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Burger sind mit Behorden
uberwiegend zufrieden

Der Behordenapparat wird in Deutschland oft und gerne kritisiert. Doch wenn
man die Burgerinnen und Burger im Detail fragt, funktionieren viele Dinge auf
den Amtern offenbar iiberraschend gut. Die Unterstiitzung in Sachen Corona-
Pandemie erhalt allerdings weniger gute Noten. Und auch die Digitalisierung der
Behorden ist nach Ansicht der Bundesburger noch ausbaufahig.

Erfahrungen mit dem Gang aufs Amt sammelt irgendwann jeder Burger -
weitererzahlt werden meist jedoch die argerlichen Erlebnisse. Dabei sind unterm
Strich 83 Prozent der Bundesburger mit den hiesigen Behorden eher oder sogar sehr
zufrieden.

Auf einer Skala von minus zwei bis plus zwei
bekommen die Leistungen der deutschen Behorden
trotz Pandemie im Schnitt derzeit den Wert 1,1.
Gegenuber der vorherigen Befragung im Jahr 2019
sind das nur 0,1 Punkte weniger.

Vor allem die gangigen, routinemafSigen Ablaufe klappen offenbar ziemlich gut
(Grafik):



Die Behordenleistungen rund um die Beantragung eines neuen
Personalausweises oder Reisepasses werden von den Befragten mit 1,5
bewertet.

Wo Behorden gute Dienste leisten

In diesen Bereichen bewerteten die Bundesblirger die entsprechenden Dienst-
leistungen von Behérden am besten, auf einer Skala von minus zwei bis plus zwei
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Die gleich gute Beurteilung gibt es bei den Formalitaten in Sachen Patientenverfugung
oder Vorsorgevollmacht. Auch Behordengange, die bei einem Umzug, einer Heirat
oder im Fall einer langerfristigen Krankheit notwendig sind, laufen offenbar meist zur
Zufriedenheit der Burgerinnen und Burger ab.

Knackpunkt Corona

Allerdings hakt es gerade da, wo es um die Bewaltigung der Corona-Pandemie geht:
Die Kontakte mit den Gesundheitsamtern werden lediglich mit 0,8 bewertet. Noch
schlechtere Noten erhalten die Amter mit 0,7 dann, wenn sie den Biirgerinnen und
Biirgern helfen sollen, finanzielle Probleme wie eine Uberschuldung zu regeln.

Nicht zuletzt die Pandemie-Situation durfte dazu gefuhrt haben, dass der Gang aufs
Amt immer haufiger digital stattfindet:

Der Anteil der Bundesbiirger, die das Internet zur Kommunikation mit den
Behorden nutzt, ist seit 2019 von 27 auf 41 Prozent gestiegen.
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Knapp die Halfte der Befragten will auch kunftig bevorzugt per Computer oder
Smartphone mit den staatlichen Stellen kommunizieren. Das heilst allerdings nicht,
dass auf diesem digitalen Weg alles glatt lauft:

Die Biirgerinnen und Biirger bewerten die Online-Angebote der Behorden auf
der Skala von minus zwei bis plus zwei lediglich mit 0,5.

Generell zeigt die Befragung, dass die Deutschen grofSes Vertrauen in den Rechtsstaat
haben. Damit zusammenhangende Prinzipien wie Unbestechlichkeit oder
Diskriminierungsfreiheit werden von den Behorden offenbar weitestgehend geachtet -
jedenfalls vergeben die Bundesburger hier Noten zwischen 1,7 und 1,9.

Ein grofler Kritikpunkt ist dagegen das Amtsdeutsch: Die Sprache in
Rechtsvorschriften und Formularen ist oft so kryptisch, dass die Befragten hier nur
eine 0,4 vergeben.

Kernaussagen in Kirze:

« Die Dienstleistungen der Behorden werden von den Bundesburgern insgesamt
recht gut bewertet - auf einer Skala von minus zwei bis plus zwei im Schnitt mit
1,1.

 Vor allem gangige Ablaufe funktionieren gut, bei Angelegenheiten rund um die
Bewaltigung der Corona-Pandemie hakt es allerdings.

» Auch in Sachen Digitalisierung ist noch Luft nach oben, die Burgerinnen und
Biirger bewerten die Online-Angebote der Amter lediglich mit 0,5.



