten Behandlung lhres Anliegens haben.

INT: vorlesen

: stimme voll zu

: stimme eher zu

: stimme teils/teils zu

: stimme eher nicht zu
: stimme gar nicht zu

A WON -

~

: verweigert
8: weild nicht

49,

Diskrimi-
nierung

Im Rahmen meines Anliegens habe ich mich persoénlich
benachteiligt gefiihlt, z. B. aufgrund von Geschlecht,
Alter, Behinderung, Herkunft, Religion oder sexueller
Identitat.

INT: vorlesen

: stimme voll zu

: stimme eher zu

: stimme teils/teils zu

: stimme eher nicht zu
: stimme gar nicht zu

A wWN -

~

: verweigert
8: weild nicht

50.

Unbestech-
lichkeit

Im Rahmen meines Anliegens habe ich den Eindruck
gewonnen, dass Unternehmen in meiner Branche
Beschiftigte [PROG: ausgewéhlite Behérde ,,des
Finanzamts“] bestochen haben.

INT: vorlesen

: stimme voll zu

: stimme eher zu

: stimme teils/teils zu

: stimme eher nicht zu
: stimme gar nicht zu

: verweigert
: weild nicht

O~N O WN-=-

27



Fragebogen: Lebenslagenbefragung der Unternehmen 2021

infas

Nr.

Inhalt

Frage

Filter

51.

Erwartungen

Das Ergebnis der [PROG: Dienstleistung
,»,Umsatzsteuererkldrung] bei [PROG: ausgewéhite
Behérde ,,dem Finanzamt“] entspricht meinen
Erwartungen.

INT: nur bei Bedarf vorlesen
: stimme voll zu

: stimme eher zu

. stimme teils/teils zu

: stimme eher nicht zu

: stimme gar nicht zu

: verweigert
- weild nicht

O~N A WN -

An alle, aulBer
wenn Frage 47
=4

52.

Kompliziertheit

Die [PROG: Dienstleistung ,,Umsatzsteuererklarung“] bei
[PROG: ausgewéhlte Behérde ,,dem Finanzamt“] war alles
in allem kompliziert.

INT: nur bei Bedarf vorlesen
1: stimme voll zu

2: stimme eher zu

3: stimme teils/teils zu

4: stimme eher nicht zu

5: stimme gar nicht zu

~

: verweigert
: weild nicht

oo
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20.

Informations-
quellen

Fragen 20 bis 22 werden pro Dienstleistung abgefragt
Welche der folgenden Quellen haben Sie genutzt, um
sich zur [PROG: Dienstleistung ,,Umsatzsteuererkldrung*]
bei [PROG: ausgewéhlte Behérde ,,dem Finanzamt“] zu
informieren?

PROG: Mehrfachnennung bei Code 1 bis 9, Randomisierung
von Code 2 bis 8, d. h. Code 1 bleibt immer zu Beginn und
Code 9 immer am Schluss, Code 96 als Einfachnennung
folgt dann ganz am Schluss

INT: Bitte alles einzeln nacheinander vorlesen, jeweils mit
Ja/nein abfragen und wenn Antwort ,ja“ entsprechend
anklicken.

INT-Hinweis: Professionelle externe Beratung: z. B.
Steuerberatung, ehrenamtliche Organisation, Verbédnde

1: Beratung durch [PROG: ausgewéhlte Behérde ,,das
Finanzamt‘]

: Informationsbroschiren

- Internetseiten von Behdrden und Amtern

: Fachbucher

: Ausfillhilfen zu Antragen oder Formularen

: andere Abteilung im eigenen Unternehmen

: Professionelle externe Beratung

: Originale Gesetzestexte

: Andere Quellen

O©oO~NOO O WN

INT: nicht vorlesen

96: Nein, habe mich nicht informiert
97: verweigert
98: weil} nicht

Wenn Frage 33
= 1] 2! 35 45 5! 7!
8

21,

Verstandlich-
keit des Rechts

Wie zufrieden waren Sie mit der Verstandlichkeit dieser
originalen Gesetzestexte?

INT: vorlesen

: sehr zufrieden

: eher zufrieden

: teils/teils

: eher unzufrieden
: sehr unzufrieden

: verweigert
: weild nicht

o N AP WON -

Frage 20=8
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22,

Zufriedenheit
mit der Quelle

Wie zufrieden waren Sie mit [PROG: Informationsquelle
aus Frage 20 einblenden ,,..."“]?

INT: vorlesen

: sehr zufrieden

: eher zufrieden

: teils/teils

: eher unzufrieden
: sehr unzufrieden

a b wON -

~

: verweigert
: weild nicht

o

Nur fiir eine
einzelne,
zuféllig
ausgewdéhlte
Antwortkategori
e aus Frage 20,
Codes 1 bis 3
stellen

53.

Verbesserungs
vorschlage

Wie lasst sich [PROG: Dienstleistung
,»,Umsatzsteuererkldrung“] bei [PROG: ausgewéhilte
Behérde ,,dem Finanzamt] aus lhrer Sicht verbessern?
Konnen Sie das bitte in lhren eigenen Worten
beschreiben.

INT-Hinweis: Bitte stichwortartig notieren!
PROG: Textfeld fiir Freitextantwort

PROG: Button fiir
6: da gibt es nichts
7: verweigert
8: weild nicht

53b.

Corona-
Zeitraum

Wann hatten Sie im Rahmen der [PROG: Dienstleistung
»Umsatzsteuererkldrung“] Kontakt mit [PROG:
ausgewdéhlte Behérde ,,dem Finanzamt“]?

PROG: Mehrfachnennung

INT: vorlesen, Mehrfachnennung méglich, Schétzung genligt.
1: 2019 (PROG: Bitte diesen Code nicht fiir Lebenslagen-ID =
21, Corona darbieten)

2: Januar bis Mitte Marz 2020
: Mitte Marz bis Mitte Mai 2020
: Mitte Mai bis Ende Oktober 2020
: ab November 2020

g bW

~

: verweigert
8: weild nicht
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53c. Corona-Ein- Hatten Sie den Eindruck, dass die Bearbeitung lhres Wenn 53b = 3,4
(neu) schrankung1 Anliegens bei [PROG: ausgewéhlte Behérde ,dem oder 5,
Finanzamt] durch die Corona-Pandemie beeinflusst .
wurde? jedOCh NICHT
bei Corona-
INT: vorlesen, nur eine Nennung Di'enst-
1: Nein, nicht beeinflusst. /9131‘“"799”
2: Ja, beeinflusst. (DL _id’s: 5,
3: Das kann ich nicht beurteilen. 18, 180, 224,
226, 227,
7: verweigert 229, 231,
8: weild nicht 233, 234,
236, 238)
53d. Corona-Ein- Wurde Ihr Anliegen dadurch...? Wenn 53¢ = 2
schrankung2

INT: vorlesen

1: sehr positiv beeinflusst
2: eher positiv beeinflusst
3: eher negativ beeinflusst
4: sehr negativ beeinflusst

PROG: Code 5 direkt hinter Code 4 und auf ,vorlesen” setzen

5: oder weder/noch, es war einfach anders

7: verweigert
8: weild nicht

PROG: Hier endet eine Schleife. Eine neue Schleife beginnt

wie folgt:Nédchste Dienstleistung oder Nédchste Lebenslage:

Ansonsten wird die Befragung fortgesetzt.

33



Fragebogen: Lebenslagenbefragung der Unternehmen 2021

infas

Nr. Inhalt Frage Filter
PROG Dienstleistungs-| Wechsel zu nachster Dienstleistung: Wenn weitere
Wechsel Dienstleistung
Sie sagten ja eben, dass Sie bei [PROG: Lebenslagen- en vorhanden
Schicht
» Text“]in den letzten 2 Jahren (PROG: Wenn
Lebenslagen-ID = 21, ,Corona“: im letzten Jahr) auch
folgende weitere Dienstleistung in Anspruch
genommen haben: [PROG: Dienstleistung 2 ,, Text“] bei
folgendem Amt: [PROG: Amt 2 ,,Text”]. Durfen wir Sie
hierzu auch noch einmal kurz befragen?
PROG: Hier auch noch einmal das offene Anliegen
einblenden, falls ausgewéhilt fiir ndchste Schleife.
INT: Bitte eingeben:
1: Befragung zu nachster Dienstleistung moglich [PROG: -->
Sprung zu Frage16]
2: Befragung zu néachster Dienstleistung nicht moéglich
[PROG: -> Sprung zu Frage 53.a (falls Lebenslagen-
Schicht Nr. 3-6), dann erst nédchster Lebenslagen-Schicht
sofern vorhanden, d.h. zu Frage ,Lebenslagen-Wechsel",
ansonsten zu Block 5 Unternehmensmerkmale]
53a. Steuerberatung | PROG: Frage erfolgt dann, wenn keine weitere Wenn
Dienstleistungen zur aktuellen Lebenslage mehr gestellt Lebenslagen-
werden soll/kann, und vor die Wahl Schichten:
der néchsten Lebenslagen-Schleife. 3 Einkommen-
steuer
Haben Sie bei [PROG: Dienstleistung 4 Kérper-
»Umsatzsteuererkldrung“] unter anderem eine Schaftsteuer
Steuerberatung in Anspruch genommen? 5 Gewerbe-
INT: Bitte vorlesen steuer
1:ja 6 Umsatz- oder
2: nein Verbrauchssteuer

7: verweigert
8: weild nicht
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PROG

Lebenslagen-
Wechsel

Wechsel zu néachster Lebenslage:

Sie sagten vorhin, dass Sie in den letzten 2 Jahren auch
zu folgendem Thema Behordenkontakte hatten: [PROG:

Lebenslagen-Schicht ,,Einstellung von Beschéftigten ...“].

Diirfen wir Sie denn hierzu auch noch einmal kurz
befragen?

PROG: Code 1 bis 3 als Einfachnennung

INT: Bitte eingeben, nur eine Nennung:

1: Befragung zu diesem Thema maglich [PROG: --> Sprung
zu Frage 11

2: Befragte/r kann oder méchte zu diesem Thema nichts
sagen. [PROG: --> Sprung zu néchster Lebenslagen-
Schicht, sofern vorhanden, oder zu Block 5
Unternehmensmerkmale]

3: Befragte/r kann oder méchte zu keinem weiteren Thema
Auskunft geben. [PROG: --> Sprung zu Block 5
Unternehmensmerkmale]

Wenn weitere
Lebenslagen-
Schicht
vorhanden
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Abschnitt 5: Unternehmensmerkmale

Nr. Inhalt Frage Filter
Text 6 Einleitung Zum Abschluss haben wir noch einige Fragen zu lhrem
Unternehmen.
54, Unternehmens | PROG: Bei Zutreffen der Lebenslage
alter Geschéftsaufgabe/Ubergabe (Frage 4 = Code 10)
Wie lange bestand lhr Unternehmen?
PROG: Sonst

Wie lange besteht Ilhr Unternehmen schon?

INT: Bei Bedarf vorlesen

1: 0 bis 3 Jahre *(seit 2018)
2: 4 bis 10 Jahre *(2011 — 2017)
3: 11 bis 20 Jahre *(2001 — 2010)
4: 20 bis 30 Jahre *(1991 — 2000)
5: 30 Jahre und langer *(vor 1991)
7: verweigert
8: weild nicht
55. Umsatz- Wie hoch war der Umsatz lhres Unternehmens im letzten
Statistikfrage Geschaiftsjahr?
INT-Hinweis:

Bei Bedarf erldutern: Diese Angaben werden — genau wie
alle anderen Antworten — streng vertraulich behandelt!

INT: Vorlesen

1: 0 bis zu 17.500 Euro
2: Uber 17.500 Euro bis zu 500.000 Euro
3: Uber 500.000 bis zu 10 Mio. Euro
4: (ber 10 Mio. bis zu 40 Mio. Euro
5: Uber 40 Mio. Euro
7: verweigert
8: weil} nicht
55a. Veranderung Wie beurteilen Sie die gegenwairtige wirtschaftliche Lage
wirtschaftliche | lhres Unternehmens im Vergleich zum Jahr 2019?

Lage
INT: vorlesen

1: sehr viel besser

: eher besser

: eher schlechter

: sehr viel schlechter
: gleich geblieben

a b WDN

»

: trifft nicht zu
: verweigert
8: weild nicht

~
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56. Statistikfrage- Nach unserer Information gehort lhr Unternehmen zur
Adressvorlage | Branche [PROG: aus Stichprobe einfiigen]. Stimmt das?
korrekt INT: Wenn es sich um ein ehemaliges Unternehmen handelt,
bitte sprachlich eigensténdig anpassen (,gehérte”).
1: ja
2: nein
7: verweigert
8: weil} nicht
57. Branche - Welche Branche oder welcher Wirtschaftszweig trifft auf | Nur wenn Frage

Statistikfrage —
Anders als in
Vorlage

lhr Unternehmen hauptséchlich zu?

INT: Wenn es sich um ein ehemaliges Unternehmen
handelt, bitte sprachlich eigensténdig anpassen (,traf*).

1: Handel, Kfz-Reparatur

2: Freiberufliche, wissenschaftliche oder technische
Dienstleistungen

3: Baugewerbe

4: Grundstlicks- und Wohnungswesen

5: Land-/Forstwirtschaft

6: Verarbeitendes Gewerbe

7: Gastgewerbe

8: Gesundheits- und Sozialwesen

9: Information und Kommunikation

10: Verkehr und Lagerei

11: Kunst, Unterhaltung, Erholung

12: Erziehung, Unterricht

13: Finanzen, Versicherungen

14: Energieversorgung

15: Wasserversorgung, Abwasser- und Abfallentsorgung
16: Bergbau

17: Sonstige wirtschaftliche Dienstleistungen

18: Sonstige Dienstleistungen

19: Sonstiges, und zwar ... (PROG: open)

97: verweigert
98: weil} nicht

INT-Hinweis:

Handel, Kfz-Reparatur: beinhaltet Grof3- und Einzelhandel
Freiberufliche, wissenschaftliche, technische und
wirtschaftliche Dienstleistungen: Rechtsanwalte,
Architekten, Ingenieurbiros, Notare, Wirtschaftsprifung,
Steuerberatung, Tierarzte, Forschung und Entwicklung,
Werbung und Marketing, Design

Grundstiicks- und Wohnungswesen: Vermietung,
Verpachtung, Kauf und Verwaltung von Immobilien

Land-/ Forstwirtschaft, Fischerei: Anbau von Pflanzen,
Tierhaltung und Tierzucht, Jagd, keine Herstellung von
Nahrungsmitteln

Verarbeitendes Gewerbe: Herstellung von fertigen Waren
aus Roh- und Grundstoffen beinhaltet Maschinen- und
Fahrzeugbau, Herstellung von chemischen Erzeugnissen,
Kleidung, Nahrungsmitteln, Baustoffen, Elektronik, Mébeln,
Druckerzeugnisse.

56 = ,nein”
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Gesundheit: Unterkinfte wie Hotels, Pensionen oder
Campingplatze, Gastronomie beinhaltet Restaurants, Kneipen,
Cafés, Catering, Diskos

Gesundheit- und Sozialwesen: Krankenhauser, Kliniken,
Arztpraxen, Pflege- und Altenheime, Betreuung von Senioren
und Kindern

Information und Kommunikation: Verlage (Bicher,
Zeitungen, Zeitschriften, Software), Radio- und
Fernsehsender, Herstellung von Filmen, Musik, Fernseh- und
Radioprogrammen, Filmverleih, Kinos, Telekommunikation,
Betrieb von Servern und Internetseiten

Verkehr und Lagerei: Personen- und Guterbeférderung,
Betrieb von Lagern, Kihlhdusern, Tanks und Silos

Kunst, Unterhaltung, Erholung: Theater, Zirkus,
Schriftsteller, Museen, Bibliotheken, Wettblros, Kasinos,
Sportanlagen, Fitnessstudios, Vergniigungsparks
Erziehung, Unterricht: Kindergarten, Schulen,
Bildungseinrichtungen, Nachhilfe

Finanzen und Versicherungen: Banken, Sparkassen,
Fonds, Versicherungen

Bergbau: Abbau von Kohle, Erzen, Ol und Gas

Sonstige wirtschaftliche Dienstleistungen: Hierzu zahlen
unter anderem die Vermietung von beweglichen Sachen wie
Fahrzeugen, Geraten oder Maschinen, die Vermittlung oder
Uberlassung von Arbeitskréften, Reisebiiros und
Reiseveranstalter, Wach- und Sicherheitsdienste, Detekteien,
Gebdaudebetreuung- und Reinigung, Garten- und
Landschaftsbau, Sekretariats- und Schreibdienste, Call
Center, Messe-, Ausstellungs- und Kongressveranstalter
Sonstige Dienstleistungen: Interessenvertretungen,
kirchliche, religidse Vereinigungen, Reparaturen von Geraten
und Gebrauchsgutern, Wascherei, Frisor- und
Kosmetiksalons, Bestattungswesen, Saunas und Solarien

Ende

Damit sind wir am Ende dieses Interviews angelangt. ich
danke lhnen herzlich fiir die Teilnahme an unserer
Befragung und wiinsche lhnen noch einen schénen Tag.
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POSTANSCHRIFT 11012 Berlin

TEL-+43 (0) 30 18 400-1350
E-MAIL susanne.baltes@bk.bund.de

Berlin, 27. Januar 2021

Sehr geehrte Damen und Herren,

die Bundesregierung hat das Statistische Bundesamt beauftragt, ergénzend zu
den bisher eingefuhrten quantitativen Verfahren des Regierungsprogramms
Burokratieabbau und bessere Rechtsetzung, regelméaRig Biirgerinnen und Biirger
sowie Unternehmen zu befragen. Das infas Institut fiir angewandte
Sozialwissenschaft fiihrt dazu eine bundesweite Studie zum Thema

~Wahrnehmung von Dienstleistungen der 6ffentlichen Verwaltung” durch.

Hiermit mochten wir auch Sie bitten, an dieser Studie teilzunehmen. Mit Ihnen
werden in den nachsten Monaten Gber 2000 Unternehmen telefonisch befragt. Mit
der Teilnahme an der Studie tragen Sie dazu bei, dass die Amter und Behérden in

Deutschland ihren Service fiir die Unternehmen weiter verbessern kénnen.

Ihre Telefonnummer wurde durch ein wissenschaftliches Zufallsverfahren
ausgewahlt. Die Befragungsergebnisse werden von infas ausschlieBlich anonym
an das Statistische Bundesamt in Wiesbaden fr die Analyse weitergeleitet.

Weitere Informationen zum Datenschutz finden Sie im Anhang.

Diese Befragung findet zum vierten Mal nach 2015, 2017 und 2019 statt. Die
Ergebnisse der bisherigen Befragungen wurden vom Statistischen Bundesamt
ausgewertet und in ausgewahlten Fallen gemeinsam mit Unternehmen und
Verbanden vertieft diskutiert. Aus diesen Diskussionen sind Beitréage fiir das




semezvon2  Arbeitsprogramm Bessere Rechtsetzung und Biirokratieabbau entstanden,

welches das Bundeskabinett im Dezember 2018 verabschiedet hat.
Wie geht es weiter?

In Kirze wird Sie nochmals ein Interviewer oder eine Interviewerin im Auftrag von
infas anrufen, um mit Ihnen ein telefonisches Interview zu fiihren.
Selbstverstandlich ist lhre Teilnahme freiwillig. Fir die Aussagekraft der
Ergebnisse ist es allerdings sehr wichtig, dass méglichst alle ausgewahlten
Expertinnen und Experten in den Unternehmen teilnehmen. Nur dann kann die
Studie ein vollstéandiges und repréasentatives Bild der Beurteilung von Amtern und

Behdérden in Deutschland vermitteln.

Wenn Sie zu den Zielen und Rahmenbedingungen des Projekts Fragen haben,
kénnen Sie sich gerne an das Statistische Bundesamt wenden. Die Ergebnisse
der bisherigen Befragungen und viele weitere interessante Informationen finden
Sie auf der Homepage des Statistischen Bundesamtes unter www.amtlich-
einfach.de.

Terminwlinsche fir das Interview besprechen Sie bitte direkt mit lhrem Interviewer

oder lhrer Interviewerin.

Wir freuen uns auf lhre Teilnahme und bedanken uns schon jetzt ganz herzlich fiir

Ihre Unterstitzung.

Mit freundlichen GriiRen

Im Auftrag

N .
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Susanne Baltes
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Erklarung zum Datenschutz und zur
absoluten Vertraulichkeit Ihrer Angaben

Das infas Institut fiir angewandte Sozialwissenschaft in Bonn fiihrt die
wissenschaftliche Studie ,Zufriedenheit mit behérdlichen Dienstleistungen®im
Auftrag des Statistischen Bundesamts unter Beteiligung des Bundeskanzleram-
tes durch. infas und das Statistische Bundesamt tragen die datenschutzrechtli-
che Verantwortung fiir diese Studie. Die Studie wird gemaf3 den Bestimmungen
der EU-Datenschutzgrundverordnung durchgefiihrt. Die Wahrung der
statistischen Geheimhaltung gemafd Bundesstatistikgesetz wird sichergestellt.

Die Kontaktdaten Ihres Unternehmens wurden durch ein statistisches Zufalls-
verfahren aus der Bisnode-Firmendatenbank ausgewahlt.

Thre Teilnahme an der Studie ist freiwillig. Die Ergebnisse der Befragung
werden ausschliefilich ohne Namen und Kontaktdaten dargestellt.

Das bedeutet: Niemand kann aus den Ergebnissen erkennen, von welchem
Unternehmen bzw. welcher Person diese Angaben gemacht worden sind.
Namen und Kontaktdaten werden im infas-Institut (strikt getrennt von den
Interviews) nur bis zum Abschluss der Befragung aufbewahrt und anschliefRend
geloscht.

Selbstverstindlich konnen Sie teilnehmen, aber einzelne Fragen unbeantwortet
lassen. Aus der Nicht-Teilnahme entstehen Thnen keine Nachteile. Ihr Einver-
standnis zur Teilnahme kénnen Sie jederzeit ohne Angabe von Griinden und
ohne weitere Konsequenzen bei infas mit Wirkung fir die Zukunft wieder zu-
ricknehmen. infas gibt Thnen gemaf Art. 13 DSGVO auf Anfrage hin Auskunft
iber die dort vorliegenden Kontaktdaten und dndert oder 16scht diese oder
schrankt die Verarbeitung auf IThren Wunsch hin ein. Wir weisen zudem auf das
gesetzliche Beschwerderecht bei einer Aufsichtsbehorde hin.

Sie konnen absolut sicher sein, dass wir...:

- Thren Namen und Thre Kontaktdaten nicht mit Thren Interviewdaten
zusammenfiihren, so dass niemand erfahrt, welche Antworten Sie persénlich
gegeben haben;

- Thren Namen und Ihre Kontaktdaten nicht an Dritte weitergeben;

- keine Einzeldaten, die einen Riickschluss auf IThre Person bzw. Ihr Unterneh-
men zulassen, an Dritte weitergeben;

- die Daten ausschlief8lich zu Forschungszwecken nutzen werden.

Wir danken fiir Thre Mitwirkung und fiir Thr Vertrauen in unsere Arbeit!

Christian Dickmann Menno Smid

Datenschutzbeauftragter infas Geschaftsfiihrer infas

infas Institut fiir angewandte
Sozialwissenschaft GmbH

Postfach 240101

53154 Bonn

Tel. 0800/73 84-500

Fax 0228/38 22-894

E-Mail:
unternehmenszufriedenheit@infas.de
www.infas.de
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