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In dieser Arbeit wird aus Griinden der besseren Lesbarkeit das generische Maskulinum
verwendet. Alle Geschlechter sind damit gleichermalRen gemeint, sofern dies fur den
Kontext von Bedeutung ist.

1. Einleitung

Die Digitalisierung durchdringt heutzutage alle Bereiche des Alltags und bietet
zahlreiche Chancen, die Prozesse zu optimieren und zu erleichtern. Wahrend Cloud-
Technologien den elektronischen Datenaustausch ermaglichen,
Videokonferenzprogramme Menschen in Sekundenschnelle weltweit vernetzen,
kunstliche Intelligenz die Arbeit automatisiert und bei der Losungsfindung unterstitzt,
erfordern Behdrdengénge nach wie vor erheblichen Zeitaufwand. Laut einer aktuellen
Umfrage des Digitalverbands Bitkom dauert ein durchschnittlicher Besuch auf dem Amt
2 Stunden und 21 Minuten (Bitkom Research, 2024). Auffallig ist, dass die eigentliche
Bearbeitung vor Ort, die direkt zur Erledigung des Anliegens fuhrt, am wenigsten Zeit in
Anspruch nimmt. Fast drei Viertel der Gesamtdauer entfallen auf Fahrt- und
Wartekosten.

Ein wesentlicher Wendepunkt in dieser Situation sollte das Onlinezugangsgesetz
(OZG) darstellen, dass Bund und Lander dazu verpflichtet, ihre Verwaltungsleistungen
elektronisch Uber Verwaltungsportale anzubieten und diese Portale miteinander zu
verknipfen (81 OZG). Das Gesetz trat bereits 2017 in Kraft. Die Umsetzung erwies
sich jedoch als komplex und die urspriinglich fiir 2022 festgelegte Frist wurde verpasst.
Nichtsdestotrotz bleiben die ehrgeizigen Ziele, durch digitale Angebote die Verwaltung
effizient und jederzeit zuganglich zu gestalten, weiterhin bestehen. Auf Grundlage der
Schwéachen und Méngel des OZG wurden Verbesserungen erarbeitet und die
MaRnahmen entwickelt, die im OZG-Anderungsgesetz vom 24. Juli 2024 festgehalten
sind. In vier Jahren haben Birger schon einen gesetzlichen Anspruch auf einen
elektronischen Zugang zu den Verwaltungsleistungen des Bundes (8la Abs. 2
OZGAndG), was die Verwaltungen jetzt entsprechend zur Digitalisierung ihrer Dienste
zwingt. Zu den Neuerungen, die sich auf die Burger, Hauptnutzer der Dienstleistungen,
fokussieren, gehort die Verbindlichkeit zur Nutzerfreundlichkeit und Barrierefreiheit.
Digitale Verwaltungsangebote muissen intuitiv und einfach zu bedienen sein, und die
Burger sollen nun aktiv in den Entwicklungsprozess einbezogen werden (8 7 Abs. 1
OZGANdG).

Aktuelle Statistiken zeigen allerdings, dass 42 % der Nutzer mit den Online-Services

unzufrieden sind und deutliche Nutzungslicken bestehen (eGovernment MONITOR



2023). Die Werte variieren je nach Bundesland, wobei die zugrunde liegenden
Ursachen bisher nicht vertiefend untersucht wurden (eGovernment MONITOR 2022).
Die Hauptdefinition der zu digitalisierenden Leistungen und deren Prioritaten wurde
noch zu Beginn der Initiative ausschlie3lich auf nationaler Ebene festgelegt, ohne
lokale Unterschiede in den Bedurfnissen der Blrger zu bertcksichtigen. Wéahrend die
Verwaltung die Leistungen aus einer internen Perspektive als Aufgaben und
Verantwortlichkeiten betrachtet, sehen die Birger diese als eine Reihe von Diensten,
die ihre Bedirfnisse zu jeder Zeit und jedem Ort adressieren mussen. In einem
dynamischen Umfeld, das von standigen gesellschaftlichen und politischen
Veranderungen gepragt ist, konnen die Anforderungen der Menschen nicht statisch
bleiben (Hunnius et al., 2015). Daraus ergibt sich die Relevanz der Einbeziehung der
Birger, des kontinuierlichen Monitorings der Nutzerbedirfnisse sowie der regionalen
Analyse fur die erfolgreiche Implementierung digitaler Verwaltungsdienste.

Wahrend bestehende Forschungen theoretische Konzepte und den Umsetzungsstand
des Gesetzes in Deutschland diskutieren ((Mergel, 2019), (Schuppan, 2019), (Proll,
2021), (Kuhlmann et al., 2021), (Gréafe et al., 2024), (Seckelmann, 2024)), sich auf
gualitativen Daten basieren ((Hornbostel et al., 2019), (Halsbenning, 2021)) spezifische
Institutionen ((Schwab et al., 2019), (Grafe & Bogumil, 2024)), oder Leistungen
(Bogumil et al., 2022) betrachten, fehlt es an Studien, die den Fokus auf eine konkrete
Stadt und die Perspektive ihrer Einwohner legen. Die vorliegende Arbeit soll einen
Beitrag zur SchlieBung dieser Forschungsliicke leistet.

Das Ziel der Arbeit besteht darin, die aktuellen Bedirfnisse der Blrger der Stadt
Siegen im Kontext der Digitalisierung der Verwaltungsdienste umfassend zu
untersuchen. Zu diesem Zweck wird eine qualitative Forschung auf Basis semi-
strukturierter Interviews durchgefiihrt, die detaillierte Einblicke in die Winsche der
Burger und Vorgehensweise bei der Priorisierung bieten sollen. Darlber hinaus
werden die Erfahrungen der Birger mit Behérdengdngen sowie ihre Erwartungen und
Vorstellungen im Hinblick auf die Digitalisierung dieser Prozesse beleuchtet. Ein
Aspekt ist dabei die Identifikation der Arten der Interaktionen zwischen Blrgern und
Verwaltung sowie deren Einbindung in die digitalen Transformationsprozesse. Die
gewonnenen Erkenntnisse werden prasentiert und analysiert, was die Stadt bei der
Umsetzung des Gesetzes und auf dem Weg zur digitalen Transformation und E-
Government unterstutzen kann.

Diese Arbeit beschéftigt sich mit den folgenden Forschungsfragen:

1. Wie sind die aktuellen Nutzungserfahrungen der Birger mit den

Verwaltungsdiensten in der Stadt Siegen?



2. Welche Leistungen wirden die Burger der Stadt Siegen gerne online nutzen und
welche Prioritaten setzen sie dabei?

3. Wie sind die Einstellungen und Erwartungen der Bilrger bezlglich der
Digitalisierungsprozesse und welche Rolle spielen sie dabei?

Die vorliegende Bachelorarbeit ist wie folgt gegliedert. Nach der Einleitung wird im
zweiten Kapitel auf die Begriffe von Digitalisierung und E-Governments, das Konzept
der Burgerbeteiligung und die relevanten Gesetze eingegangen. In Kapitel drei wird die
methodische Vorgehensweise beschrieben. Kapitel vier prasentiert die Ergebnisse der
Interviews, die im funften Kapitel interpretiert und diskutiert werden. Die Bachelorarbeit

schlief3t in Kapitel sechs mit einem kurzen Fazit.



2. Theoretischer Rahmen

2.1 Digitalisierung

Digitalisierung bringt heute tiefgreifende Veranderungen in zahlreichen Branchen mit
sich, daher ist es wichtig diesen Prozess zunachst im Kontext offentlicher Verwaltung
zu verstehen und klarzustellen, was die Birger theoretisch erwarten kann.

Es lassen sich drei Ebenen der digitalen Entwicklung unterscheiden, die den Grad der
Transformation im Verwaltungsbereich bestimmen (Mergel, 2019).

Zunachst erfolgt die digitale Bereitstellung, was die einfache Uberfiihrung der
bestenenden Papierdokumente und Informationen in ein digitales Format bedeutet.
Dabei bleiben die zugrunde liegenden Verfahren weitgehend analog. Die Burger
kdnnen zwar Uber die Website der Behérde Zugang zu relevanten Informationen und
Formularen in Form von PDF-Dateien erhalten, mussen diese jedoch ausdrucken,
ausfullen und personlich einreichen (Mergel, 2019). Die Interaktion zwischen den
Birgern und der Verwaltung bleibt somit unverandert.

Die zweite Ebene, die als Digitalisierung bezeichnet wird, geht Uber die blof3e
Umwandlung analoger Daten hinaus und bezieht sich auf die Implementierung digitaler
Prozesse (Gréfe et al., 2024). Durch den Einsatz der modernen Technologien werden
bestehende Verwaltungsablaufe angepasst (Bogumil et al., 2022) und online verfiigbar
gemacht (Mergel, 2019). Dies ermdglicht es Burgern, verschiedene Leistungen in
Anspruch zu nehmen, ohne personlich vor Ort erscheinen zu mussen. Sie kdénnen
beispielsweise Formulare online ausflllen und direkt elektronisch Ubermitteln oder
Termine fur ihre Anliegen online vereinbaren. Diese Entwicklungen schaffen neue
Kommunikationswege zwischen Birgern und Behorden (Bogumil et al., 2022).

Den umfassendsten Wandel beschreibt die digitale Transformation, die eine
grundlegende Umgestaltung der gesamten Organisationsstruktur, -kultur und
-funktionen, eine Reformierung bewirkt. Hierbei steht die Entwicklung innovativer
Methoden zur Bereitstellung bestehender und neuer Dienstleistungen, wobei zukilinftig
digitale Losungen Prioritat haben, bevor mogliche Offline-Optionen in Betracht
gezogen werden. Automatisierte Systeme finden immer mehr Anwendung bei der
Bearbeitung von Antrdgen oder der Beantwortung von Anfragen. Fur die Burger
bedeutet dies neue Formen der Interaktion mit der Verwaltung und eine starkere
Ausrichtung auf ihre Bedurfnisse als Nutzer (Mergel, 2019).

Einerseits wird der Digitalisierungsprozess in dieser Darstellung in drei Klar
abgegrenzte Phasen unterteilt und als linear fortschreitend angesehen. Dies kann
kritisiert werden, da es dann im Einklang mit der Theorie des technologischen

Determinismus steht (Gréafe et al., 2024). Es ist insofern wichtig zu betonen, dass die



Prozesse auch parallel ablaufen kénnen und die verschiedenen Ebenen nicht streng
voneinander getrennt sind (Andersen & Henriksen, 2006). Dies gilt ebenfalls fur die
weiteren in dieser Arbeit betrachteten Modelle.

Die digitale Entwicklung in Deutschland findet zurzeit Uberwiegend auf den ersten
beiden Ebenen statt. Die umfassende digitale Transformation ist bislang nur
ansatzweise erkennbar (Bogumil et al., 2022). Gleichzeitig zeigt sich die Gesellschaft
in ihrer Haltung zum Wandel gespalten. Wahrend die Hélfte der Bevolkerung die
Digitalisierung offen und optimistisch begruf3t, steht die andere Halfte eher distanziert
oder ambivalent dazu (Initiative D21 e.V., 2024). Eine Transformation stellt somit nicht

nur technologische, sondern auch soziale Herausforderungen fiir die Birger dar.

2.2 E-Government

Das Konzept der Digitalisierung wird haufig in Verbindung mit dem Begriff von E-
Government verwendet, das als eine ganzheitiche Anwendungsform der
Digitalisierung in der o6ffentlichen Verwaltung zu verstehen ist (Mengs et al., 2022).
Eine detaillierte Auseinandersetzung mit dem Konzept des E-Governments ist
erforderlich, um zu klaren, wie der Einsatz digitalisierter Systeme in der Verwaltung die
Nutzungserfahrungen der Birger pragen kann und welche Mdoglichkeiten sich far
Burger im Umgang mit diesen Systemen ergeben.

Laut Definition von Lucke bedeutet E-Government die Verwendung der Informations-
und Kommunikationstechniken (IKT), um geschéftliche Prozesse in Verbindung mit
Regieren und Verwalten (Government) abzuwickeln (Lucke & Reinermann, Heinrich,
2002). Dabei liegt der Fokus auf dem Staat und den samtlichen Tatigkeiten und
Verfahren, die in der Verwaltung notwendig sind, um ihre Aufgaben zu erfullen.
Digitalisierung fungiert hier als ein Werkzeug, um die Ziele der E-Government zu
erreichen, indem die Aufgaben automatisiert und durch Computer Gbernommen
werden (Schmid, 2019).

Zu den angestrebten Ergebnissen z&hlt es, Leistungen nicht nur antrags- und
nachfrageorientiert, sondern auch service- und somit angebotsorientiert zu gestalten.
Viele Prozesse werden reorganisiert (Mengs et al., 2022). Das beinhaltet den Wechsel
von einem traditionellen Ansatz, wenn staatliche Stellen lediglich auf Anfragen der
Burger reagieren, zu einem Modell, wenn sie auf die aktive Gestaltung innovativer,
nutzerfreundlicher und burgerzentrierter Dienstleistungen abzielen. Durch die
Digitalisierung verbessern sich die Servicequalitat, die Geschwindigkeit und der
Umfang der Leistungsbereitstellung. Die Erwartungen der Blrger an die Verwaltung
steigen aber gleichzeitig immer auch. Die Beziehung zwischen beiden Parteien &ndert
sich durch neue Arten und Weise der Interaktionen (Mengs et al., 2022).
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2.2.1 Die Entwicklungsstufen

Die Veranderungen in den Verwaltungsleistungen sowie die Entwicklungsstufen der
Interaktionen zwischen Birgern und Verwaltung lassen sich aus dem E-Government-
Modell ableiten. Das Modell definiert spezifische Anwendungsfelder, Bereiche der
Verwaltungsdienste, in denen Technologien eingesetzt werden konnen. Die
Anwendungsfelder sind mit Interaktionsstufen - Information, Kommunikation und
Transaktion - verknlpft (Lucke & Reinermann, Heinrich, 2002). Beide Aspekte kénnen
als zwei Dimensionen von einem Prozess der Digitalisierung betrachtet werden. Die
Komplexitdt und der Umfang der Digitalisierung in diesen Dimensionen bestimmen
zusammen die Digitalisierungstiefe (Schwab et al., 2019). Die Entwicklungsstufen sind
in Abbildung 1 veranschaulicht.

A

Digitalisierungstiefe

Interaktionsstufen

Kommunikation:
Die Biirger kdnnen
mit der Verwaltung in
elektronische
Kommunikation

Komplexitat digitaler Losungen

Abbildung 1: Die Entwicklungsstufen von E-Government (Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an
Lucke & Reinermann, Heinrich, 2002, Grafe et al., 2024.)
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In der Diskussion um die Digitalisierung von Verwaltungsleistungen gibt es auch
weitere Ansatze zur Erweiterung und Weiterentwicklung von Modell. Schwab vertritt in
seiner Studie die Ansicht, dass eine dreistufige Klassifikation die Digitalisierung von
Verwaltungsleistungen in Deutschland genau widerspiegelt und ausreicht, um deren
Stand zu analysieren. Ein zentrales Ziel ist die medienbruchfreie Bereitstellung von
Transaktionen. Das bedeutet, dass Burger alle notwendigen Schritte eines
Verwaltungsvorgangs vollstandig elektronisch abschlieRen kdénnen, ohne Wechsel
zwischen digitalen und analogen Prozessen. Der Autor erwdhnt jedoch einen vierten
moglichen Fortschrittsgrad — die Integration - und definiert diesen als die nachste
Interaktionsstufe zwischen Birgeramtern und Birgern (Schwab et al., 2019). Sie
bezieht sich auf die Einbettung digitaler Verwaltungsleistungen in umfassende E-
Government-Portale (Grafe et al.,, 2024). Ein anschauliches Beispiel hierfir ist die
Umzugsmeldung (Bogumil et al., 2022), bei der Daten automatisch an alle relevanten
Institutionen, wie zum Beispiel das Einwohnermeldeamt, das Finanzamt, die Kfz-
Zulassungsstelle weitergeleitet werden, ohne dass die Birger mehrfach dieselbe
Information eingeben und in verschiedenen Amtsstellen vorsprechen mussen.

Im Endeffekt soll das E-Government dazu beitragen, traditionelle Grenzen zwischen
Personen, Prozessen, Daten und Objekten, seien es raumliche, zeitliche oder
organisatorische, zu Uberwinden. In diesem Kontext kann der Einsatz von
Technologien zu einem schnelleren Zugang zu Informationen und Dienstleistungen,
einer verbesserten Servicequalitdt und Benutzerfreundlichkeit, effizienteren
Verwaltungsstrukturen und Prozessen, geringeren Kosten sowie zu erhohter
Transparenz fuhren. Nur wenn die Umsetzung einen spurbaren zusatzlichen Nutzen
fur Birger und alle anderen Beteiligten — E-Benefit — schaffen wird, wird E-Government
erfolgreich sein und die herkémmlichen Verwaltungsansatze verdrangen (Lucke &

Reinermann, Heinrich, 2002).

2.2.2 E-Democracy

Lucke hebt in seiner Publikation zuséatzlich hervor, dass demokratische Prozesse Uber
alle Interaktionsstufen hinaus durch Nutzung von IKT geftérdert und abgebildet werden
konnen. Er bezeichnet dies als E-Demokratie (E-Democracy) und definiert es als einen
wichtigen Bestandteil des E-Government. Dabei liegt der Fokus nicht lediglich auf der
Entwicklung digitaler Losungen zur besseren Servicebereitstellung fir Birger als
Nutzer (Kaiser, 2001), sondern auf deren aktiver Einbindung in die
Entscheidungsfindung (DEMO-net et al., 2006) und die Gestaltung der Prozesse

selbst. Dazu konnen Anwendungen zur Unterstitzung von Bdirgerinitiativen, zur
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Beteiligung an politischen Entscheidungen sowie Plattformen fiir elektronische Wahlen
zahlen (Lucke & Reinermann, Heinrich, 2002).

In der E-Democracy wird zwischen zwei Hauptbereichen unterschieden: E-Voting, das
sich gezielt auf die Durchfihrung und Verwaltung von Wahlen fokussiert, und E-
Partizipation, die eine breite Palette von Birgerengagement und -mitwirkung abdeckt
(Macintosh et al., 2005). Eine eingehende Betrachtung der E-Partizipation ist wichtig,
um zu verstehen, wie Birger in die Digitalisierungsprozesse der Verwaltung integriert
werden kdnnen und welche aktiven Rollen sie dabei einnehmen kdnnen.

Laut dem Konzept der E-Partizipation kénnen die Burger unterschiedliche Grade an
Kontrolle, Mitbestimmung und Einfluss erhalten. Zur Bewertung dieser Einbindung
lassen sich auch hier Stufen definieren, die die Tiefe der E-Partizipation widerspiegeln.
In der Literatur werden Ansatze und Modelle vorgestellt, die Klassifikationen mit drei
oder vier Ebenen verwenden (Tambouris et al., 2007). Nach Anpassung schlagt
Tambouris seine Variante mit funf Beteiligungsstufen vor.

Die erste Stufe, E-Informing, beschreibt eine Einweg-Kommunikation, bei der Burger
online Uber wichtige Themen informiert werden, ohne dass eine direkte Interaktion
stattfindet. Diese kann durch E-Consulting erweitert werden, indem die Verwaltung
Feedback zu spezifischen Themen oder Vorschlagen einholt. Die Burger kdnnen zwar
ihre Meinungen auf3ern, jedoch bleibt ihre Rolle eher beratend. In der dritten Stufe, E-
Involving, wird die Offentlichkeit aktiv in die Prozesse eingebunden, um sicherzustellen,
dass ihre Perspektiven verstanden und berlcksichtigt werden. Eine echte Form der
Zusammenarbeit reprasentiert E-Collaborating, bei der die Birger eine aktive Rolle
spielen und an der Entwicklung und Umsetzung von Ldsungen beteiligt sind. Das
hdchste Mal3 an Beteiligung stellt E-Empowerment dar, bei dem die Bevolkerung die
volle Kontrolle Uber den Entscheidungsprozess und dessen Ausgang erhélt (Tambouris
et al., 2007).

Der Autor der Publikation beschreibt auch die konkreten Arten von
Softwareanwendungen und Plattformen sowie die zugrunde liegenden Technologien,
die zur Unterstitzung der E-Partizipation verwendet werden kdnnen. Das Hauptziel
besteht darin, durch den Einsatz dieser Lésungen die Kluft zwischen Verwaltung und
Burgern zu Uberbricken, indem die Verwaltung verstandlicher und zugénglicher
gemacht wird und die Blrger als ernsthafte und einflussreiche Teilnehmer in die
Prozesse integriert werden (DEMO-net, 2006).

Eine Studie zur E-Partizipation in Deutschland zeigt, dass Birger auf kommunaler
Ebene sich starker betroffen fihlen und glauben, dass ihr Engagement tatséchlich
Wirkung haben kann. Auf Bundesebene hingegen sind sie eher skeptisch und
pessimistisch beziglich der Effektivitdt und des Einflusses ihres Beitrags. Insgesamt
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wurde jedoch eine geringe Verbreitung von E-Partizipationsverfahren sowie eine
unzureichende institutionelle Integration im Land festgestellt, was auf einen
erheblichen Entwicklungsbedarf hinweist (Marker, 2010).

2.3 Onlinezugangsgesetz

Wahrend die digitale Transformation und E-Government die Ubergeordneten Ziele der
Verwaltungsmodernisierung repréasentieren, dient das Onlinezugangsgesetz (OZG) als
ein konkretes Instrument, um die Umsetzung dieser Ziele durch festgelegte
Anforderungen und Zeitrahmen zu ermdglichen und somit den Fortschritt auf dem Weg
zur digitalen Verwaltung in Deutschland voranzutreiben.

Das Onlinezugangsgesetz (OZG) trat im Jahr 2017 in Kraft und legte zwei zentrale
Verpflichtungen fur Bund und Lander fest. Erstens sollen sie ihre
Verwaltungsleistungen auch elektronisch tber Verwaltungsportale anbieten (81 Abs. 1
0ZG). ,Verwaltungsleistungen® im Sinne des Gesetzes umfassen die elektronische
Abwicklung von Verwaltungsverfahren sowie die notwendige elektronische Information
und Kommunikation des Nutzers Uber allgemein zugéngliche Netze (82 Abs. 3 OZG).
Ein ,Verwaltungsportal® beschreibt hierbei ein geblndeltes elektronisches
Verwaltungsangebot eines Landes oder des Bundes, das die Angebote einzelner
Behdrden zusammenfasst (82 Abs. 2 OZG). Zweitens sieht das OZG vor, dass die
Verwaltungsportale der Lander und des Bundes zu einem Portalverbund verknupft
werden (81 Abs. 2 OZG), der den Zugang zu Verwaltungsleistungen auf verschiedenen
Portalen ermdglicht und sicherstellt, dass Nutzer einen barrierefreien und

medienbruchfreien Zugang zu diesen Leistungen erhalten (83 Abs. 1 OZG).

2.3.1 Auswahl von OZG-Leistungen

Die spezifischen Verwaltungsleistungen, die im Rahmen der Initiative digitalisiert
werden sollen, sind im OZG-Umsetzungskatalog definiert. Eine prazise Darstellung des
Ansatzes der Stadt liefert Erkenntnisse fiir das theoretische Konzept, auf dem die
Bedirfnisse und Wiinsche der Blrger identifiziert wurden. Die zusétzlichen Einblicke in
die zugehdrigen Daten aus anderen Statistiken und Studien erméglichen ein besseres
Verstandnis bestehender Trends und Muster im Nutzerverhalten.

Ausgangspunkt fir die Auswahl ist der Leistungskatalog (LeiKa), der rund 5.500 aller
moglichen Verwaltungsleistungen umfasst. Der Leistungskatalog wurde manuell
Uberpriaft und durch Experteninterviews, Befragungen sowie Recherchen erganzt.
Ahnliche oder redundante Leistungen wurden zusammengefiihrt, wahrend nicht

relevante Dienste, wie solche ohne direkten Kontakt zur Verwaltung, bestimmte
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Kontrollvorschriften und informelles Verwaltungshandeln, ausgeschlossen wurden.
Dies fuhrte zur Konsolidierung auf 575 OZG-relevante Leistungen, die dann priorisiert
wurden (Hunnius & Stocksmeier, 2018). Die Vorgehensweise bei der Priorisierung wird
weiter ndher erlautert und analysiert.

Zur Festlegung der Prioritaten wurden drei zentrale Datenquellen herangezogen
(Hunnius & Stocksmeier, 2018).

Zunéachst wurden Studien bericksichtigt, die die Top 100 der wichtigsten und am
haufigsten genutzten Verwaltungsleistungen fir Burger (Hunnius et al., 2015) und
Unternehmen (Stocksmeier et al., 2017) untersuchen. Hunnius folgt in seiner
Publikation der Methode, die Kriterien - ,Haufigkeit® und ,Wichtigkeit® - erst im
Zusammenhang mit Lebenslagen und nicht mit einzelnen Verwaltungsdienstleistungen
zu erforschen. Es wird argumentiert, dass es keine per se wichtigen Leistungen gibt;
vielmehr hangt die Relevanz immer von der spezifischen Lebenssituation und der
Perspektive des Blrgers ab (Hunnius et al., 2015). Die definierten Lebenslagen
werden hinsichtlich der Dimensionen Effizienz, Effektivitdt und Umsetzbarkeit
betrachtet (Hunnius et al., 2015). Die Kriterien werden genauer erklart.

Bei der Bewertung der Effizienz werden die Kosten und die Nutzungshaufigkeit
berticksichtigt (Hunnius et al., 2015). Es ist darauf hinzuweisen, dass die Reduzierung
von Aufwand und Ressourcen oft eine zentrale Motivation fur die Nutzung digitaler
Verwaltungsdienste darstellt und daher von Bedeutung ist. Umfrageergebnisse zeigen,
dass Burger Zeitersparnis und die Senkung der Verwaltungskosten als wesentliche
Griinde fur den Wechsel zu elektronischen Angeboten nennen. Zudem sehen sie in der
Einsparung eigener Kosten, wie zum Beispiel dem Wegfall von Porto- oder
Parkplatzgeblhren, einen weiteren bedeutenden Vorteil (Bogumil et al., 2019). In
Bezug auf die Haufigkeit ist hervorzuheben, dass dieser Aspekt im Rahmen eines
citizen-centric-Ansatzes aus der Perspektive des Blrgers und seiner Anzahl an
Interaktionen mit den Behérden betrachtet wird, und nicht lediglich anhand der
Anfragen seitens der Institution (Hunnius et al., 2015). Eine andere Forschung zeigt,
dass Personen, die haufiger mit Verwaltungsanliegen konfrontiert sind und dadurch in
Kontakt mit Behdrden treten, eine grof3ere Bereitschaft zur Nutzung digitaler Dienste
sowie einen erhohten Bedarf an zusatzlichen Online-Angeboten aufweisen (Initiative
D21 e. V., 2010). Das unterstreicht die Bedeutung der Methode, Leistungen mit hohen
Kosten und hohem Nutzen priorisiert zu betrachten.

Fur die Bestimmung der Effektivitat werden die politisch-strategische Relevanz und die
Komplexitdt der Situation herangezogen (Hunnius et al., 2015). Es lasst sich
nachweisen, dass Birger, die vor grollen Herausforderungen stehen, einen

erheblichen Bedarf an digitalen Optionen als zuganglichere und oft weniger belastende
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Alternative zu herkdmmlichen Behordenterminen haben. Ein Beispiel hierfir kann die
Lebenslage ,Arbeitslosigkeit” sein. Eine Umfrage des Statistischen Bundesamts unter
1.000 Burgern zeigt, dass der Anteil derjenigen, die das Internet zur Kommunikation
mit Behorden in solchen Situationen nutzen, schon deutlich gestiegen ist — von 25 %
im Jahr 2015 auf 61 % im Jahr 2021. Gleichzeitig ist der Anteil der Befragten, die
personliche Termine vor Ort bevorzugen, von 92 % im Jahr 2015 auf 51 % im Jahr
2021 stark zuriickgegangen. Bei der Befragung zu den zukinftigen Praferenzen fur die
Kommunikation mit Verwaltung zeigt sich eine zunehmende Tendenz hin zu Online-
Optionen (Statistisches Bundesamt, 2021a). Ahnlich zeigt sich der Trend der
steigenden Nachfrage auch bei der Lebenslage ,Ausbildung” (Statistisches
Bundesamt, 2021b), die aus der Perspektive ihrer Auswirkungen auf den Arbeitsmarkt
und die wirtschaftliche Entwicklung des Landes von strategischer Bedeutung ist.
Daraus ergibt sich die Relevanz der Methode, den Schwerpunkt auf
Verwaltungsleistungen zu legen, die einen wesentlichen Einfluss auf die Gesellschaft
haben und in kritischen Situationen Unterstutzung bieten kdnnen.

SchlieBlich bezieht sich die Bewertung des Aspekts Umsetzbarkeit darauf, wie
realistisch und praktikabel es ist, die Verwaltungsleistung in der jeweiligen Situation
digital umzusetzen (Hunnius et al., 2015).

Infolge der Analyse der drei Dimensionen wird eine Prioritatenliste mit untersuchten
Lebenssituationen erstellt. Die hochsten Positionen dieser Liste nehmen
Kinderbetreuung, Berufsausbildung, Studium, Einwanderung und Geburt ein. Die
Hauptleistungen dieser Kategorien représentieren die Ergebnisse der Studie Uber die
Top 100 der wichtigsten und am h&aufigsten genutzten Verwaltungsleistungen (Hunnius
et al.,, 2015). Sie dienten als Grundlage fir die Priorisierung im Rahmen des
Onlinezugangsgesetzes.

Als zweite Datenquelle wurden die am haufigsten nachgefragten Leistungen bei der
Einheitlichen Behdrdenrufnummer 115 herangezogen. Ein Vergleich der Ergebnisse
der oben genannten Studien mit diesen Daten zeigt deutliche Ubereinstimmungen.
Unterschiede ergeben sich vor allem darin, dass in der 115-Anrufstatistik weniger
Leistungen fur Unternehmen aufgefiihrt sind. Zusatzlich wurden européische Vorgaben
berticksichtigt, wie sie im Vorschlag zur Single Digital Gateway-Verordnung der
Europaischen Kommission beschrieben sind (Hunnius & Stocksmeier, 2018).
Dienstleistungen, die in allen drei Datenquellen vorkamen, erhielten Prioritat 1. FUr
diejenigen, die in zwei der drei Quellen aufgefihrt wurden, wurde Prioritat 2 vergeben.
Die verbleibenden Angebote wurden der Prioritéat 3 zugeordnet. AbschlieRend wurde
der Ansatz zur Kategorisierung nach Lebenslagen auf alle 575 OZG-Leistungen
angewendet und eine Systematisierung durchgefihrt (Hunnius & Stocksmeier, 2018).
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2.3.2 OZG-Reifegradmodell

Im Rahmen der Umsetzung der OZG-Initiative wird auf das spezielle Reifegradmodell
der Europaischen Kommission zur Messung der Online-Verfugbarkeit von
Verwaltungsleistungen zurtickgegriffen, das sechs verschiedene Stufen unterscheidet
(BMI, 2019). Dieses Modell erméglicht es die aktuellen Nutzungserfahrungen und
Ansichten der Burger zur Digitalisierung von Verwaltungsdiensten im entsprechenden
Kontext prazise zu analysieren (Abbildung 2).

Once-Only
[——
Basierend auf dem Modell der EU Kommission OZG Leitbild Digitalisierung
zur Messung der Online-Verfigbarkeit von F
Verwaltungsleistungen in der EU 0ZG Verpflichtungen erfiillt
5 : : : ; : ; Vernetzte
Offline Information Formular-Assistent  Online-Leistung  Online-Transaktion

Online-Transaktion

Die Bear

Dge

Abbildung 2: OZG-Reifegradmodell (Quelle: BMI, 2019)

In Bezug auf die zuvor vorgestellten drei Ebenen der digitalen Entwicklung (Kapitel 2.1)
entsprechen die Stufen 1 und 2 dem Konzept der digitalen Bereitstellung. Ab Stufe 3
lasst sich von Digitalisierung sprechen, da ab diesem Punkt die Mdglichkeit einer
vollstandigen digitalen Abwicklung des Online-Services besteht. Im Gegensatz zur EU,
die eine tatsachliche Online-Verfigbarkeit von Dienstleistungen erst ab dieser Stufe
eindeutig festlegt, werden bei der OZG-Umsetzung auch einzelne Leistungen als
eingefuhrt betrachtet, die lediglich die Stufe 2 erreicht haben, obwohl ihre Nutzung
digital nur eingeschrankt méglich ist. Dennoch konzentriert sich die OZG-Initiative auf
die Entwicklung und Implementierung von Angeboten, die Stufe 3 entsprechen (Ro6hl,
2022).

Im Hinblick auf das erlauterte E-Government-Modell (Kapitel 2.2) kann der angestrebte
dritte Reifegrad als Beginn der Umsetzung von Lésungen angesehen werden, die der
Interaktionsstufe ,Transaktion“ entsprechen. Das Konzept der Integration (Schwab et
al., 2019) lasst sich den nachfolgenden Stufen gleichsetzen. Diese repréasentieren eine
Vision der Weiterentwicklung digitaler Dienste und Uberschreiten zugleich die Ebene

der digitalen Transformation (Kapitel 2.1).
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2.3.3 Umsetzung

Das Onlinezugangsgesetz setzte die Frist fur die Verwaltungsreform (Mergel, 2019) auf
Ende 2022 an. Zum festgelegten Stichtag waren jedoch lediglich 33 der urspriinglich
angestrebten 575 Onlineleistungen flachendeckend verflgbar (Gréafe et al., 2024). Das
lasst sich auf mehrere zentrale Grinde zurlckfuhren. Ein wesentlicher Faktor ist die
Komplexitdt der Koordinierungs- und Abstimmungsprozesse im féderalen System
Deutschlands (Nationaler Normenkontrollrat, 2022). Zweitens mangelt es an Digital-
Kapazitaten, sowohl in Bezug auf technische Ressourcen als auch auf qualifiziertes
Personal (Rohl, 2023). Dariber hinaus wird kritisiert, dass analoge
Verwaltungsvorgange haufig lediglich digital abgebildet werden, anstatt sie
grundlegend zu Uberdenken und zu modernisieren (Rohl, 2023). Die gleichzeitige
Fuhrung von Papier- und digitalen Akten tritt auch haufig auf (Gréfe et al., 2024).
Dadurch werden viele interne Prozesse noch komplexer (Bogumil et al., 2022) und die
Potenziale digitaler Systeme nicht ausgeschopft. Als Beispiel der ungenutzten
Chancen der Digitalisierung werden Plattformlésungen sowie Kl-gestitzten Cloud-
Technologien genannt, die in anderen EU-Landern erfolgreich eingesetzt werden. In
Deutschland scheitern solche Ansatze jedoch unter anderem an einer restriktiveren
Auslegung der europdischen Datenschutzvorschriften, was die Implementierung
erschwert (R6hl, 2023).

Am 24. Juli 2024 trat das neue OZG-Anderungsgesetz in Kraft, mit dem die Ziele der
Digitalisierung, wenn auch verspatet, erreicht werden sollen. Derzeit wird daran
gearbeitet, rechtliche Vorgaben und Regulierungen anzupassen, verbindliche
Standards zu schaffen und einheitliche Birger- und Unternehmenskonten auf
nationaler Ebene einzufihren (Gréafe et al., 2024).

Die Gesetzesanderungen bringen auch Neuerungen beziiglich der Blrgerbeteiligung
im Umsetzungsprozess mit sich. Das Prinzip der Nutzerzentrierung wurde von Anfang
an festgelegt, wobei MaRnahmen wie die Analyse von Nutzeranforderungen und die
Berticksichtigung von Nutzerfeedback vorgesehen waren (BMI, 2019). Nun ist klar
definiert, dass Bund und Lander sicherstellen missen, dass Verwaltungsleistungen
benutzerfreundlich sowie einfach und intuitiv bedienbar sind, und dass Burger aktiv in
die Entwicklung der digitalen Angebote eingebunden sind (§ 7 Abs. 1 OZGANdG).
Dieses Kapitel verdeutlicht, dass die Umsetzung des Onlinezugangsgesetzes mit
erheblichen Herausforderungen verbunden ist, die zu Verzégerungen flihren. Die
Reformvorgaben befinden sich aktuell in der Phase der Umsetzung, was fur das

Verstandnis der gegenwartigen Nutzererfahrungen der Birger von Bedeutung ist.
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Zudem betreffen die Gesetzeséanderungen die Rolle der Biirger bei der Digitalisierung
sowie ihre Interaktionen mit der Verwaltung.

Die Arbeit beschéaftigt sich weiter mit einer tiefgreifenden Untersuchung der
Digitalisierung von Verwaltungsleistungen im Kontext der Umsetzung des
Onlinezugangsgesetzes aus der Sicht der Birger der Stadt Siegen. Zum Zeitpunkt der
Forschungsdurchfiihrung sind Online-Dienste fir 199 OZG-Leistungen flachendeckend
in Siegen verfugbar (BMI, 2024).
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3. Methodik

Zur Erreichung der Forschungsziele der Arbeit wurde eine qualitative
Forschungsmethode gewahlt, bei der semi-strukturierte Interviews als zentrales
Erhebungsinstrument dienen. Dieser Ansatz ist besonders geeignet, da er ein tiefes
Verstandnis der Burgererfahrungen mit den bestehenden Verwaltungsdiensten sowie
ihrer Wiinsche und Prioritaten fur zuklnftige digitale Angebote ermdglicht. In diesem
Kapitel wird die methodische Vorgehensweise der Untersuchung naher erlautert
(Steffen & Doppler, 2019).

3.1 Die Stichprobe

Abbildung 3: Teilnehmerubersicht (Quelle: eigene Darstellung)
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Fur die Auswahl der Interviewteilnehmer wurde eine Kombination aus willktrlicher
Stichprobenziehung (Bryant & Kathy, 2010) und der Schneeballmethode (Helfferich,
2011) verwendet. Dabei wurden Personen aus dem personlichen Umfeld, darunter
Freunde und Bekannte, ohne spezifische Auswahlkriterien rekrutiert. Insgesamt
nahmen 15 Personen an der Studie teil. Die Abbildung 3 zeigt eine Ubersicht der
Teilnehmer (die Namen der Teilnehmer wurden anonymisiert und durch Pseudonyme
ersetzt). Die Datenerhebung erfolgte durch 11 Online-Interviews und 4 personliche
Gesprache. Die Dauer der Interviews lag zwischen 12 und 35 Minuten, wobei die
durchschnittiche Lange 19 Minuten betrug. Insgesamt wurden 4,7 Stunden
Audiomaterial aufgezeichnet. Die Stichprobe setzte sich aus 9 mannlichen und 6
weiblichen Teilnehmern zusammen. Das Alter der Befragten war breit gefachert, von
18 bis 80 Jahren, mit einem Durchschnittsalter von 36 Jahren. In Bezug auf das
Bildungsniveau wiesen die Teilnehmer eine diverse Verteilung auf: 6 Personen hatten
einen Schulabschluss, 4 Teilnehmer verfiigten Gber eine Berufsausbildung, wahrend 5
Teilnehmer akademische Abschliisse (Bachelor oder Master) aufwiesen. Hinsichtlich
der aktuellen Hauptbeschaftigung variierte die Gruppe von Studierenden und
Auszubildenden bis hin zu Fachkraften in verschiedenen Positionen. Der Haushaltstyp
der Teilnehmer war ebenfalls heterogen: 5 Personen gehodrten einem
Einzelpersonenhaushalt an, 6 Personen waren Teil von Paarhaushalten ohne Kinder,

und 4 Personen waren Mitglieder von Familienhaushalten mit mehreren Personen.

3.2 Die Methode und Angaben zur Datenerhebung

Die Interviews wurden anhand eines semi-strukturierten Leitfadens durchgefuhrt, der
es ermdglichte, relevante Aspekte gezielt anzusprechen und gleichzeitig den Personen
Raum fir personliche Erfahrungen und Meinungen zu geben. Den Teilnehmern wurde
der Hintergrund der Bachelorarbeit erlautert. Es wurden grundlegende demografische
Daten erfasst, darunter Alter, Geschlecht, Bildungsniveau, Hauptbeschéftigung und
Haushaltstyp. Zudem wurden die Personen Uber die Aufzeichnung der Gesprache
informiert, und alle gaben ihre Einverstandniserklarung zur Teilnahme.

Im Hauptteil der Interviews lag der Fokus zunachst auf der Nutzung aktueller
Verwaltungsdienste. Die Teilnehmer berichteten tber die Grinde fur ihre Anliegen, die
Haufigkeit der Inanspruchnahme dieser Dienste sowie ihre Erfahrungen mit
Behdrdengéangen.

Daraufhin richteten sich die Fragen auf die Einstellungen zur Digitalisierung im

Allgemeinen und im Kontext der Verwaltungsdienste. Die Teilnehmer wurden befragt,
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welche Leistungen aus ihrer Sicht als erste digitalisiert werden sollten und welche
Prioritaten sie dabei setzen.

AbschlieRend wurden die Vorstellungen der Teilnehmer Uber die zukinftigen Prozesse
der Nutzung von Verwaltungsleistungen erortert. Am Ende jedes Gesprachs hatten die
Teilnehmer die Mdglichkeit, zusatzliche Anmerkungen oder Gedanken zu auf3ern, was
den Austausch abrundete.

3.3 Die Datenaufbereitung

Nach den Interviews erfolgte die Datenaufbereitung zur spateren Darstellung und
Analyse.

Zunachst wurden die aufgezeichneten Gesprache mithilfe von Microsoft 365 Software?
transkribiert. Um die Qualitdt und Genauigkeit der Transkripte zu gewabhrleisten,
wurden sie manuell Gberprift und die Fehler oder Verzerrungen, die durch die
automatische Transkription entstanden waren, korrigiert. Die Transkripte sind im
Anhang dieser Arbeit beigefligt (Anhang 2).

Im nachsten Schritt wurden die bereinigten Transkripte in die Software MAXQDA 20242
importiert und anhand der Prinzipien der thematischen Analyse kodiert. Es wurde eine
Kodierungsstrategie angewendet, die sowohl induktive als auch deduktive Methoden
kombiniert (Braun & Clarke, 2012). Die Grundlage fur die Kodierung bildeten die
festgelegten Forschungsziele sowie Erkenntnisse aus anderen Studien. Gleichzeitig
wurden wéahrend der Analyse neue Codes abgeleitet und das Codebuch entsprechend
erganzt. Das Codebuch befindet sich ebenfalls im Anhang dieser Arbeit (Anhang 1.1).

3.4 Die Datenauswertung

Nach der Aufbereitung der Daten begann die Phase der Analyse und Auswertung. Die
Ergebnisse wurden strukturiert und ausgearbeitet.

Um die Prioritdten der von den Bulrgern gewilnschten Verwaltungsleistungen zu
ermitteln und somit die zweite Forschungsfrage zu beantworten, wurde ein
strukturierter Auswertungsprozess angewendet. Im Rahmen der 15 durchgefihrten
Interviews &ullerten die Teilnehmer ihre Praferenzen fir verschiedene
Verwaltungsleistungen und setzten Prioritdten. Dabei entstanden 15 unterschiedliche
Kombinationen von Nennungen und Priorisierungen.

Es wurde zunachst eine Ubersichtstabelle erstellt, die alle von den Teilnehmern

genannten Leistungen zusammenfasste. Insgesamt wurden 13 verschiedene

L www.office.com
2 www. maxqda.com
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Leistungen identifiziert, wobei einige Wiinsche der Teilnehmer Uberschneidungen
aufwiesen, die Prioritdtensetzung jedoch individuell variierte.

In dem nachsten Auswertungsschritt erfolgte eine Haufigkeitsanalyse, bei der fur jede
der 13 genannten Leistungen festgehalten wurde, wie oft sie den Prioritatsstufen 1, 2
oder 3 zugeordnet wurde.

Um die Priorisierung messbar zu machen, wurden den drei Stufen Punkte zugewiesen:
Prioritat 1 erhielt 3 Punkte, Prioritat 2 wurde mit 2 Punkten bewertet, und Prioritat 3 mit
1 Punkt.

AnschlieBend wurden die Gesamtpunktzahlen fir jede Leistung berechnet. Dies
erfolgte, indem die Haufigkeit jeder Prioritatsnennung mit den zugehorigen Punkten
multipliziert und anschlieRend fir jede Leistung summiert wurde. Um den Prozess zu
veranschaulichen, kann das Beispiel der Beantragung eines Fuhrungszeugnisses
herangezogen werden, das in den Interviews zweimal in Prioritat 1, einmal in Prioritat 2
und zweimal in Prioritat 3 genannt wurde. Die Punkteberechnung lautet: (2 x 3) + (1 X
2) + (2 x 1), woraus sich insgesamt 10 Punkte ergeben.

Basierend auf den errechneten Punktzahlen wurden die Leistungen in drei
Prioritatskategorien eingeteilt und in den Ergebnissen dargestellt: Leistungen mit den
hochsten Punktzahlen wurden der Prioritdt 1 zugeordnet, jene mit mittleren
Punktzahlen der Prioritat 2, wahrend die Leistungen mit den niedrigsten Punktzahlen
der Prioritat 3 zugeordnet wurden.

Im Auswertungsprozess spielten daher zwei Kriterien eine zentrale Rolle.

Erstens zeigt die Theorie, dass die Haufigkeit der Nachfrage nach bestimmten
Verwaltungsleistungen ein entscheidender Faktor flr deren Priorisierung ist (Hunnius
et al., 2015). Dabei umfasst die ,Haufigkeit* verschiedene Dimensionen. Diese Arbeit
legt besonderen Wert darauf, wie haufig Burger eine bestimmte Leistung anfordern, um
ihre Bedurfnisse angemessen zu berucksichtigen.

Zweitens wurde die individuelle Wichtigkeit jeder Leistung fur die Teilnehmer in die
Bewertung einbezogen. Die Studien belegen, dass die Bedeutung einer Leistung nicht
verallgemeinert werden kann, da sie stark von der jeweiligen Lebenssituation und den
personlichen Perspektiven der Birger abhédngt (Hunnius et al., 2015). In dieser Arbeit
wurde daher bewusst der Kontext sowie die aktuelle Lebenssituation der Teilnehmer in
den Analyseprozess integriert.

Darliber hinaus wurde die erstellte Liste grindlich auf Plausibilitat Gberprift. Dies
geschah in enger Abgleichung mit den wesentlichen Erkenntnissen aus den Interviews,
um sicherzustellen, dass haufig genannte Leistungen nicht aufgrund des
Punktesystems in eine niedrigere Prioritat eingestuft werden, als es ihrem
tatsé&chlichen Wert entspricht.
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Im Anhang findet sich die Tabelle, die detaillierte Informationen zu jeder Leistung wie
die Anzahl der Nennungen in den entsprechenden Prioritdtsstufen und die Punkte
aufzeigen (Anhang 1.2).
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4. Ergebnisse

In diesem Kapitel werden die zentralen Ergebnisse der Forschung prasentiert, die aus

den qualitativen Interviews mit den Blrgern der Stadt Siegen gewonnen wurden.

4.1 Nutzung von Verwaltungsleistungen heute

Die durchgefuhrten Interviews liefern zunéchst eine Grundlage fiir die Definition des

Ist-Zustands der Nutzung von Verwaltungsleistungen aus der Blrgersicht.

4.1.1. Haufige Anliegen der Blrger

Es lasst sich belegen, welche Anliegen die Befragten dazu veranlassen, sich an
staatliche Behdrden zu wenden, sowie wie oft sie in dieser Interaktion stehen. Zu den
am haufigsten genannten Leistungen zahlen standardisierte Vorgange wie die
Ausstellung und die Verlangerung von Personalausweis und Reisepass. Diese werden
von den Befragten als wiederkehrende Erfordernisse wahrgenommen, die aufgrund
des Ablaufdatums der Dokumente regelméfRig notwendig sind. Von den
Studienteilnehmenden, die aus dem Ausland kommen, wurde die Beantragung von
Aufenthaltstitel als ein stdndiges Anliegen an dieser Stelle angegeben. Als Nachstes
kommen die Anlasse, die Befragten bei ihrer Nennung direkt mit unterschiedlichen
Veranderungen oder Ereignissen in ihrem Leben verbinden: die An- oder Ummeldung
des Wohnsitzes bei einem Umzug, die Registrierung eines Fahrzeugs beim Autokauf,
die Anmeldung von Sperrmill bei der Wohnungsrenovierung, die Inanspruchnahme
von Dienstleistungen des Jobcenters bei Arbeitslosigkeit, sowie die Ausstellung von
Urkunden bei der Geburt eines Kindes oder der Eheschlie3ung. Zusétzlich berichteten
einige Personen, dass ihre Anliegen durch Anfrage von Dritten, insbesondere vom
Arbeitgeber, verursacht und mit der Beantragung eines Flhrungszeugnisses oder
eines Gesundheitszeugnisses verbunden sein kénnen. Die Rollen von Eltern oder vom
gesetzlichen Vertreter machen auch extra Behérdengange erforderlich, wie zur
Ausstellung eines Passes fur das Kind, Beantragung von Kindergeld.

Insgesamt fihren die oben genannten Griinde dazu, dass die Teilnehmenden nach
eigenen Angaben durchschnittlich 1-2 Mal im Jahr Erfahrung mit der Inanspruchnahme
von staatlichen Dienstleistungen machen (eine tabellarische Auflistung der Anliegen
und deren Nennhaufigkeit durch alle Teilnehmer findet sich in Anhang 3).

4.1.2. Der Behdrdengang aus der Perspektive der Burger

Derzeit basieren die Erlebnisse der Teilnehmer als Nutzer hauptséchlich auf
traditionellen, personlichen Behdrdengangen. Die Befragten sehen hinter jedem

Anliegen ein  Verfahren mit entsprechenden erforderlichen Aufgaben, die
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Herausforderungen fiir sie stellen und Ressourceneinsatz erfordern. Die Aktivitaten
lassen sich dann in drei wesentliche Kategorien gruppieren, basierend auf der
zeitlichen Abfolge und Interaktionsformen. Ein Behérdengang, wie ihn die Personen
nun aus ihrer Perspektive beschrieben, kann als ein ganzheitlicher Prozess betrachtet

und in folgende Phasen zerlegt werden (Abbildung 4):

Vor dem Wahrend des Nach dem
Behoérdengang Behordengangs Behodrdengang
Informationsbeschaffung Anreise Unterlagen nachreichen
Dokumentenvorbereitung Warten vor Ort Unterlagen abholen
Vereinbaren eines Termins Bearbeitung der Anliegen ) ,
Festigung des Erlebnisses
Abreise

Abbildung 4: Der Behdrdengang aus der Perspektive der Birger (Quelle: eigene Darstellung basierend auf
den Interviewergebnissen)

Vor dem Behdrdengang. In der ersten Phase steht die Vorbereitung im Mittelpunkt.
Die Befragten interpretieren den Beginn des Prozesses genau mit der Suche nach
notwendigen Informationen, Unterlagen sowie der Vereinbarung eines Termins. Im Fall
von Daniel nehmen diese Schritte viel Zeitressourcen. Er sagte generell dazu: “Am
meisten dauert es, bis ich herausfinde, welche Dokumente ich bendétige, diese sammle,
einen Termin nachfrage, dann warte und die Einladung bekomme”. Christoph
bezeichnete diese Phase als die léangste, zugleich aber auch als die wichtigste fir ihn,
um sich am Tag des Besuchs organisiert zu fiihlen und die gewlinschten Ergebnisse
zu erzielen. Die Aktivitdten erfordern viel Konzentration, Planung und kénnen mit
emotionaler Spannung verbunden sein.

Es wurde Dberichtet, dass es wahrend der Informationsbeschaffung durch
Internetrecherchen schwierig sein kann, die entsprechende Webseite zu finden, die
dem Anliegen entspricht. Markus bemangelte: “Die Seiten sind sehr unubersichtlich
gestaltet”. Von ihm wird die Erreichbarkeit sowie Navigation als intransparent und
komplex wahrgenommen, wodurch viel Zeit verloren geht und Unsicherheit herrscht,
was tatsachlich bendtigt wird.

Zur Dokumentenvorbereitung haben die Personen, wie es bemerkt wurde,

unterschiedliche Einstellungen und Herangehensweise, die den Ablauf der Aktivitat

26



direkt beeinflussen. Niklas Uberlegte detailliert: “Zunachst natlrlich muss ich die
Unterlagen sammeln: ich muss zuerst den Ordner finden und dann nach Unterlagen
suchen”. Das kann bei ihm bis 20 Minuten in Anspruch nehmen. Die Fuhrung von
einem Dokumentenmanagementsystem zu Hause und der Ordnungsgrad dabei sind
von Bedeutung. Die Teilnehmer erklarten, dass sie bei dem Schritt grof3e
Selbstverantwortung fuhlen. Diana betonte, dass sie bei der Vorbereitung der
Unterlagen sorgfaltig vorgeht, um eine Situation zu vermeiden, wenn ihr die
Dokumente fehlen und sie einen weiteren zuséatzlichen Besuch fir Nachreichung
machen muss.

Das Vereinbaren eines Termins empfinden die Teilnehmer als problematisch, wenn es
zunéchst nicht online geht. Georgia kritisiert die daraus resultierenden Zeitaufwande
fur sonderliche An- und Abreise: “Man muss selbst vor Ort sein und Termin
ausmachen, und dann aber spater nochmal kommen”. Maria, eine 80-jahrige Frau,
teilte mit, dass sie einmal frustriert mit dem Prozessablauf war und auf ihre Anfrage
keine Antworten erhielt: “Ich bin dann selbst hingefahren. Das sind flir mich 5
Kilometer. Dann musste ich auch wieder warten, mich eintragen, und dann hat es noch
mal gedauert”. Fur den Fall, wenn die Einladung per Brief kommt, wurde die Zeit fur
das Warten auch als anstrengend und stressig bewertet.

Wahrend des Behérdengangs. Diese Phase umfasst das tatsachliche Erscheinen in
der Behorde.

Der erste Schritt ist die Anreise, fir die die Zeitkosten als belastend bezeichnet
wurden, vor allem von den Befragten, die weit entfernt wohnen. Dies ist beispielsweise
bei Niklas der Fall, der 40 Minuten in eine Richtung unterwegs ist. Hier Uberlagert sich
die Situation mit der Verkehrsinfrastruktur, die zu Investitionen von zusétzlichen
Ressourcen, wie Zeit und Geld, und emotionaler Belastung filhren kann. Es wurde
bemerkt, dass diese Herausforderungen den Behdrdengang verscharfen und sich
negativ auf die Zufriedenheit und die Wahrnehmung des gesamten Prozesses
auswirken. Bei den Autonutzern war auch eine kritische Haltung zu beobachten: “Die
An- und Abreise sind sehr nervig: mit Parkplatzsuche und so weiter geht immer
schwierig” (Marcel).

Der nachste Schritt, das Warten vor Ort, erhielt die meisten Bewertungen von
Studienteilnehmern als derjenige, der am langsten dauert. Eine haufige Erfahrung sind
ungeplante Verzogerungen trotz Terminvereinbarung: “Zu der Uhrzeit, fur wann ich
gemeldet war, hatte ich noch eine halbe Stunde Wartezeiten” (Markus). Der
Hauptgrund fir die Kritik ist, dass die Menschen bei diesem Schritt sich unproduktiv
und passiv fuhlen. Der Prozess tragt nicht direkt zum Ergebnis und unmittelbar zur

Erreichung des Endziels, und wird als storend und ineffizient wahrgenommen. Anna
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gab an, das Warten sei fur sie das stressigste und dauerhafteste. Dieser Charakter des
Prozesses steht insbesondere im Kontrast zum néchsten Schritt, dem produktiven
Prozess der Bearbeitung der Anliegen selbst, der nach Aussage der Befragten meist
schnell verlauft. Christoph erklarte: “Ich musste fast eine halbe oder dreiviertel Stunde
sitzen [..] und das Gespréach mit den Leuten vor Ort ging sehr schnell: das hat halt
immer nur 1-2 Minuten gedauert”. Dirk empfand alle Schritte als anstrengend und
sinnlos: “Da muss man dann erstmal hinfahren, Parkplatz suchen, dann eine Nummer
Ziehen, dann da warten und [..] einfach eine Sekunde eine Unterschrift geben”.

Die Phase endet mit der Abreise, die, ahnlich wie die Anfahrt und das Warten, mit
einem Gefuhl der Machtlosigkeit und verlorener Zeit verbunden ist.

Nach dem Behdrdengang. In dritter Phase steht die Frage im Mittelpunkt, ob das
Anliegen vollstandig geldst wurde.

Ein mogliches Szenario ist, dass die Person weitere Unterlagen nachreichen muss,
was einen erneuten Durchlauf des Prozesses bedeutet. Daniel erinnerte sich daran als
eine muhsame Erfahrung: “lch musste mehrmals hin und her [..] neue Dokumente
besorgen und erneut kommen. Per E-Mail war das Uberhaupt nicht méglich zu I6sen
[...], es hat mehrere Wochen gedauert.”

Eine weitere Option ist, wenn der Blrger auf die Ausstellung warten muss, was auch
einen erneuten Behordengang fur die Abholung erforderlich macht. Georgia schilderte:
“‘Man muss doppelt dahin und dann ist es schon nicht einmal 2-3 Stunden”. Es zeigte
sich, dass die Kritik der Befragten sich weniger gegen den zweiten Besuch an sich
richtet, bei dem sie die gewlinschten Unterlagen erhalten, sondern vielmehr gegen die
Tatsache, dass zweiter Besuch Uberhaupt erforderlich ist. Diese Art der Redundanz
schafft Wiederholungen von Tatigkeiten, die Notwendigkeit, die Ressourcen wieder
aufzuwenden, die Herausforderungen anzunehmen, was genau den
Studienteilnehmern als unnétige Belastung erscheint.

Zu guter Letzt findet die Reflexion und Festigung des Erlebnisses statt. Es ist
aufgefallen, dass sich die Bewertung des Behodrdengangs im Laufe der Zeit andern
kénnen. Die Personen entwickeln durch ihre vorherigen Erfahrungen eine Art von
Routinebewusstsein und passen ihre Erwartungshaltung an. Ein Beispiel von Markus
zeigt, wie sich eine differenzierte Einschatzung pragen kann. Er berichtete: “Ich hatte
ziemlich schnell einen Termin bei der Behdérde bekommen, innerhalb von 3 Tagen”.
Wahrend es eine Stunde Fahrtkosten, eine halbe Stunde Wartezeit, eine 15-minltige
Bearbeitung und einen zusatzlichen Termin zur Abholung des neuen Reisepasses
nach einem Monat gab, wurde der Prozess von ihm als relativ zigig empfunden. Der

Befragte kommentierte: "Es war erstmal gar nicht so lange, wie ich gedacht hatte”. Die
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Wahrnehmungen von Prozess kénnen sich variieren, selbst wenn objektiv gesehen
immer noch grol3e Bedarfe an Ressourcen und Herausforderungen entstehen.

Es ist zu vermerken, dass von den Teilnehmern keine Aussagen zur Kommunikation
ihrer Erfahrungen oder zur Méglichkeit der Feedbackgabe nach dem Besuch gemacht
wurden. Aus den Antworten geht jedoch hervor, dass die Emotionen und Assoziationen
mit Behodrdengangen sich bei den Blrgern festsetzen. Sind diese negativ, neigen die
Personen dazu, zuklnftige Interaktionen mit der Verwaltung in Zukunft mit mehr
Vorsicht zu behandeln. Ein Befragte teilte beispielsweise mit, er versuche so selten wie

maglich staatliche Dienstleistungen in Anspruch zu nehmen.

4.2 Welche Leistungen die Burger digitalisiert haben mdchten

Nach der Erorterung der aktuellen Situation hinsichtlich der Nutzung von
Verwaltungsdienstleistungen, der bestehenden Ablaufe und der damit verbundenen
Aufwande und Schwierigkeiten wurde das Thema der Digitalisierung aufgegriffen.

Die Daten legen nahe, dass die digitale Transformation Deutschlands von den Birgern
als eine wichtige Innovation angesehen wird. Die Befragten sehen darin nicht nur direkt
Veranderungen in ihrem Alltag, sondern verweisen zunéchst auf grof3ere, allgemeine
Zusammenhange. In ihren Augen ist die Digitalisierung eine Notwendigkeit und ein
unverzichtbarer Schritt, um mit der globalen Entwicklung Schritt zu halten. Markus
beschrieb es treffend: ,Wir kdnnen uns nicht aufhalten. Es ist so, dass man wirklich mit
der Zeit gehen muss”. Ein weiteres wiederkehrendes Thema ist das Geflihl, dass das
Land im internationalen Vergleich noch weit zuriickliegt. Thomas hob dies hervor: ,Ich
glaube, dass wir da sehr, sehr weit hinterherhinken.” Die Personen winschen sich
daher eine schnellere Umsetzung digitaler Initiativen. Niklas brachte es auf den Punkt:
,lch finde, man sollte einfach vielleicht ein bisschen mit mehr Tempo gehen, diese
Prozesse beschleunigen und Druck auf die Politik machen, dass wir jetzt im 21.
Jahrhundert leben und das Leben der Birger durch Digitalisierung vereinfachen
kénnen". Lars aulerte auch seine Meinung: “Was aktuell passiert, ist die richtige

Richtung, aber es passiert noch alles viel zu langsam”.

4.2.1 Prioritatenliste

Angesichts dieser Meinungen riickt die Frage in den Vordergrund, welche konkreten
Verwaltungsangebote aus Sicht der Blrger am dringendsten digitalisiert werden

sollten. Die Befragten stellten hierfiir eine Liste von drei Prioritdten auf (Abbildung 5).
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Punktzahl

Rentenversicherungskonto und Renteninformation 5
Kfz-An-, -Um- und -Abmeldung
Arbeitslosengeld
Lebenslage Naturkatastrophe
Themenbereich Gesundheit

Prioritat

W W B O

Kindergeld
Sperrmiillentsorgung
Fiihrerschein
Digitale Wahlen

Prioritat

aann

Abbildung 5: Prioritatenliste (Quelle: eigene Darstellung basierend auf den Interviewergebnissen)

Die Ergebnisse des Auswertungsprozesses der Antworten (siehe Anhang 1.2) zeigen,
dass die Ausstellung und Verldngerung von Personalausweis und Reisepass, die An-
oder Ummeldung des Wohnsitzes, die Beantragung eines Aufenthaltstitels sowie eines
Flhrungszeugnisses als besonders wichtig angesehen wurden und daher Prioritat 1
haben.

Zu den Leistungen, die unter Prioritat 2 fallen, zahlen die An-, Um- und Abmeldung von
Kraftfahrzeugen, die Verwaltung und Information zu Rentenversicherungskonten sowie
die Beantragung von Arbeitslosengeld. Ebenso wurden Leistungen, die in Notféllen,
wie bei Naturkatastrophen, bendtigt werden, und die verschiedenen Dienste im Bereich
Gesundheit in diese Kategorie eingeordnet.

Die Leistungen wie Kindergeld, die Beantragung von Sperrmullentsorgung, der
Fuhrerschein und digitale Wahlen wurden hingegen mit Prioritat 3 bewertet.

Durch qualitative Interviews lassen sich dahinterliegende Argumente beleuchten und
tiefere Einblicke in Bedurfnisse der Birger gewinnen. Ein zentraler Grund fur die
Priorisierung ist, dass es sich um oft genutzte und regelm&Rig wiederkehrende
Vorgange handelt. Marcel unterstrich diesen Punkt, indem er sagte: ,Ich denke zuerst
eben an diese Sache, so alltagliche Sachen, dass man sich ummeldet, wenn man
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umgezogen ist, dass das problemlos, reibungslos lauft”. Auch Yana kommentierte:
Wenn man das einfach regelmafig nutzt, warum denn nicht?“. Die personliche
Relevanz ist von Bedeutung. Diana beschrieb dies treffend: ,FUr mich ware es natirlich
die Auslanderbehdrde, weil das ist die Verwaltungsbehdrde, mit der ich am meisten zu
tun habe“. Die Beantragung von Aufenthaltstiteln hob auch Anna als prioritére
Dienstleistung hervor und argumentierte zuséatzlich, wie fur Menschen aus dem
Ausland die digitale Bereitstellung der Leistung eine Erleichterung darstellen kann:
sVenn man nicht zu Hause ist, im Ausland, da kriegt man schon automatisch Stress.
Und wenn man noch mit 6ffentlichen Diensten sich auseinandersetzen muss, kann das
schon richtig anspruchsvoll werden”. Die Online-Abwicklung, auch in mehreren
Sprachen, kann diesen Stress aus ihrer Sicht reduzieren, die Zuganglichkeit fr
Menschen mit unterschiedlichen sprachlichen Hintergrinden verbessern und sie bei

der Eingewdhnung im neuen Land unterstitzen.

4.2.2 Hinter den Kulissen der Priorisierung

Im Rahmen der Befragung von 15 Teilnehmern wurde eine Menge von 13
verschiedenen Dienstleistungen identifiziert. Dabei zeigt sich in der Liste, dass einige
der genannten Leistungen nicht als einzelne, konkrete Vorgadnge aufgefuhrt sind,
sondern eher allgemein formuliert wurden und einen ganzen Themenbereich
umfassen.

Dies betrifft die Dienstleistungen bei Naturkatastrophen. Digitale Losungen in diesen
Fallen wurden von Befragten als sehr relevant erachtet, damit Birger in
unterschiedlichen extremen Situationen umfassende Unterstitzung bekommen
kdnnen: “in diesen wirklich dringenden Fallen, wenn Menschen keinen Nerv mehr auf
irgendwelchen Rathausbesuch haben, [...] keine Zeit, noch lange Schlange zu
schaffen” (Anna). Das kann von der schnellen Bereitstellung von Notfallinformationen
bis hin zur Schadenmeldung und der Abwicklung von Hilfsantragen sein.

Ebenso verhélt es sich mit den Diensten im Bereich Gesundheit. Eine Befragte teilte
mit, sie sehe insbesondere fliir Menschen mit Behinderungen und deren Betreuer die
Maoglichkeit, verschiedene administrative Aufgaben online abzuwickeln, als eine
erhebliche Hilfestellung. Die Digitalisierung wurde als eine Chance definiert, die
Teilhabe und Selbststandigkeit von solchen Personengruppen zu fordern, eine gréf3ere
Barrierefreiheit zu schaffen und die Belastung fur sie und ihre Familienangehdrigen zu
reduzieren (Anna).

Angesichts der GroRe des letztlich erhaltenen Sets an Leistungen und der Tatsache,

dass unter den Priorititen ganze Themenbereiche vertreten sind, lassen sich
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bestimmte Griinde identifizieren. Wahrend der Befragung fiel auf, dass die Teilnehmer
Schwierigkeiten hatten, ihre Bedurfnisse konkret zu definieren.

Erstens hangt es mit ihrem Gefuihl der Unsicherheit zusammen, vorherzusagen,
welche Dienstleistungen sie je nach au3eren Umstanden benétigen kénnen: "Es gibt
bestimmt die, [...] die ich in der Zukunft brauche, aber Uber die ich jetzt noch gar nicht
nachdenken kann" (Dirk). In solchen Fallen mdchten die Burger auf die Verfugbarkeit
und Unterstitzung von staatlicher Seite bei der Bewaltigung von Herausforderungen
zahlen. Daniel brachte es auf den Punkt: "Ich kann vermuten, dass ich in der Zukunft
auf irgendwelche anderen Situationen stof3en werde, wenn ich sie auch brauchen
werde. Aber etwas Konkretes und mehr kann ich jetzt nicht sagen”. Die Personen
hatten Zweifel dariiber, was fir sie bedeutsamer ist und welche Prioritdten sie setzen
sollten: “Das sind Dinge, die immer wieder gemacht werden mussen, die man alle ein
paar Jahre machen muss und, von mir aus, kannst du da keine Rangliste erstellen”
(Thomas).

Die unprazisen Einschatzungen lassen sich zum anderen auf die noch mdoglich
begrenzte Erfahrung der Teilnehmer zuriickfuhren, die bisher selbst nur wenige
Dienstleistungen in Anspruch nahmen und daher keine konkreten Vorschlage machen
konnten. Daniel erklarte: "Ich nutze eigentlich nicht viele, und es ist schwierig, etwas
herauszudenken." Georgia kommentierte: "Es gibt sicherlich noch andere Dienste,
aber ich habe die nie benutzen missen".

SchlieRlich wurde ein eingeschrankter Uberblick bei den Birgern uber die generell
moglichen Services identifiziert. Christoph duf3erte: ,Ich muss Uberlegen, was wir noch
in einer Behdérde machen®. Teilnehmende gaben zu, dass sie sich der Vielfalt der
Leistungen nicht ausreichend bewusst sind, was ihnen erschwert, ihre Bedirfnisse im

Rahmen der digitalen Transformation fur die Zukunft zu formulieren.

4.2.3 Die stille Distanz zwischen Birger und Verwaltungsprozessen

In allen Interviews wurde deutlich, dass die Befragten sich sowohl mit dem Thema der
Verwaltungsdienste im Allgemeinen als auch mit dem laufenden Wandeln knapp
auseinandersetzen. Sie haben kaum eine Vorstellung davon, welche digitalen
Angebote die Stadt Siegen derzeit schon zur Verfligung stellt. Einige der
Teilnehmenden aulerten lediglich Vermutungen: ,Ich kdnnte mir vorstellen, dass man
den Personalausweis jetzt online beantragen kann, aber gar keine Ahnung" (Dirk).
Zusatzlich lassen sich Informationsdefizite nach der Cyberattacke feststellen, die im

32



Oktober 2023 auf die IT-Systeme der Stadt Siegen verlibt wurde®. Die Teilnehmer
berichteten Uber ihre Unsicherheit und Verwirrung beziglich der aktuellen
Maoglichkeiten und Einschrankungen: ,Dadurch, dass wir diesen Hackerangriff hatten,
weil3 ich nicht, ob alle Funktionen wieder verfiigbar sind. Ich habe Uberhaupt keinen
Uberblick, was man alles online machen kann“ (Yana).

Zwei Befragte gaben an, dass sie nur auf einen Service wie den Online-Abfallkalender
aufmerksam wurden. So erwahnte Lars: ,Der Mullabfuhrkalender: den habe ich mir
runtergeladen [...] Sonst weil} ich es nicht”. Die wenigen Personen, die Uber einzelne
spezifische Vorgange bewusst sind, berichteten, dass sie diese Informationen meist
zufallig und durch Eigenrecherche erhielten, wie Anna es beschrieb: ,Es kann sein,
dass ich irgendwie gegoogelt habe, wie der Prozess der Verlangerung von
Aufenthaltstitel Uberhaupt ablauft, und irgendwann bin ich dann auf diesen Link
gestolRen®.

Fur die Blrger erscheint die Verwaltung als eine stille Einrichtung. Die Personen
bleiben auch eher passive Akteure. In den Aussagen der Teilnehmer zeigte sich haufig
das wiederkehrende Muster, den Wunsch nach einer umfassenden Digitalisierung des
Systems zu auf3ern: 'Fir mich personlich ware das super, wenn einfach alles online
gehen wuirde' (Christoph). Den Befragten fallt es offenbar leichter, allgemeine
Erwartungen zu formulieren, ohne auf spezifische Details einzugehen. Sie haben keine
Motivation, sich intensiver mit dem Thema zu befassen, und sind sich der
Moglichkeiten, wie sie Uber ihre Rolle als blol3e Nutzer hinaus agieren konnten, nicht
bewusst. Ein Teilnehmer &aufRerte, dass er den Verwaltungsprozessen gleichgultig
gegenubersteht, solange er keine Dienstleistungen bendtigt: “Wenn ich morgen
umziehen misste oder so, dann wirde ich da vielleicht nochmal anders dartber
nachdenken [...] aber bis jetzt ist es mir, ehrlich gesagt, egal [...] Es ist mir wichtiger,

dass mein Laptop hier besser funktioniert als die Stadt” (Dirk).

4.3 Wie die Birger sich die Digitalisierung vorstellen

Nachdem die Teilnehmer Uberlegt hatten, welche Dienstleistungen sie digitalisiert
haben mdochten, teilten sie auch ihre Vorstellungen mit, wie sie die Nutzung dieser
Angebote in der Zukunft sehen. Aus den Gesprachen geht klar hervor, dass die
Befragten die Digitalisierung von Verwaltungsdienstleistungen nicht als vollstandig
automatisierte LOsungen betrachten. Sie setzen Grenzen fur technologische
Implementierungen und stehen diesen mit Vorsicht gegentber.

% www siegen-stadt.de/meldungen/detail/pressekonferenz-nach-cyber-angriff-stadtverwaltung-arbeitet-

intensiv-an-loesungen-fuer-siegen/
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Derzeit sehen die Blrger die Modernisierung in erster Linie als eine Weise, fur ihre
Anliegen Antrdge online einzureichen. Anna kommentierte, dass sie darin die
Maoglichkeit erkennt, ,richtig und ruhig Fragen durchzugehen® und Stress und Zeitdruck
fur sich selbst zu vermeiden. Gleichzeitig aul3erte Yana die Angst vor Schwierigkeiten,
mit dem Ausfillen des Formulars allein gelassen zu werden und zurechtzukommen:
,gerade die Behordensprache oft unheimlich kompliziert ist [...] was da fur Fragen
gestellt werden®.

Ein zweiter Punkt betrifft die Dokumente. Die Teilnehmer gaben an, dass sie sofort alle
fur die Bearbeitung ihres Anliegens erforderlichen Unterlagen online einreichen
mochten. In diesem Zusammenhang merkte Dirk an, dass die Art und Weise, wie
Dateien in das System Ubertragen werden, zuganglich sein sollte: ,Ich habe halt jetzt
keine Lust, mir irgendwelche teuren Scanner Apps zu kaufen“. Die Befragten
betrachten die technologische Losung als ein Online-Dokumentenmanagementsystem
— einen virtuellen zentralisierten Speicherort, von dem aus die Nutzer Dokumente bei
Bedarf auch abrufen kénnen: ,wenn ich einen Bescheid brauche, [...] dass ich den
herunterladen kann [...] und wo nétig zeigen kann® (Andreas). Thomas auf3erte jedoch
seine Sorge um einheitliche Standards, damit die Uber Plattform erhaltenen Unterlage
von der anderen Seite akzeptiert werden: ,Da sollte man dann halt den Weg mit den
Stadten und allen Beteiligten gehen [...] dass mein Arbeitnehmer das dann auch
erlaubt, dass das auch digital, in solcher Form, eingereicht wird“.

Die dritte Funktion, die von den Befragten erwahnt wurde, ist die Mdglichkeit, den
Status der Antrége zu tracken. Sie, als Nutzer, méchten sich vollstandig informiert
fihlen: ,was schon eingereicht ist, was noch nicht, in welchem Status, auf welchen
Schritt sozusagen ich jetzt befinde“ (Daniel).

Fur das Vereinbaren eines Termins ist den Teilnehmenden das Gefuhl der Freiheit der
eigenen Wahl wichtig: ,wenn man selbst den gesamten Plan einsehen konnte, [...] und
dann entscheiden konnte®, formulierte Daniel. Lars sieht hier auch die Chance, ein
besseres und optimiertes Terminsystem zu schaffen, das an das spezifische Anliegen
und die Person angepasst wird: ,Die Termine sind jetzt meistens auch sehr schnell
ausgebucht [...] die sind auf Viertelstunde oder halbe Stunde eingestellt [...] die kbnnte
man ja dann auch kleiner takten: vielleicht 10 oder 5 Minuten, je nachdem, was dein

Anliegen ist".
4.3.1 Chancen und Herausforderungen im Alltag
Aus Sicht der Befragten sollten alle genannten Aspekte, sowohl in der Gesamtheit als

auch einzeln betrachtet, schon die gewlnschte Flexibilitat in Bezug auf Zeit und Ort bei
der Nutzung von Verwaltungsdiensten bieten. Dabei verbindet sich das Gefihl, mehr
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Kontrolle Uber die eigenen Ressourcen zu gewinnen, indem Abhéngigkeiten, wie etwa
von den Offnungszeiten der Amter, reduziert werden: ,Ich bin nicht gezwungen, mich
an irgendwelche Offnungszeiten anzupassen“ (Thomas). Unter den Teilnehmern
herrscht weitgehend die Vorstellung, dass die Digitalisierung ermdglichen wird, ihre
Anliegen parallel zu anderen Tatigkeiten zu erfillen: ,Man kann die Bearbeitung [...]
wenn man auf dem Weg ist, erledigen“ (Markus) und diese Aufgaben nahtlos in ihren
Alltag zu integrieren, ohne die tagliche Routine zu stéren, wie Lilly es beschreibt: ,Bei
der Arbeit kann ich kurz in der Pause alles machen®. Georgia hob hier die Vorteile der
Flexibilitat hervor, die sie bereits durch die Nutzung von Online-Banking-Dienste erlebt:
,Man muss gar nicht zur Bank fahren, man kann alles online heutzutage erledigen, das
ist gut.“ Maria teilte ahnliche positive Erfahrungen mit den digitalen Services ihrer
Krankenkasse.

Daruber hinaus sehen die Befragten in der Digitalisierung die Chance, unnétige
Ressourcenausgaben zu verringern. Dies bezieht sich zum einen auf den
Papierverbrauch, der wahrend des gesamten Abwicklungsprozesses von
Verwaltungsleistungen anfallt. In diesem Zusammenhang wird die Initiative als
nachhaltig betrachtet. Zum anderen geht es darum, vermeidbare Zeitverluste zu
umgehen: ,Man kommt schneller zum Endziel sozusagen. Man braucht nicht so viel
Zeit fur alles [...] man kann nicht mehrmals dahinfahren, warten, den ganzen Tag dafur
planen® (Daniel). Die Personen erwarten eine Verkirzung der Gesamtdauer der
Ablaufe. Marcel lberlegte, dass dies auch durch die Umstrukturierung und Optimierung
bestehender Prozesse in den Stadten erreicht werden konnte: ,lch konnte mir
vorstellen, dass die da ziemlich festgefahren sind. Wenn sie seit 20 Jahren irgendwas
nach Schema F machen, dann machen die das auch einfach weiter. Und wenn man
die Sachen jetzt digitalisiert, dann kdnnen die sich dann im Grunde genommen auch
Gedanken machen, ob man nicht irgendwas einfacher macht®. Christoph sieht hier
ebenfalls die Chance, Burokratie abzubauen, duflert jedoch die Sorge, dass eine
zunehmende Automatisierung zu einem Verlust von Arbeitsplatzen in den Behdrden
fuhren kann.

Gleichzeitig sind sich die Teilnehmer dartiber im Klaren, dass auch online Prozesse
nicht ohne Zeitaufwand auskommen.

Ein wichtiger Einflussfaktor, der hierbei angesprochen wurde, ist die Qualitat der
technischen Infrastruktur im Staat. Insbesondere die Internetverbindung wird als
kritischer Faktor angesehen, der die digitale Effizienz beeintrdchtigen kann. Ein
Befragter brachte es auf den Punkt: ,Das Netz hier in Deutschland ist nicht so
ausgebaut, dass es nicht so schnell geht, sondern dass selbst im Internet man sehr

viel Wartezeit braucht, bis man sich zum Richtigen durchdringt (Markus).
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Als Néachstes hoben die Teilnehmer eine neue Art von Zeitaufwand hervor: die Zeit, die
bendtigt wird, um Online-Verfahren zu verstehen und die angebotenen
Dienstleistungen richtig zu nutzen. Die Befragten duf3erten Bedenken hinsichtlich der
Komplexitat digitaler Losungen: ,Sie werden das nicht hinkriegen, es einfach fir
Nutzen zu machen® (Dirk). Georgia drickte es so aus: “Man wird noch mehr Zeit damit
verbringen, herauszufinden, wie der Online-Prozess funktioniert". Es ist zu beachten,
dass das Verstandnis der potenziellen Kosten nicht automatisch mit der Akzeptanz
dieser einhergeht und nicht unbedingt die Bereitschaft bedeutet, sich mit solchen
Systemen auseinanderzusetzen. Hier lasst sich ein Beispiel von der Teilnehmerin
Yana einfuhren. Die Frau gab zu, die Aktivierung der Online-Funktion ihres
Personalausweises schon langer vor sich herzuschieben: ,Ilch habe so eine Liste an
Unterlagen bekommen, was ich dafir alles machen muss [...] Das ist ja schon eine
Sache, da muss man sich so 20 Minuten hinsetzen, das in Ruhe durchlesen und dann
entsprechend einstellen.” Als sie eine Identifikation flr die Bank bendtigte, entschied
sie sich flr, ihrer Ansicht nach, den schnelleren und einfacheren Weg: ,Dann habe ich
das Uber dieses Postident-Verfahren mit Videocall gemacht. Das war eine Sache von
10 Minuten“. Markus merkte an, dass besonders altere Menschen oder solche mit
geringerer Erfahrung im Umgang mit Technologien sich bei der Nutzung digitaler
Ldsungen der Stadt Uberfordert filhlen kénnen. Er flgte den Vorschlag hinzu, die
Einflhrung schrittweise zu organisieren: ,Nicht alles von heute auf morgen, sondern
einfach lieber mehr Zeit daflir nehmen®.

Ein zweites Thema, das von allen Befragten kritisch gesehen und stark hinterfragt
wurde, ist die Datensicherheit. Vor allen nach dem Cyberangriff haben sie viele
Sorgen. Anna aul3erte ihre Bedenken: ,Die persénlichen Daten werden irgendwo in der
Cloud gespeichert und koénnen vielleicht auch manipuliert oder gefalscht werden [...]
und aulRerdem wird es vielleicht auch einfacher sein, die Menschen zu verfolgen, [...]
wo wir, wann und was gemacht haben.” Dirk teilte ebenfalls seine Zweifel daran, wie
gut die Daten tatsachlich geschutzt werden. Eine Entwicklung durch ,renommierte
Softwarefirmen, die sich damit auskennen® (Dirk) und entsprechende Zertifizierungen

konnten sein Vertrauen in die Sicherheit solcher Lésungen starken.

4.3.2 Die Balance zwischen digitaler Effizienz und persdnlichem Kontakt

In Bezug auf andere Aktivitdten legen die Befragten grolRen Wert auf den Erhalt
personlicher Interaktionen und darauf, dass Menschen hinter den Systemen stehen.

Marcel brachte dies auf den Punkt: ,Wenn ich mich wirklich an die Stadt Siegen
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wende, dann ist mir das tatsédchlich wichtig, dass ich an Stadt Siegen wende. Ich
glaube, da mdchte ich nicht, sage ich mal, mit einer Kl sprechen®.

Bei der Informationssuche und Beantwortung einfacher Fragen koénnen sich die
Teilnehmer durchaus vorstellen, auf Technologien wie Chatbots zurtickgreifen,
insbesondere fur ,irgendwelche Kleinigkeiten, keine wichtigen Sachen“ (Anna).
Thomas sieht darin auch Potenzial zur Verbesserung der Nutzererfahrung: ,Es ware
eigentlich natzlich, [...] dass man nicht durch die Seite lange scrollen soll und sich nicht
fragen muss, ob man die richtige Information gefunden hat®. Bei wichtigen und
komplexen Anliegen hingegen wuinschen die Befragten eindeutig einen direkten
Kontakt mit einem menschlichen Mitarbeiter. Daniel dul3erte seine Unzufriedenheit von
Kommunikation mit automatischen Systemen: ,Wenn man in Service anruft, einen
dringenden Fall hat und mit einem Berater sprechen mdéchte, aber vorher noch
tausende Fragen von einem Bot beantworten muss [...] Das finde ich echt stressig und
geht mir immer sehr auf die Nerven“. Die Teilnehmer sind der Ansicht, dass
technologische Entwicklungen noch nicht auf dem nétigen Stand sind, um ihre
Bedurfnisse vollstandig zu erfullen: ,die Kl ist jetzt erst in den Babyschuhen
sozusagen, also in der Anfangszeit® (Markus). Es herrscht allgemein Misstrauen und
Zweifel daran, ob digitale Werkzeuge in der Lage sind, individuelle Situationen
angemessen zu analysieren und darauf zugeschnittene Losungen zu bieten. Georgia
formulierte es so: ,Wo ich ein bisschen skeptisch bin [...], ob KI das managen kann, wo
das wirklich ein sehr individueller Fall ist und irgendwas nicht nach Standard [&uft®.
Andreas erinnerte sich ebenfalls an seine negativen Erfahrungen mit solchen
Systemen bei der Nutzung von Postdiensten: ,Es gibt ja schon Chatbots oder Ki-
Funktionen von DHL [...] aber eigentlich ist es nicht so nutzlich, weil wenn ich eine
wichtige und dringende Frage habe, dann bringt mir das nichts®.

Die Bearbeitung von Anfragen durch die menschlichen Mitarbeiter ist den Befragten
wichtig. Diana betonte, dass sie den Einsatz von intelligenten automatisierten
Systemen in vielen Branchen begrifdt, jedoch ,im Dienstleistungsbereich [...] muss
menschliches Urteilsvermégen immer dabei sein“. Die Teilnehmer sind der Meinung,
dass Verwaltungsdienste Innovationen zur Unterstitzung ihrer Arbeit nutzen kénnen,
aber sie wollen nicht, dass diese Technologien allein tGber ihre Anliegen entscheiden.
Maria, eine &ltere Dame, aullerte eine skeptische Haltung und ihr Misstrauen zu
heutigen Fortschritten: ,Ich habe diese Angst vor der kinstlichen Intelligenz [...] da
habe ich irgendwie noch kein Vertrauen, weil man so viel verfalschen kann“. Anna teilte
ebenfalls ihre Bedenken hinsichtlich der Fehleranfalligkeit: ,Wenn irgendein Mensch
irgendwelche Absagen von Kl erhalt, kann man das nicht richtig begriinden, wenn es

falsch ist. Man kann also falschlicherweise beurteilt werden“. Sie berichtete zudem von
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einer negativen Erfahrung bei der Eréffnung eines Bankkontos, wo sie zunachst wegen
einer fragwirdigen Bewertung ihrer Geschichte durch Kl abgelehnt wurde. Erst durch
das Eingreifen eines menschlichen Mitarbeiters wurde die Situation zu ihrem Gunsten
geklart.

Die Durchfuhrung von Terminen koénnen sich die meisten Befragten in Form eines
digitalen Aquivalents zur traditionellen Treffen vorstellen. Dirk beschrieb dies so: ,Ich
hétte lieber einen persdnlichen Ansprechpartner und wirde so ein Zoom-Setting oder
sowas haben, wo man mit den Leuten reden kann, als jetzt eine voll digitale Losung®.
Er sieht in der Reduzierung der physischen Kontakte auch den Vorteil, Ansteckung
durch mogliche Krankheiten zu vermeiden: ,Da ich nicht irgendwie im Wartezimmer

sitzen muss und mich jemand mit Husten ansteckt®.

4.3.3 Geratewahl fur den digitalen Zugang

Die Teilnehmer gaben unterschiedliche Vorlieben hinsichtlich der Wahl von Endgeréten
zur Abwicklung ihrer Anliegen an.

Von jungeren Befragten im Alter von 18 bis 31 Jahren wurde das Bedirfnis nach
digitalen Losungen hervorgehoben, die optimal fir die Nutzung auf Smartphones
zugeschnitten sind. Sie wiunschen sich einen mobilen Zugriff und Flexibilitat: ,Mit dem
Handy kann ich Uberall auf Leistungen zugreifen, auch wenn ich unterwegs oder
woanders bin“ (Daniel).

In Bezug auf Apps wurde die Bedeutung der Kompatibilitat mit verschiedenen Modellen
und einer breiten Unterstiitzung von Betriebssystemen betont, damit niemand aufgrund
der technischen Ausstattung ausgeschlossen wird. Ein Befragter, Markus, bezog sich
hier auf seine eigene Erfahrung mit der Deutschen Bahn, wobei er die Anwendung
aufgrund der Einschrankungen seines Telefons nicht installieren kann. Dies verhindert,
dass er die digitale Bahncard nutzen kann, wodurch ihm bestimmte Kundenvorteile
verwehrt bleiben. Die Situation empfindet er als ungerechtfertigte Benachteiligung: ,Ich
zahle nach wie vor das gleiche Geld wie immer, wie jeder andere Mensch [...] Die
Ldsung von ihnen ist: 'Kaufen Sie sich ein anderes Smartphone'. Das ist Uberhaupt
nicht normal®.

Ein weiterer Teil der Befragten zieht es eindeutig vor, tber den PC und den Browser
auf Verwaltungsdienste zu zugreifen. In ihren Antworten gaben sie vor bei der
Inanspruchnahme der digitalen stadtischen Dienstleistungen ihre vertrauten
Arbeitsmethoden zu benutzen. Thomas beschrieb: ,Ich mag lieber [...] gemutlich am
Rechner sitzen [...] Und wenn ich etwas schreibe, auch mit der Tastatur tippen. Das ist
wesentlich angenehmer®. Maria veranschaulichte es so: ,Mit meinem MacBook zu

arbeiten, kann ich mir besser vorstellen. Ich kann mich damit in Ruhe hinsetzen, meine
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Brille aufsetzen, es 6ffnen und etwas nachschauen®. Bei einigen Nutzer, wie Niklas,
lasst sich die Wahl mit dem Gefuhl der besseren Kontrolle bei der Speicherung und
Verwaltung von Antrdgen begrinden. Er neigt dazu, vom PC die Unterlagen
auszudrucken und in Papierform abzulegen, was ihm als eine notwendige zusatzliche

Absicherung dient.

4.3.4 Physische Behdrden im digitalen Zeitalter

Aus der Perspektive der Birger ist die Existenz von Behorden als physische
Einrichtungen in der Offline-Form immerhin von grof3er Bedeutung. Dahinter stehen
verschiedene Argumente.

Erstens sehen viele Teilnehmer die Notwendigkeit fir die persénliche Abholung
wichtiger Dokumente, wie Personalausweise oder Reisepdsse: ,Man kriegt eine
Nachricht, wann das abgeholt werden kann, und dann muss man sich einmal da
zeigen® (Thomas). Dies wird mit dem Ziel der Identitatstberprifung und dem Schutz
vor dem moglichen Abfangen der Dokumente wahrend des Versands begrindet. Ein
alternativer Vorschlag hierzu kam von Georgia: ,Wenn mdglich, ware es auch bequem,
diese per Post nach Hause geliefert zu bekommen®.

Zweitens ist die geteilte Meinung, dass bestimmte Vorgange, insbesondere bei
sensiblen und komplexen Angelegenheiten, nicht vollstandig auf eine Online-Form
umgestellt werden sollen. Anna filhrte das Beispiel von Kinderadoption oder
Pflegeibernahme an, bei dem genau der perstnliche Kontakt unerldsslich ist, um
sicherzustellen, dass der potenzielle Pflegegeber die notwendige Kompetenz,
Empathie und Verantwortungsbewusstsein besitzt. Sie betonte, dass digitale Prozesse
in solchen Kontexten anfallig fur Missbrauch oder Fehlinformationen sein konnen: ,Da
kann man zu viel verfélschen, und ja, es kann schon zu schlechten Konsequenzen
kommen®.

Dariiber hinaus auRerten die Birger Bedenken, dass Probleme mit Online-Diensten
dazu fuhren koénnen, dass diese Online-Dienste vollstandig unzuganglich werden. Sie
wiesen sowohl auf systembedingte als auch nutzerbezogene Ursachen hin. Zum einen
machen sich die Teilnehmer Sorgen Uber die mdglichen Auswirkungen eines
technischen Ausfalls des Systems. Lars stellte hierzu fest: ,\Wenn es nicht funktioniert,
muss es dann halt eine Alternative geben®. Zum anderen kénnen Schwierigkeiten bei
der Nutzung digitaler Angebote durch einzelne Anwender selbst entstehen: ,Es gibt
Leute, die damit nicht zurechtkommen. Das Problem liegt nicht in der Losung selbst,
sondern bei den Nutzern, und diese bendtigen maoglicherweise eine entsprechende

Alternative“ (Dirk). Aus der Sicht der Befragten sollten physische Einrichtungen
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weiterhin bestehen bleiben und in solchen Fallen den Zugang zu den bendétigten
Dienstleistungen in Offline-Form ermdglichen.

AbschlieRend ist es hervorzuheben, dass es auch Menschen gibt, die weiterhin
gewohnte Wege zur Erledigung ihrer Anliegen und typische Behérdengéange
bevorzugen wirden. Maria, eine 80-jahrige Frau, teilte emotional mit: ,FUr mein Alter
sind personliche Kontakte ganz wichtig [...] persdnliche Gesprache sind mir am
liebsten. [...] Ich finde aber das ist nicht so auf unsere Generation und unsere Interesse
gezielt”. Es ist bemerkenswert, dass die Teilnehmer die Digitalisierung nicht
grundsatzlich ablehnen oder die Initiative scharf kritisieren. Die Rentnerin unter
anderem zeigte ihre Bereitschaft, Neues zu lernen und digitale Angebote zu nutzen:
,ES ware auf jeden Fall empfehlenswert fir mich, wenn ich das wenigstens ein
bisschen erklart bekomme, kann ich mir vorstellen, das zu nutzen“ (Maria). Dennoch
haben viele Menschen personliche Assoziationen und tiefe Verbindungen mit den
Behdrdenbesuchen, wie Yana es ausdrickte: ,Wir wohnen in einer nicht so grof3en
Stadt und jeder kennt jeden, und ich personlich finde es nicht schlimm, wirklich zum
Blro zu gehen®. Markus, ein Befurworter traditioneller Gewohnheiten, figte hinzu: ,Da
ich derjenige bin, der wohl der letzte Mensch sein wird, der immer noch gerne per

Bargeld auch zahlt, bevorzuge ich natirlich bis zuletzt, den personlichen Kontakt®.
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5. Diskussion

Im Rahmen dieser Arbeit wurden die Nutzungserfahrungen der Blrger mit den
Verwaltungsdiensten in Siegen sowie ihre Bedurfnisse und Erwartungen an die
Digitalisierung untersucht. In der folgenden Diskussion werden die zentralen

Erkenntnisse vorgestellt und mit den theoretischen Konzepten in Beziehung gesetzt.

5.1 Biurgererfahrungen und ihre Bedeutung fur die Digitalisierung der
Verwaltung

Die Erfahrungen der Burger, die an der Studie teilnahmen, bestehen grof3tenteils aus
der Offline-Nutzung von Verwaltungsdienstleistungen. Aus den Interviews geht hervor,
dass viele Befragte kaum Informationen dariiber haben, ob es Mdglichkeiten zur
Online-Abwicklung gibt und welche digitalen Angebote die Stadt Siegen schon
bereitstellt. Die Teilnehmer berichteten von ihrer aktiven Nutzung von Online-Diensten
in anderen Lebensbereichen, was darauf hinweist, dass sie grundsatzlich offen fur
digitale Angebote sind. Die mangelnde Informationsverfigbarkeit in diesem Kontext
stellt somit ein Hindernis dar und zeigt Schwéachen in der ersten Stufe der E-
Partizipation — E-Informing — auf. Neben dem Ausbau digitaler Dienstleistungen sind
effektive Kommunikation und umfassende Informationen erforderlich, um die Blirger,
insbesondere nach dem Hackerangriff, auf dem Laufenden zu halten und so die
Grundlage fur deren Nutzung und Akzeptanz zu schaffen.

Die Perspektive der Teilnehmer auf den Behdrdengang als einen ganzheitlichen
Prozess verdeutlicht, dass alle Schritte ihre Erfahrungen préagen. Bei der Digitalisierung
der Verwaltungsdienstleistungen reicht es nicht aus, lediglich die Angebote online
freizuschalten. Vielmehr ist es entscheidend, die umfassende Sichtweise der Blirger zu
berlcksichtigen und ihnen wahrend des gesamten Ablaufs, jetzt in Online-Form, mit
geeigneten technischen Losungen aktiv zu unterstitzen. Das Konzept des E-
Government spielt hier eine zentrale Rolle, da es den Rahmen bietet, um die
Digitalisierung in verschiedene Anwendungsfelder zu unterteilen und gezielt
weiterzuentwickeln. Die von den Teilnehmern beschriebenen Herausforderungen
verdeutlichen den bestehenden Handlungsbedarf in der Stadt. Schwierigkeiten bei der
Navigation auf den Webseiten unterstreichen die Notwendigkeit, die
Informationsdienste zu verbessern. Probleme bei der Terminvereinbarung und
mangelnde Ruckmeldungen deuten auf Defizite in der Kommunikation hin. Die gré3te
Kritik und Unzufriedenheit, die sich auf den Aufwand fir Anfahrten und Wartezeiten
beziehen, lassen sich zukinftig durch die Entwicklung der digitalen Lésungen auf der

Transaktionsebene angehen. Auch die Zeitkosten fir Dokumentenmanagement
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kénnen durch die MaRnahmen auf der Integrationsebene reduziert werden. Die
Aussagen der Teilnehmer verdeutlichen, dass in der Stadt ein Bedirfnis nach solchen
Lésungen besteht.

Die Gewabhrleistung der Nutzerfreundlichkeit dabei, wie sie das Onlinezugangsgesetz
jetzt fordert, ist von groRRer Bedeutung. Das Beispiel einer Befragten, die die
Anforderungen fur die Aktivierung der Online-Funktion des Personalausweises als zu
komplex empfand und deshalb auf eine alternative Methode zurtckgriff, zeigt, dass
Nutzer im Alltag pragmatische Entscheidungen treffen. Sie wéhlen den schnellsten
Weg und vermeiden umsténdliche Prozesse. Digitale Losungen missen daher den E-
Benefit klar vermitteln, um als bevorzugte Option wahrgenommen zu werden.

Ebenso bestatigt sich die Bedeutung der Einbeziehung der Blrger in die
Entwicklungsprozesse digitaler Angebote. Quantitative Erhebungen und statistische
Analysen bieten keine ausreichende Grundlage, um das Nutzerverhalten vollstandig zu
verstehen. Die Ergebnisse der Gesprache zeigen, dass die Einschatzungen der
Menschen hinsichtlich ihrer Zufriedenheit und ihrer Einstellung zu den aufgewendeten
Ressourcen stark von subjektiven Wahrnehmungen gepragt sind. Wertvolle Einblicke
in die individuellen Perspektiven lassen sich daher nur durch den direkten Kontakt mit
den Nutzern gewinnen.

Die Mitwirkungsmaoglichkeiten kénnen fir die Burger auch entscheidend sein, um ihre
Ansichten zu teilen und damit Uber ihre Erfahrungen zu reflektieren. Derzeit besteht ein
Mangel an entsprechenden Mechanismen in der Stadt. Die Erfahrungen der Befragten
mit Behdrdenbesuchen variieren zwar, setzen sich jedoch deutlich in ihren Eindriicken
fest. Ohne ausreichende Feedbackmadglichkeiten bleiben sie mit ihren Schwierigkeiten
und Unzufriedenheiten allein, was zu Fallen fuhrt, wenn sie Behdrdengédnge maoglichst
vermeiden und sich von der Verwaltung distanzieren. Die E-Partizipationsverfahren
kénnen eine Ldsung darstellen, indem sie Raum flr konstruktive Rickmeldungen
schaffen und dadurch die Chance bieten, Missstande frihzeitig zu erkennen und
anzugehen. Dies kann zur Verbesserung der Interaktionen sowie zur Starkung des
Verhaltnisses zwischen Blrgern und Verwaltung beitragen und letztlich eine breitere

Nutzung digitaler Angebote in Siegen férdern.

5.2 Lebensereignisse als Treiber fir digitale Dienstleistungen

Beim Nachdenken Uber Verwaltungsdienstleistungen zeigte sich bei den Teilnehmern
ein Ansatz, der den theoretischen Modellen entspricht: Sie verbinden ihre Anliegen mit
den Lebensumstanden, Ereignissen und Veranderungen, denen sie begegnen.

Die Dienstleistungen, die sie derzeit nutzen (die gelbe Ellipse auf der Abbildung 6),
maochten sie auch in Zukunft digital verfiigbar haben (die rote Ellipse auf der Abbildung
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6). Hierbei handelt es sich um insgesamt acht wesentliche Dienstleistungen. Drei
andere Leistungen, die nicht auf der Liste der gewinschten Digitalisierungen stehen,

wurden als eher einmalig und weniger relevant fir den Alltag eingeschétzt.

Aufenthaltstitel
Fiihrungszeugnis Rentenversicherungskonto
i i und -information
EheschlieRung Personalausweis und Reisepass ) .
. : Wohnsitz an- und ummelden Fihrerschein
Gesundheitszeugnis Digitale Wahlen
Cabirtearkinds Kfz-An-, -Um- und -Abmeldung g
Sperrmiillentsorgung Lebenslage Naturkatastrophe
Kindergeld Themenbereich Gesundheit
Arbeitslosengeld

Abbildung 6: Die Uberschneidung der aktuell genutzten Leistungen und zukiinftigen
Digitalisierungswiinsche (Quelle: eigene Darstellung basierend auf den Interviewergebnissen)

Die Teilnehmer versuchten zudem, ihre zukiinftigen Bedurfnisse vorherzusehen, was
zur Aufnahme neuer Dienstleistungen in die Liste fiihrte. So duf3erten sie den Wunsch,
ihre Altersvorsorge digital nachzuverfolgen und Fihrerscheinangelegenheiten online zu
erledigen. Mit Ausnahme der Beantragung von Arbeitslosengeld und der Abwicklung
von Online-Wahlen, was bereits auf den Bedarf an der Entwicklung von E-Voting-
Verfahren hinweisen, sind diese Dienstleistungen auch im OZG-Umsetzungskatalog
unter den Prioritaten 1, 2 und 3 aufgefiihrt (fir einen tabellarischen Vergleich siehe
Anhang 3).

AuBerdem wurde eine Notwendigkeit der Digitalisierung in den Bereichen Gesundheit
und Naturkatastrophen festgestellt. Diese Entscheidung begrindeten die Teilnehmer
mit der Komplexitdt der jeweiligen Lebenssituation, was mit den Kriterien der
theoretischen Studien Ubereinstimmt. Bei den Befragten war jedoch die erwartete
Haufigkeit der kinftigen Nutzung der Dienstleistungen fur die Priorisierung das
entscheidendste Argument.

Obwonhl die Liste der gewiinschten digitalen Dienstleistungen nur 13 Eintrage umfasst,
schrankt dies die Bedirfnisse der Blrger keineswegs ein. Sie gehen davon aus, dass
sie bei allen Lebensereignissen und -situationen schnell und unkompliziert auf digitale
Verwaltungsdienste zugreifen konnen. Dies verdeutlicht, dass mit dem Fortschreiten

der Digitalisierung auch die Erwartungen der Birger an die Verwaltung steigen. Die
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Verwaltungsdienstleistungen mussen flexibel genug gestaltet sein, um auf
unterschiedlichste und moglicherweise unvorhersehbare Anliegen anzusprechen, die
sich aus den vielfaltigen Lebenssituationen ergeben.

In diesem Kontext zeigt sich auch die Bedeutung der E-Partizipation. Solche Verfahren
ermoglichen es den Burgern, ihre Bedurfnisse und ihre Kriterien direkt mitzuteilen, was
zu einem besseren Verstandnis, schnelleren Reaktionen seitens der Verwaltung und
einer dynamischeren Anpassung der Fokus der Entwicklungsprozesse fuhren kann.
Zudem lasst sich eine weitere Funktion erkennen. Die Interviews haben gezeigt, dass
viele Teilnehmer nicht genau wissen, welche Dienstleistungen der Staat noch anbietet
und welche digitalisiert werden konnten. Interaktionen zwischen Burgern und
Regierung kdnnen hier zu mehr Transparenz beitragen, die derzeit fehlt. Die Blrger
brauchen ein besseres Verstandnis darliber, welche Fortschritte erzielt wurden, in
welchem Tempo diese aktuell erfolgen und welche Leistungen kinftig aufgrund
rechtlicher oder technischer Beschrankungen auch nicht vollstéandig online angeboten
werden konnen. Dadurch lassen sich Unzufriedenheit und Missverstandnisse im
Vorfeld reduzieren und die Akzeptanz der digitalen Transformation erhéhen. Zudem
wirde eine solche Partizipation das Wissen der Menschen als Blrger erweitern, sie auf
Augenhdhe mit der Verwaltung bringen und so die Kluft zwischen beiden Seiten

verringern.

5.3 Digitalisierung nach MafR3

Die Erwartungen der Birger hinsichtlich der Digitalisierung lassen sich gut mit der
Vision des E-Governments in Einklang bringen, die darauf abzielt, bestehende
Barrieren und Abhé&ngigkeiten zwischen Personen, Prozessen, Daten und Objekten zu
Uberwinden (Lucke & Reinermann, Heinrich, 2002).

Die Menschen wiinschen sich zeitliche und ortliche Flexibilitdt bei der Nutzung von
Verwaltungsdiensten, ohne an die Offnungszeiten der Behorden gebunden zu sein
oder physisch vor Ort erscheinen zu muissen. Dies schlie3t die Mdoglichkeit ein,
behoérdliche Angelegenheiten nahtlos in den Alltag zu integrieren und parallel zu
anderen Aufgaben zu erledigen, ohne zusatzlichen organisatorischen Aufwand. Zudem
wurde der Wunsch nach digitalen Diensten geauf3ert, die sowohl auf Computern als
auch auf Handys einfach zuganglich und bequem nutzbar sind, was als Vermeidung
jeglicher Einschrankungen durch spezifische Endgerate interpretiert werden kann.

Die Befragten aufRerten jedoch erhebliche Bedenken, dass es neue Hindernisse bei
der Inanspruchnahme von Verwaltungsleistungen durch die Digitalisierung entstehen
kénnen. Besonders fir Menschen mit geringer technischer Erfahrung wird der

Ubergang zu Online-Diensten als Herausforderung wahrgenommen, wéhrend die
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Komplexitdt der digitalen Angebote zusatzliche Sorgen bereitet. Es ist wichtig zu
betonen, dass die Gewahrleistung der technischen Zugéanglichkeit und
Benutzerfreundlichkeit in diesem Fall nicht ausreicht. Nach dem Hackerangriff in
Siegen ist das Vertrauen der Bilrger in staatliche Dienstleistungen und den Einsatz von
Technologien in diesem Bereich deutlich gering. Daher muss die Stadt erhebliche
Anstrengungen unternehmen, um die gestiegenen Anforderungen an Datenschutz und
Systemsicherheit zu erfullen, erst das Vertrauen zurtickzugewinnen und so dann die
Akzeptanz der digitalen Angebote zu fordern.

Die Burger setzen gleichzeitig selbst klare Grenzen, wie weit die Digitalisierung in ihren
Alltag vordringen soll, was darauf hinweist, wie tiefgreifend digitale Losungen in den
verschiedenen Anwendungsfeldern des E-Governments aus ihrer Perspektive
entwickelt werden sollten. Wahrend im Bereich der Informationsdienste kaum
Bedenken geaulRert wurden, zeigen die Aussagen der Teilnehmer deutliche Vorbehalte
gegeniber digitalen Kommunikationslésungen. Die Birger legen gro3en Wert darauf,
weiterhin direkten Kontakt zu echten Ansprechpartnern zu haben und nicht auf
kunstliche Intelligenz oder Chatbots angewiesen zu sein, insbesondere bei komplexen
oder untypischen Anliegen. Ahnlich verhélt es sich bei der Bearbeitung von Antragen,
bei der sie ebenfalls die Prasenz eines Sachbearbeiters wiinschen. Die Ergebnisse der
Interviews verdeutlichen, dass sich die Personen derzeit nicht vorstellen kdnnen,
vollstandig auf Behdrden und analoge Verfahren zu verzichten. Daraus ergibt sich ein
Spannungsfeld: Wahrend einerseits Uber erhebliche ungenutzte Potenziale
fortschrittlicher Technologien im o6ffentlichen Sektor diskutiert wird, sind die Burger
andererseits, als Hauptnutzer der Verwaltungsdienste, nicht bereit, alle digitalen
Losungen uneingeschrankt zu akzeptieren. Um sicherzustellen, dass die digitale
Transformation mit den Burgern Schritt halt und ihren Bedurfnissen entspricht, ist eine

von der Stadt geférderte E-Partizipation von entscheidender Bedeutung.

5.4 Einschrankungen der Studie

Trotz der gewonnenen Erkenntnisse muissen einige Limitierungen dieser Studie
beachtet werden. Erstens ist die Stichprobengréf3e von 15 Personen relativ klein und
ermdglicht keine umfassenden, allgemeingiltigen Aussagen fur alle Einwohner der
Stadt Siegen. Zweitens spiegeln die Ergebnisse nur den Stand der Bedurfnisse und
Meinungen der Birger zum Zeitpunkt der Interviews wider. Veranderungen in den
Lebensumstéanden oder &ul3ere Einfliisse kdnnten zu abweichenden Prioritaten fihren.
Eine alternative Stichprobe mit Personen aus anderen Hintergrinden, Erfahrungen und
Lebenssituationen konnte ebenfalls signifikant unterschiedliche Ergebnisse liefern.

Obwohl die Stichprobe in Bezug auf Generationen, Bildungsniveau, Familienstand und
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Migrationshintergrund eine gewisse Diversitat aufweist, fehlen spezifische
Bevolkerungsgruppen wie Selbststéandige, Unternehmer sowie Menschen mit
Behinderungen oder gesundheitlichen Einschrankungen. Diese Gruppen konnten
andere, fur ihre Lebenslage charakteristische Anforderungen an digitale
Verwaltungsleistungen haben, was potenziell zu anderen Prioritdten oder Bedurfnissen

in den Ergebnissen fuhren wirde.
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6 Fazit

Diese Arbeit hatte zum Ziel, die Bedurfnisse und Erwartungen der Birger der Stadt
Siegen hinsichtlich der Digitalisierung von Verwaltungsleistungen im Kontext der
Umsetzung des Onlinezugangsgesetzes zu untersuchen. Durch die Analyse von 15
semi-strukturierten Interviews wurde ermittelt, wie die Personen derzeit ihre
Behordengénge abwickeln und wie diese Prozesse durch den Einsatz moderner
Technologien aus ihrer Sicht gestaltet werden konnen. Dabei wurden wichtige Aspekte
zur Verbesserung der Nutzungserfahrungen identifiziert, ebenso wie die von den
Burgern bevorzugte Tiefe der Digitalisierung. Es wurde eine Prioritatenliste von
Leistungen erstellt, die aus Blrgersicht als erste online angeboten werden sollten.
Auch wenn diese Liste eine Momentaufnahme darstellt, liefert sie wertvolle Einblicke in
die Entscheidungsprozesse der Personen und die Kriterien, die sie bei der
Priorisierung heranziehen. Dariber hinaus bestétigte sich die Existenz moglicher
regionaler Unterschiede in den Anforderungen der Birger innerhalb Deutschlands.
Nach der Cyberattacke auf die Verwaltungsdienste der Stadt zeigt sich ein erhéhtes
Bedurfnis der Einwohner nach Datenschutz und Sicherheit in digitalen Lésungen. Dies
veranschaulicht auch die dynamische Natur der Anforderungen, die durch externe
Faktoren und spezifische lokale Gegebenheiten beeinflusst werden und sich &ndern
kénnen.

Die gewonnenen Erkenntnisse sind sowohl auf wissenschatftlicher als auch auf
praktischer Ebene von Bedeutung. Qualitative regionale Analysen ertffnen ein breites
Feld fur weiterfuhrende Forschungen. Der Stadt Siegen liefert diese Arbeit wertvolle
Anhaltspunkte, insbesondere in Bezug darauf, wie wichtig es ist, die Einwohner aktiv in
die Entwicklung Online-Angebote einzubeziehen. Die Schaffung von Méglichkeiten zur
kontinuierlichen Interaktion mit den Blrgern, um deren Bedirfnisse und Perspektiven
stets im Blick zu behalten, sowie der Ubergang zu einem flexibleren Ansatz, um diese
gezielt zu erfullen, sind fur eine erfolgreiche Umsetzung entscheidend.

Der digitale Wandel stellt eine bedeutende Herausforderung dar, da technische,
organisatorische und soziale Aspekte miteinander verknupft und gleichermal3en
bertcksichtigt werden missen. In diesem Zusammenhang Ubernimmt die
Wirtschaftsinformatik eine SchlUsselrolle, indem sie als Bricke zwischen diesen
Bereichen fungiert. Die Arbeit wurde im Rahmen des Bachelor-Studiums der
Wirntschaftsinformatik verfasst und verdeutlichte die Relevanz und Zukunftsfahigkeit
des Fachgebiets sowie die Richtigkeit der gewdahlten Studienrichtung fir den Autor

personlich.
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Anhang

Anhang 1: Methodische Grundlagen

Anhang 1.1: Das Codebuch

Nutzung der aktuellen
Verwaltungsdienste

Die Oberkategorie "Nutzung der aktuellen
Verwaltungsdienste" erfasst Ist-Zustand, wie Blirger die
derzeitigen Dienstleistungen der Stadtverwaltung nutzen.

Anliegen

Die Unterkategorie "Anliegen" spezifiziert, welche Anliegen
Personen haben und regelmafiig oder situationsbezogen
nachfragen.

Haufigkeit

Die Unterkategorie "Haufigkeit" detailliert, wie oft
Interviewteilnehmer diese Dienste in Anspruch nehmen,
wann sie das letzte Mal mit der Verwaltung interagiert haben.

Zeitaufwand

Die Unterkategorie "Zeitaufwand" identifiziert den
Zeitaufwand, der fur Behdrdengange anfallt und welche
Prozesse am langsten dauern.

Einstellungen zur
Digitalisierung

Die Oberkategorie "Einstellungen zur Digitalisierung" erfasst
die Meinungen der Befragten zur Initiative der Digitalisierung
von Verwaltungsdiensten, einschlie3lich Vorteile sowie
maoglichen negativen Aspekte

Haltung Uber Rolle und
Bedeutung

Die Unterkategorie "Haltung tber Rolle und Bedeutung"
prasentiert die allgemeine Wahrnehmung der Digitalisierung,
die Wichtig und Rolle aus Sicht der Burger.

Vorteile der
Digitalisierung

Die Unterkategorie "Vorteile der Digitalisierung” fasst die
Vorteile, die Personen in der Digitalisierung von
Verwaltungsdiensten sehen, die positiven Erwartungen.

Nachteile der
Digitalisierung

Die Unterkategorie "Nachteile der Digitalisierung” untersucht
die Nachteile und Problemen, die Interviewteilnehmer mit der
Digitalisierung verbinden.

Kenntnis und Nutzung
digitaler Angebote

Die Oberkategorie "Kenntnis und Nutzung digitaler
Angebote" erfasst die Information Giber das Bewusstsein und
die Nutzung digitaler Verwaltungsdienste sowie Erfahrungen
mit anderen digitalen Plattformen.

Kenntnis der aktuellen
digitalen Angebote der
Stadt

Die Unterkategorie "Kenntnis der aktuellen digitalen
Angebote der Stadt" prasentiert, inwieweit Blrger Uber die
digitalen Angebote der Stadtverwaltung in Siegen informiert
sind.

Erfahrung mit

Die Unterkategorie "Erfahrung mit digitalisierten
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digitalisierten
Verwaltungsdiensten

Verwaltungsdiensten” detailliert, welche digitalen
Verwaltungsdienste Personen bereits genutzt haben und wie
diese Nutzung empfunden wurde.

Erfahrung mit anderen
digitalisierten Diensten

Die Unterkategorie "Erfahrung mit anderen digitalisierten
Diensten" gibt Auskunft tiber die Erfahrungen der Blrger mit
digitalisierten Diensten aufRerhalb der Stadtverwaltung, was
als Vergleich dienen kann.

Anforderungen

Die Oberkategorie "Anforderungen” hat mehrere
Unterkategorien

Personlich bevorzugte
Dienste

Die Unterkategorie "Personlich bevorzugte Dienste"
prasentiert, welche digitalen Verwaltungsdienste die Birger
selbst nutzen wirden, und bevorzugen zu haben.

Schwierigkeit der
Voraussage

Die Unterkategorie "Schwierigkeit der Voraussage" ist
eingefuihrt, um das gemeinsame Problem aufzuzeigen, dass
es fur einige Personen schwierig sein kann, im Voraus
festzulegen, welche digitalen Dienste sie in Zukunft
bendtigen kénnen.

Top 3 digitale Dienste

Die Unterkategorie "Top 3 digitale Dienste" spezifiziert die
drei wichtigsten digitalen Dienste, die bei der
Implementierung priorisiert werden sollten.

Bevorzugte Funktionen

Die Unterkategorie "Bevorzugte Funktionen” stellt die
spezifischen Funktionen dar, die Burger in digitalen
Verwaltungsdiensten bevorzugen wirden.

Vorstellungen tber
Prozessgestaltung

Die Unterkategorie "Vorstellungen tiber Prozessgestaltung”
gibt Auskunft tber die Vorstellungen, wie die digitalen
Prozesse gestaltet sein sollten.

Einstellung zu Kl vs.
Live-Interaktion

Die Unterkategorie "Einstellung zu KI vs. Live-Interaktion" ist
eingefuihrt um die Praferenzen der Personen beziglich der
Interaktion mit Kinstlicher Intelligenz (K1) im Vergleich zu
dem traditionellen, personlichen Kontakten mit
Behdrdenmitarbeitern zu untersuchen.

Technische
Anforderungen

Die Unterkategorie "Technische Anforderungen™ erfasst,
welche Gerate und Plattformen die Personen bevorzugen
und die Grunde dahinter

Erwartungen an die
Digitalisierung

Die Kategorie "Erwartungen an die Digitalisierung"
prasentiert, welche Erwartungen Personen an die zukiinftige
Entwicklung der digitalen Verwaltung haben, wie sie sich
vorstellen, diese in ihrem Alltag zu haben.
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Anhang 1.2: Ubersicht der Verwaltungsleistungen mit Prioritaten und

Punktvergabe

Verwaltungsleistung Prio_1 Prio 2 | Prio_3 | Gesamtpunkt- | Ergebnis
zahl Prioritat

Personalausweis und 5 4 0 23 1
Reisepass
Wohnsitz anmelden, 3 5 2 21 1
ummelden, abmelden
Aufenthaltstitel 2 1 2 10 1
Fuhrungszeugnis 2 1 2 10 1
Arbeitslosengeld 1 0 1 2
Rentenversicherungsko | 1 1 0 2
nto und -information
Kfz-An-, -Um- und - 0 1 3 5 2
Abmeldung
Leistungen Lebenslage | 1 0 0 3 2
Naturkatastrophe
Leistungen 0 1 1 3 2
Themenbereich
Gesundheit
Kindergeld 0 2
Abfallentsorgung: 0 2
Sperrmll beantragen
Fuhrerschein 1 1
Online Wahlen 1 1 3

Beschreibung der Spalten:

Verwaltungsleistung: Der Name der Dienstleistung.

Prio_1: Anzahl der Nennungen fir Prioritat 1.
Prio_2: Anzahl der Nennungen fir Prioritat 2.

Prio_3: Anzahl der Nennungen fir Prioritat 3.

Gesamtpunktzahl: Die errechneten Endpunkte fur die jeweilige Leistung, basierend auf
der Punktvergabe (Prioritat 1: 3 Punkte, Prioritat 2: 2 Punkten, Prioritéat 3: 1 Punkt)

Ergebnis_Prioritat: Die zugewiesene Prioritat
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Anhang 2: Transkripte

Anhang 2.1: Transkription des Interviews Anna

Pseudonym des Teilnehmers: Anna
Datum: 15.08.2024
Ort: offline

Interviewer (I): Lass uns beginnen und zum Anfang wirde ich dich bitten, dir kurz
vorstellen und nennen, wie alt bist du, dein Geschlecht und Bildungsniveau

Befragter (B): Ich bin 21 Jahre alt, ich komme aus Siegen und studiere schon im 8.
Semester Wirtschaftsinformatik, schreibe gerade meine Bachelorarbeit.

I: Okay was ist deine aktuelle Hauptbeschaftigung, bist du noch berufstétig?

B: Ja, also wie gesagt, ich bin Studentin, aber zuséatzlich habe ich auch eine
Werkstudentenstelle, also ich weil3 nicht, ob man das richtig als berufstatig bezeichnen
kann, aber ja.

I: Wie sieht dein Haushalt aus? Wohnst du alleine mit Partner, mit Kindern, mit Eltern?
B: Ich wohne alleine schon seit 5 Jahren.

I: Dann kommen wir zum Hauptteil und erstens interessiere ich mich daftr, wie haufig
du die Dienstleistungen der Stadtverwaltung nutzt?

B: Ganz ehrlich nutze ich die Dienstsendungen von der Stadtverwaltung gar nicht so
oft. Also ich denke einmal in 6 Monaten habe ich da was damit zu tun. Aber ja, das ist
nicht haufig.

I: Uber welche Anliegen redest du?

B: Da ich Auslénderin bin, muss ich regelmafig mein Aufenthaltstitel verlangern und so
weiter. Aul3erdem habe ich ein Auto, dann mache ich auch Autoanmeldung,
Ummeldung, Fihrerscheinsachen und so weiter.

I: Kannst du Uber deine Erfahrung erzahlen? Wie viel Zeit konnen solche
Behdrdengénge bei dir in Anspruch nehmen?

B: Wenn es um Aufenthaltstitelverlangerung geht, dann kann es super lange dauern.
Meine ich jetzt den ganzen Prozess, wo du erst mal einen Antrag auf Verlangerung
erstellst, dann bekommst du einen Termin erst in einem Monat, glaube ich. Danach
wartest du noch auf deinen Termin noch einen Monat, danach gehst du zum Rathaus
und ja. Also gesamter Prozess im Rathaus dauert weniger als eine Stunde, aber wenn
wir den ganzen Prozess von der ersten Schritt der Antragserstellung bis zum Erhalten
des Aufenthaltstitels betrachten, kann es auch ungefdhr 4 Monate dauern oder
vielleicht bei einigen noch langer.
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I: Kannst du genau definieren, was in diesem Prozess bei dir am meisten Zeit in
Anspruch nimmt? Welchen Teil von diesem Prozess?

B: Am langsten dauert, glaube ich, der Prozess, wo man den Antrag erstellt, wo man
einen Brief zur Auslanderbehdrde schreibt und danach einen Termin erhaltet. Ich
glaube, dieser Prozess muss beschleunigt werden. Die Systeme da sind Uberlastet,
also super belastet und daher kann es etwas dauern.

I: Und im Fall mit deiner Auto dauert das genauso dort?

B: Das kommt darauf an, was man an dieser KFZ-Stelle Uberhaupt braucht, also. Das
kann schon echt lange dauern, wenn man Auto ummelden oder anmelden oder
abmelden mochte, weil da gibt es eine super lange Schlange normalerweise. Und da
sitzt man e 2 Stunden, auch wenn es Werktag ist. Also das ist immer ein Werktag, aber
nichtsdestotrotz muss man da immer super lange sitzen. Da sind immer Uber, weil3 ich
nicht, 20 Leute in dieser Schlange und von der Zeit her wirde ich sagen das
Autoummeldungsprozess oder Anmeldungsprozess dauert langer als
Aufenthaltstitelverlangerung.

[: Am meisten Zeit nimmt bei dir in diesem Fall das Warten vor Ort?

B: Ja, genau, die meiste Zeit muss man einfach nur warten und der Prozess, wo man
wirklich was macht, irgendwelche Unterlagen ausfillt, passiert in der Regel sehr
schnell. Das Stressigste und Dauerhaftste ist nur das Warten.

I: Ja, verstanden. Dann, wie stehst du jetzt generell zur Digitalisierung von solchen
Verwaltungsdiensten? Siehst du darin eher Vorteile oder Nachteile?

B: Ich bin auf jeden Fall dafir. Ich sehe auch viele Vorteile an diesem
Digitalisierungsprozess. Ich komme selbst aus der Ukraine und bei uns sind 6ffentliche
Dienste digitalisiert. Das hat, glaube ich 2020 stattgefunden, ja grob geschatzt. Aber
das lauft bis jetzt super und ich habe tolle Erfahrungen damit gemacht. Alleine weil ich
jetzt im Ausland bin, kann ich zum Beispiel mein Schulzeugnis oder Abschlusszeugnis
hochladen oder sonstige Unterlagen, vielleicht von der Stadt anfragen und dann kriege
ich die auch in der App ausgestellt. Ich wirde mich auch freuen, wenn sowas in
Deutschland vielleicht in ein paar Jahren auch geben wiirde.

I: Siehst du einige Nachteile in diesem Prozess von Digitalisierung?

B: Ja, schon. Als ein Nachteil sehe ich vielleicht Datenschutz und die Daten. Wenn
solche offentlichen Dienste digitalisiert sein werden, dann werden diese personliche
Daten irgendwo da in Cloud gespeichert und koénnen vielleicht auch manipuliert
werden, getduscht werden oder sonstiges. Da mache ich mir Sorgen und auf3erdem
wird es vielleicht auch einfacher sein, die Menschen zu verfolgen, versuchen
nachzuvollziehen, wo wir, wann und was gemacht hat. In Deutschland ist das super
streng mit Datenschutz, mit Datenschutzsachen und man darf eigentlich nicht mal,
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sage ich, Kameras von deinem Haus hangen, die auf der StralBe gucken und die
StralRe aufzeichnen. Du darfst nur dein eigenes Haus in diesem Fall aufzeichnen. Und
ja, also in Deutschland ist alles einerseits super sicher, wenn wir Uber Datenschutz
sprechen, und vielleicht kann diese Digitalisierungsprozess einige Schwierigkeiten in
Datenschutzfrage bringen.

I: Wie wichtig findest du diese Digitalisierung fur Burger?

B: Ich finde es wichtig. Nicht alle haben so viel Zeit unterschiedliche Sachen vor Ort zu
erledigen. In dem Fall von zum Beispiel, sage ich mal, Naturkatastrophen. Wenn wir
Uber so was reden, dann hat man auf jeden Fall keine Zeit, irgendwo da noch lange
Schlange zu schaffen, irgendwo im Rathaus. Man wirde lieber alles, also hier Schaden
und sonstiges online anmelden, wenn es mdglich wére. Ja, also ich sehe auf jeden Fall
Sinn in solchen Sachen.

I: Okay und weif3t du, welche digitale Verwaltungsdienste die Stadt Siegen schon jetzt
anbietet?

B: Ja, ich kann aus eigener Erfahrung sprechen. Als ich mein Aufenthaltstitel verlangert
habe, habe ich glaube ich, zweimal schon digitale Portale benutzt, also online Portal
benutzt. Da habe ich meine Daten eingetippt, einfach abgeschickt und dann in einigen
Wochen schon einen Brief mit der Einladung erhalten. Das lief superschnell und das
war auch bequem fir mich, weil ich habe mir Zeit genommen, richtig und ruhig Fragen
durchzugehen. Ich hatte keinen Zeitdruck, ich konnte alles zu Hause perfekt schaffen
und erledigen. Falls ich Fragen hatte, habe ich einfach gegoogelt, aber das lief super
und das sollte so bleiben, meines Erachtens.

I: Wovon hast du Uber diese Moglichkeit erfahren, dass du jetzt den Titel online
beantragen kannst? Auch Uber dieses Serviceportal?

B: Ganz ehrlich, weil ich nicht mehr von wem oder von wo ich das erfahren habe. Es
kann sein, dass ich irgendwie gegoogelt habe, wie der Prozess der Verlangerung
Uberhaupt ablauft und irgendwann bin ich dann auf diesen Link gestof3en. Ich vermute
das.

I: Aber frither hast du das immer vor Ort gemacht?

B: Komplett vor Ort habe ich das nur einmal gemacht. Insgesamt musste ich dreimal
mein Aufenthaltstitel verlangern, und erstens und zweitens mal hat es ofline geklappt.
Dann das dritte Mal war das nach dem Cyberangriff in Siegen. Und ja, ich glaube,
dieser Service oder diese Dienstleistung war damals nicht verfiigbar und deswegen
musste ich dann danach das vor Ort machen.

I: Wenn du das jetzt digital gemacht hast, war dann gesamten Prozess digitalisiert oder

nur Einreichung von Dokumenten, die Beantragung selbts.
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B: Ja, ganz genau. Der gesamte Prozess war nicht digitalisiert. Das war so wie Hybrid,
sag ich mal. Also ich konnte alle Unterlagen und alle Daten uUber mich da online
abschicken Uber diesen Portal und danach musste ich natirlich vor Ort erscheinen,
und ein paar Fragen beantworten, und andere Unterlagen einreichen, die zum Beispiel
fur Finanzierungsbestatigung notig sind. Das lief trotzdem mit Prasenzgesprachen.

I: Hast du den Termin dafiir selbst gemacht oder wie hast du die Information
bekommen?

B: Ich habe meine Daten Uber diesen Onlineportal abgeschickt und dann irgendwann
in ein paar Wochen den Brief mit der Einladung erhalten, per Post.

I: Gut, aber in der Zukunft wirdest du diesen Prozess mehr digitalisiert haben, mehr
automatisiert haben, oder so, wie es jetzt ist, bist du damit zufrieden?

B: Mit dem Prozess der Aufenthaltstitel Verlangerung, an sich bin ich zufrieden. Ich
wirde also den digitalen Prozess, meine ich, so 8 von 10 geben, wenn man so darf.
Das hat mir also wie gesagt, super gefallen, dass man das ganze ohne Stress zu
Hause machen konnte und keinen Zeitdruck hatte und keine Fristen eigentlich
berlicksichtigen musste, weil du machst das einfach online und alles gut ist. Aber was
zum Beispiel erhalten oder abholen von den neuen Aufenthaltstitel betrifft, da wirde
ich mir vielleicht winschen, dass wir irgendeine App haben und ja, so bequem die
Nachricht bekommen, wann der Aufenthaltstitel bereit ist und zur Abholung steht. Ja,
das wurde ich mir noch wiinschen. Ja, sonst finde ich notwendig, diese Gesprache in
Prasenz fihren, wo man noch ein bisschen Uber Plane des Menschen erfahrt. Also das
muss sein und das muss auch in Prasenz sein. Aber wie gesagt, ich wirde so den
Prozess 8 von 10 geben. Und ja, meine Vorschldge habe ich auch mal erwahnt.

I: Welche Verwaltungsdienste wirdest du gerne digital nutzen? Kannst du eine Top 3
Liste erstellen von dir?

B: Ich habe etwas friher die dringende Situation erwéhnt, zum Beispiel die
Naturkatastrophen. Also in diesem Fall, denke ich, in diesen dringenden wirklichen
Situationen, wo Menschen keinen Nerv mehr auf irgendwelchen Rathausbesuch
haben, dass Sie das online machen, also im Notfall Situationen. Das zweite in der Liste
kénnte zum Beispiel Gesundheitsvorsorge sein. Fur die Menschen mit Behinderungen
ware es schon. Vielleicht missen die den Status irgendwie verlangern oder weil3 ich
nicht, habe mich nicht richtig damit auseinandergesetzt. Aber ich finde, dass es
notwendig ist, mindestens eine Mdglichkeit fir solche Menschen existieren soll, dass
die oder Betreuer, jemand von der Familie etwas online ausfiillen kann. Und dann
mussen die nicht mit diesem Menschen zur Rathaus, weil manchmal kann es ja
stressig sein. Auch aus Mobilitdtsgrinden kann es unméglich sein, oder wenn der

Betreuer von solchen Menschen etwas da ausfillen oder unterschreiben muss.
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Manchmal ist das unmdglich, den Menschen alleine irgendwo zu lassen oder
mitzunehmen. Digitalisierung von gesundheitsvorsorgen Prozessen kann zu
Barrierefreiheit beitragen und fur solche Menschen echt nitzlich sein.

I: Also als erste Prior, habe ich das richtig verstanden, sind bei dir die Leistungen mit
Naturkatastophen Zweitens ist es, was Gesundheitvorsorge betrifft, und fallt dir noch
etwas fur Platz 3?

B: Ja, fur Platz 3 kann ich auch Auslanderdienste nennen. Also ich bin selbst
Auslander und es kann flir uns stressig sein, vor allem, wenn man die Sprache nicht so
gut beherrscht und nicht versteht, was andere sagen, und vielleicht auch
Schwierigkeiten mit englischer Sprache hat. Das sollte auch von zu Hause einfach
erreichbar sein und am liebsten in jeder Sprache, sage ich mal. Weil wenn man nicht
zu Hause ist, also nicht in eigenem Land, sondern irgendwo im Ausland, da kriegt man
schon automatisch Stress. Und wenn man noch mit oOffentlichen Diensten sich
auseinandersetzen muss, kann das schon richtig anspruchsvoll werden.

I: Welche Verwaltungsdienste wirdest du dann persénlich am haufigsten nutzen, wenn
sie digital verfigbar waren?

B: Wie gesagt, wirde ich KFZ-Dienste oder Features selber nutzen.
Fuhrerscheindienste, weil3 ich nicht mehr, vielleicht, wenn ich in 10 Jahren meinen
Fuhrerschein verlangern muss, wirde ich das auch gerne irgendwo digital machen und
dann fir meinen Fihrerschein vielleicht nur zur Abholung kommen. Sonst wirde ich
auch Aufenthaltstitelverlangerung erwdhnen, auch vielleicht Ausweisverlangerung,
Reisepassverlangerung, solche Sachen. Ja wenigstens muss man nicht vor Ort sein,
um den Antrag zu erstellen. Das reicht, wenn man eine Nachricht, sage ich mal,
schickt, dass man das gerne haben wirde, und wenigstens diesen ersten Schritt kann
man digitalisieren.

I: Ja, okay dann welche Funktionen oder Services wiinschen du fiir dich? Du hast auch
Uber die Termindurchfiihrung selbst geredet, dass du viel Sinn darin siehst, dass
solche Termine vor Ort passieren. Hier wirde ich gerne wissen, ob du dir vorstellen
kannst, dass solche Funktionen in der Zukunft von Kl oder von einigen Chatbots
ersetzt werden konnen?

B: Ja, wir gehen langsam in die Richtung KI und Digitalisierung. Aber ich selbst habe
nicht so tolle Erfahrungen mit Kl gemacht. Vor ein paar Monaten musste ich mein
Bankkonto andern und ich war bei der Bank und die haben da alles irgendwie auch
versucht, super zu digitalisieren, so dass Kl auch fiir die Unterstlitzung der
Entscheidungen in Frage kommt. Der Kl hat einen Hinweis an Mitarbeiter der Bank
gegeben, dass ich oder meine Geschichte fragwirdig ist und nochmal Uberprift
werden muss. Meine Geschichte wurde Uberpruft, alles war gut, Konto haben wir
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eroffnet, alles super, aber da bin ich auf die Gedanken gekommen, dass Kl nur fur
Unterstitzung benutzt werden darf, sage ich mal sogar. Und selbst darf Kl keine
Entscheidungen treffen, weil wie diese Algorithmen funktionieren, wei3 noch niemand
richtig. Ja, das kénnen wir beeinflussen, wir kbnnen da selber wirklich fir die Bank
Algorithmen einstellen. Aber trotzdem, wenn irgendein Mensch irgendwelche Absage
von Kl erhélt, kann man das nicht richtig begriinden, wenn es falsch ist. Man kann also
falscherweise beurteilt werden. Das soll nicht passieren. Deswegen wirde ich mich
nicht so richtig auf Kl verlassen und auch bei den 6ffentlichen Diensten immer noch
menschlichen Kontakt haben, weil personliche Gesprache bringen immer mehr mit und
als irgendwelche Chatbots. Die Chatbots, wie bei der DHL Post, sind keine Weise
effizient. Da braucht man manchmal, weil3 ich nicht, 10 Minuten um Status deiner
Sendung zu erfahren. Der Mensch wirde das in ein paar Minuten schaffen. Aber okay
vielleicht fur irgendwelche Umfragen kann man naturlich die Chatbots benutzen oder
fur irgendwelche Kleinigkeiten, keine wichtigen Sachen, die eher als Unterstiitzung
gesehen sind. Dann kann man Ki und Chatbots benutzen aber es gibt nichts Besseres
als personlich Auseinandersetzung oder Hilfe vor Ort von richtiger Person.

I: Habe ich das richtig verstanden? Dass fiir dich in diesem Prozess von eine Behoérde
Angelegenheit genau die Durchfiihrung von Terminen, dem Gesprach wichtig ist nicht
in digitaler Form zu haben, sondern mit einem Personal. Und alle anderen Prozesse
kannst du dir vorstellen, komplett online, komplett digital zu haben oder gibt es noch
andere Schritte, andere Teile von diesem Prozessen, die du auch nicht in digitaler
Form vorstellen kannst?

B: Du hast richtig bemerkt, die Gesprache mussen in meinem Fall, wie ich mir das
vorstelle, vor Ort mit einer Person stattfinden. Es gibt Situationen und ich habe selber
erlebt, wo sogar die Mitarbeiter nicht wissen, wie man mir weiterhelfen kann. Wie soll
dann das Kl oder sonst jemand solche Sachen tbernehmen? Was ich noch erwéahnen
wirde ist natlrlich bei Unterlagen: Zustellung oder Abholung. Das soll nicht per Post
oder in digitaler Form  passieren. Auch wegen Datenschutz und
Tauschungsmoglichkeit. Was ich noch dazu sehen kann, vielleicht, wenn wir zum
Thema Familie und Kinder kommen, solche Sachen, wie Kinderadoption oder
Pflegetibernahme soll auch vor Ort passieren, weil der Mensch, der diese Pflege
leisten wiirde, muss auch dementsprechend aussehen und etwas aus sich vorstellen.
Und digital denke ich, da kann man zu viel verfalschen und ja, es kann schon zu
schlechten Konsequenzen kommen.

I: Okay ja, tolle Vorschlage, ich méchte noch fragen, welche Gerate wirdest du fur die

Nutzung digitaler Dienste verwenden? W rdest du bevorzugen, eine spezielle App fur
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mobile Gerate haben oder die Nutzung Uber eine Website im Browser Uber Laptop?
Wie stellst du das fur dich vor?

B: Am liebsten mit dem Handy, es habe ich immer mit. Wie unser App in der Ukraine,
da habe ich meinen Ausweis, auch meinen FUhrerschein und kann auch mein
Schulabschlusszeugnis zeigen. Das ist auch immer dabei, falls du unterwegs bist und
deinen Fihrerschein vergessen hast, kannst du immer das vorzeigen. Danach musst
du kein Bul3geld zahlen. Das wére schon super bequem. Sonst ob es ein App sein soll
oder eine Webseite... Ja ok, eine App ist plus eine Schnittstelle in diesem Prozess aber
falls man das richtig umsetzt, muss es nicht so kompliziert sein. Und sogar fur &ltere
Gesellschaft soll es auch zur Verfugung stehen. Es gibt schon Ausweis App, glaube
ich, wo man dann mit Hilfe von dieser App sich in anderen Apps registrieren oder
irgendwie verifizieren kann. Weil3 ich nicht richtig. Daher denke ich, dass App auch
genug Sicherheit bekommt und IT Schutz und kann dann als ein guter Tool in unser
Leben kommen.

I: Gut, und was erwartest du von der Digitalisierung von Verwaltungsdiensten?

B: Ich erwarte nur Gutes. Ob es super realistisch ist, weil3 ich nicht, ob es realistisch
ist, das zu digitalisieren und umzusetzen, was ich erwahnt habe. Vielleicht dauert es
wirklich ein paar Jahre, aber ich bin dafur fur Digitalisierung. Das macht Leben
einfacher und wir sind schon echt mehrere Schritte von der Zeit, wo man alles vor Ort
gemacht hat und mit Papier und so weiter. Ich denke, wir gehen schon in Richtung
Zukunft und vor allem sehe ich diese Digitalisierung nachhaltiger. Da kann man auch
gut Papier sparen, weil so viele Briefe, die heutzutage erstellt werden, kann man sich
einfach nur sparen. Alleine fur Aufenthaltstitelverlangerung kann ich in der App alles
ausfullen und danach bekomme ich digitale Benachrichtigungen und Einladungen zu
meinem Termin. Dafur brauche ich nicht einen Briefumschlag zu verschwenden und
noch 2 Papiere. Ich sehe es als positiv und ich hoffe, dass es irgendwann passiert.

I: Okay super, dann, damit kommen wir schon zum Schluss von unserem Gesprach.
Gibt es noch etwas, was du uber digitale Verwaltungsdienste mitteilen méchtest?

B: Hoffentlich kommen wir irgendwann zu digitalen Diensten und ja, danach kénnen wir
das doch mal besprechen.

I: Okay super, dann vielen Dank fur deine Teilnahme.
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Anhang 2.2: Transkription des Interviews Andreas

Pseudonym des Teilnehmers: Andreas

Datum: 30.07.2024

Ort: offline

Interviewer (1): Kannst du dich bitte kurz vorstellen und nennen, wie alt bist du, dein
Geschlecht und dein Bildungsniveau?

Befragter (B): Ich bin 19 Jahre alt, ich bin Student, also ich mache jetzt meinen
Bachelor Abschluss. Ich habe noch Minijob.

I: Kannst du sagen, wie sieht dein Haushalt aus, wohnst du alleine oder mit Kindern mit
Eltern?

B: Ich miete ndmlich mit meiner Freundin eine Wohnung.

I: Dann kommen wir zum Hauptteil, und erstens ich interessiere mich, wie haufig nutzt
du die Dienstleistungen der Stadtverwaltung und fir welche Anliegen?

B: Kann ich nicht so genau nicht sagen, weil wenn ich es brauche, dann nutze ich.
Wenn ich irgendwelche Fragen Uber meinen Aufenthaltstitel oder noch was habe, dann
nutze ich das. Es ist zweimal oder dreimal pro Jahr. Es ist bezlglich meines
Aufenthaltstitel oder Anmeldung, Ummeldung kann auch der Fall sein

I: Also was Aufenthaltstitel betrifft und was Anmeldung betrifft. Und kannst du kurz tber
deine Erfahrung sagen? Wieviel Zeit kann solche Behérdenkontakt bei dir in Anspruch
nehmen? Was dauert bei dir am langsten?

B: Als ich nach Deutschland kam, war das flr mich sehr lang. Ich kam als ukrainischer
Flichtling, deswegen war das nicht so leicht, es gab gar keine Gesetze dartber und
definierte vorgeschriebene Verfahren. Also als ich nach Deutschland kam, dauerte das
ein bisschen lange. Ich wirde sagen, so 3 Monate bis 4 Monate habe ich gewartet, bis
ich mein Aufenthaltstitel bekommen habe. Aber dann, wenn ich irgendwelche Fragen
hatte, wie zum Beispiel die neue Anmeldung, war es ganz schnell. Ich habe nur einen
E-Mail geschrieben, dann habe ich einen anderen bekommen, so in 2-3 Tagen mit
Termin, das so in 2 Wochen war

I: Wie stehst du dann jetzt zur Digitalisierung der Verwaltungsdienste? Siehst du darin
Vorteile oder auch einige Nachteile?

B: Ja, auf jeden Fall sehe ich da nur Vorteile, weil ich kann es mit meinem Heimatland
vergleichen. In der Ukraine gibt es so eine App, wo man alle Fragen was die Stadt,
was die Dienstleistungen von der Stadt angeht, machen kann. Und das lauft supper.
Deswegen ich finde, das wird eine gute Innovation in Deutschland sein, weil man
konnte dann alle Fragen schnell und strukturierter I6sen. Ja, fir mich nur Vorteile.

I: Weil3t du, welche digitale Verwaltungsdienste die Stadt Siegen schon anbietet?
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B: Ja, eigentlich nicht. Also ich weil3, dass man Termine online buchen kann, E-Mails
schreiben. Und ja, das war es.

I: Welche Verwaltungsdienste wirdest du gerne digital nutzen und warum?

B: Ich wirde gerne, zum Beispiel, wenn ich einen Bescheid von dem Staat brauche,
das gerne in meinem App haben, dass ich ein PDF herunterladen kann und schnell
ausdriicken kann oder wo notig zeigen kann. Was auch hilfreich wére, wenn man ein
Auto verkauft oder Gebrauchtwagen kauft, dass die Ummeldung von dem Besitzer
auch digital passiert. Das ware auch sehr schon, weil dann konnte ich vielleicht nur
meine Kennzeichen per Post geschickt haben und ja, das wére es. Aktuell fir mich
sind auch die Fragen mit Aufenthaltstitel, die Verlangerung von Aufenthaltstitel. Oder
auch die Fragen von Ummeldung von W ohnsitz.

I: Dann kannst du Top 3 Liste erstellen von Leistungen, die du gerne von Stadt Siegen
haben wirdest?

B: Die Top 3 sind wahrscheinlich dann: erstens die Abmeldung / Ummeldung.
Zweitens, was Aufenthaltstitel angeht. Und drittens wahrscheinlich, die Auto auch An-,
Um-, Abmeldung, das ware auch schon.

I: Welche Funktionen oder Services wiinschst du fir dich?

B: Ja, das ware auch schon, wenn ich in einem App zum Beispiel meine Frage als
Ticket habe. Dann kann ich das Status von dem Ticket sehen, wo ich bin, warte ich auf
das Antwort oder habe ich schon einen Termin, oder wie lange muss ich warten, wie
lange dauert das. Ich wirde gerne diese Statusabfrage und Benachrichtigung haben in
einem App. Auch dass ich da Termine vereinbaren und haben kann, wére sehr
praktisch.

I: Was Termindurchfiihrung noch mehr betrifft, wie wichtig findest du die Mdglichkeit
dein Anliegen personlich mit dem Mitarbeiter der Behdrde zu besprechen, also den
Termin mit einem Arbeiter von Behdrde zu haben, brauchst du das in der Zukunft oder
kannst du dich auch vorstellen, dass das mit Kl ersetzt wird, mit einem Chatbot

B: Nee, eigentlich nicht. Es gibt ja einige Fragen, die ich mit einem Mensch besprechen
will. Zum Beispiel, es gibt ja schon Chatbots oder Kl Funktionen von DHL. Wenn ich
ein DHL Support anrufe, da gibt es auch ein Chatbot, aber eigentlich ist es nicht so
nutzlich, weil wenn ich eine wichtige und dringende Frage habe, dann bringt mir nichts,
dass ich mit einem Chatbot spreche oder mit einem KI. Vielleicht kann in Zukunft schon
passieren, dass es verbessert wird und komplett den Menschen ersetzen wird, aber
das sehe ich jetzt noch nicht.

I: Okay ja, und welche Gerate wirdest du fur die Nutzung digitaler Dienste verwenden,
meine ich ob du eine spezielle App flir mobile Gerate bevorzugst oder besser die

Nutzung Uber eine Webseite im Browser vorstellst?
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B: Ich wiirde beides nennen, weil es gibt Fragen, die ich auch mit meinem Handy
machen kann, schnell etwas gucken. Und es gibt schon Fragen, wo ich echt einen
Computer brauche und dafiir eine Webseite. Es kommt darauf an, was ich brauche und
welche Frage habe ich.

I: Okay und ich wirde auch gerne wissen, so zum Schluss, was du von der
Digitalisierung der Verwaltungsdienste im Allgemeinen erwartest?

B: Ja, also ich erwarte, dass ich mein Zeit sparen werde. Auf jeden Fall viel flexibler
sein werde, weil wenn ich alles in einem App haben wirde, wére das fir mich viel, viel
leichter. Was Burokratie angeht, kann ich nicht sagen, weil Digitalisierung andert die
Gesetze nicht. Wenn ein Gesetz da ist und viele Dinge gemacht werden missen, dann
ist das so, kann man das nicht &ndern. Zeitersparnis und Flexibilitat sind auf jeden Fall
die wichtigste Sachen.

I: Gibt es noch etwas, was du uber digitale Verwaltungsdienste mitteilen méchtest?

B: Ja, also ich kann vielleicht nur sagen, dass ich mir schwer vorstellen, wie die
Digitalisierung fur viele altere Menschen funktionieren wird. Das kann ihnen nicht so
hilfreich sein, weil die altere Generation nicht so mit Handys, mit Computern gut ist. Ich
wirde sagen, fur die alteren Menschen wére das eher ein Nachteil. Sie missen dann
jemand haben, um zu fragen, wie sie das machen kénnen und so. Aber fur die jungere
Generation und auch fir die Zukunft ware es auf jeden Fall ein Vorteil.

I: Wenn Stadt Siegen schon die Verwaltungsdienste digital anbieten wird, kannst du
sagen, dass du ein vertraulicher Nutzer, ein aktiver Nutzer von digitalen Leistungen
sein wirst?

B: Auf jeden Fall ja

I: Gut, dann damit kommen wir zum Schluss von unserem Gesprach. Vielen Dank fur

deine Teilnahme.
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Anhang 2.3: Transkription des Interviews Christoph

Pseudonym des Teilnehmers: Christoph

Datum: 07.08.2024

Ort: online (via Zoom)

Interviewer (1): Zum Anfang kénnen Sie sich bitte kurz vorstellen und nennen, wie alt
sind Sie, ihr Geschlecht und ihr Bildungsniveau?

Befragter (B): Ja, ich bin 31 Jahre alt. Ich bin mannlich. Ich mache Abitur.

I: Was ist Ihre aktuelle Hauptbeschaftigung?

B: Ich bin gerade in der Ausbildung zum Erziehenden

I: Konnen Sie ein paar Worter Uber Ihre Haushalt sagen. Wohnen sie alleine oder mit
Partnerin oder mit Eltern?

B: Ich wohne jetzt seit 12 Jahren zusammen mit meiner Partnerin in einer
Zweizimmerwohnung.

I: Gut, dann kommen wir zum Hauptteil und erstens ich interessiere mich dafir, wie
haufig Sie die Dienstleistungen der Stadtverwaltung nutzen und fir welche Anliegen?
B: Ja. Nicht so haufig. Ich bin im Blrgerbiro gewesen fur die Ummeldung, als ich in
Siegen umgezogen bin. Einmal war es, dass ich eines polizeilichen
Fuhrungszeugnisses beantragt habe. Auch fir die Anmeldung meiner EheschlieBung
war ich da. Noch Beantragen eines neuen Personalausweises. Das war alles in den
letzten 3 Jahren.

I: Kénnen Sie sich daran erinnern, wie viel Zeit bei lhnen solche Behérdengange in
Anspruch genommen haben und ich meine hier genauer zu schatzen, war es bei Ihnen
wie lange gedauert hat ?

B: Ja, also also am meisten Zeit in Anspruch nimmt auf jeden Fall immer das
Organisieren von den Dokumenten, die man flr irgendwelche Behérdengénge braucht,
wie die Geburtsurkunde und solche Sachen. Anreise ist fir mich sehr einfach mit der
Bahn. Wartezeit hatte ich sehr unterschiedlich, ich musste teilweise fast halbe oder
dreiviertel Stunde sitzen, teilweise war ich 2 Minuten da und konnte direkt zu einem
Mitarbeiter oder Mitarbeiterin. Und das Gesprach dann mit den Leuten vor Ort ging
sehr schnell. Das ist halt immer nur 1-2 Minuten gedauert. Bei der EheschlielRung
reicht 5 und das war es schon.

I: Okay und haben Sie da immer die Termine im Vorfeld vereinbart?

B: Ich habe die immer vor, oft im Vorfeld Gber die Homepage von denen vereinbart. Es
war auch, glaub ich, immer so nétig, soweit ich mich erinnern kann.

I: Also das war online ?

B: Online genau Uber die Homepage von Biro.
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I: Wie stehen Sie jetzt dann generell zur Digitalisierung von Verwaltungsdienste, wenn
die Behdrde alle ihre Leistungen digital anbieten werden?

B: Grundsatzlich sehe ich fir den Birger oder die Blrgerinnen Vorteile, weil, glaube
ich, vieles einfach Arbeit abnimmt und viel schneller geht fur die Menschen, die da
arbeiten. Andererseits aber sehe Nachteile, weil das sicherlich auch Arbeitsplatze
einsparen wird.

I: Wissen Sie, welche digitale Verwaltungsdienste die Stadt schon jetzt anbietet?

B: Also wissen auf keinen Fall. Nein. Ich héatte Vermutungen, dass einige Sachen
beantragen geht online, muss man nicht vor Ort sein. Aber solche Sachen wie neuen
Personalausweis oder Ummelden und sowas muss ja immer vor Ort gemacht werden.
I: Welche Verwaltungsdienste wirden Sie gerne digital nutzen? Konnen Sie top 3
nennen?

B: Ich selbst wirde gerne online alles machen. Was meiner Meinung nach, am
wichtigsten ware, dann glaube ich, ist das beantragen vom Personalausweisen. Muss
Uberlegen, was wir noch in einer Behdrde machen. Ja, Ummelden, den Wohnort
ummelden meine ich jetzt damit wéare auch schén. Was kann man noch, ehrlich gesagt,
fallt gar nichts ein. Ja, also polizeiliches Fihrungszeugnis, aber ich glaube, das kann
man schon teilweise online machen.

I: Und benutzen Sie irgendwelche Stadtleistungen, was mit ihrer Wohnung oder Arbeit,
Familie verbunden sein kann? Oder brauchen sie sowas nicht?

B: Nein, nein, das merkt sich nicht, nein.

I: Dann welche Funktionen oder Services wiinschen sie sich fiir? Soll nach ihrer
Meinung den gesamten Prozess online sein, digitalisiert sein, oder was sind Ihre
Vorstellungen?

B: Das ist eigentlich &hnlich, wie die Frage, die ich eben gerade schon beantwortet
habe. Fir mich personlich ware das super, wenn einfach alles online gehen wiirde. Ich
wurde das auch alles online nutzen. Ich hab aber natirlich bedenken, wie es dann mit
den Menschen aussieht, die dann da arbeiten und dann eventuell ihre Arbeit verlieren.
Also ich sehe da Positive und Nachteile bei der ganzen Sache.

I: Wie wichtig ist fiir Ihnen die Méglichkeit, Ihr Anliegen persdnlich mit einer Mitarbeiter
der Behorde zu besprechen? Konnen Sie sich vorstellen, dass diese Funktion durch Ki
oder einige Chatboots ersetzt sein kann?

B: Definitiv. Ich kann mich vorstellen, das auch alles mit einer KI zu machen, oder
Chatbot, das ist Gberhaupt kein Problem.

I: Welche Gerate wirden Sie hauptséchlich fir solche Anliegen bevorzugen, eine
spezielle App fur Handy haben, oder Nutzung Uber eine Webseite im Browser. Was ist

Ihnen bequemer?
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B: Also ich glaube, es ware sehr bequem, wenn man eine App hétte, worilber man
einfach alles machen kann. Wenn das benutzerfreundlich ist, wiirde das echt super viel
Stress reduzieren und das wére sehr benutzerhaft, also sehr kundenfreundlich, aber
Uber den Browser wére es auch okay. Also Termine vereinbaren zum Beispiel mache
ich ja auch mit Laptop. Ich wirde aber gerne das einfach alles Gber das Handy
machen.

I: Okay und dann noch zum Schluss solche Frage: was sind Ihre Erwartungen von der
Digitalisierung?

B: Ja, grundsatzlich hangt Deutschland extrem bei der Digitalisierung hinterher. Die
Burokratie in Deutschland ist schon super klischeehaft. Und ich sehe da schon viel
Potenzial, dass man die Birokratie abbauen kann, wenn das Ganze gemacht werden
kann und nicht jedes Formular irgendwo mehrmals hingeschickt werden muss, sondern
einfach bearbeitet wird und dann auch von der Kl und dann automatisch weitergel eitet
wird. Ich glaube, das wird alles sehr viel schneller und benutzerfreundlich da machen.

I: Gibt es noch etwas, was sie Uber die digitale Verwaltungsdienste mitteilen mochten?
B: Nee, ich wirde wie gesagt, ich nutze das nicht so viel und fir mich ist das nicht
schlimm, wie es ist. Aber ich freue mich, wenn das alles digital wird.

I: Habe ich richtig verstanden, wenn Stadt schon alle Leistungen digital anbieten wird,
werden sie das ganze alle gerne nutzen?

B: Definitiv kann ich tun.

I: Okay und auch haben Sie noch einige Befiirchte oder Angste, was die Datenschutz
betrifft. Wie wichtig ist fur Ihnen dieses Punkt, was denken Sie dartiber?

B: Also ich finde Datenschutz wichtig. Wenn es um Entwicklung von solchen Apps vo
Staat geht, hétte ich das Vertrauen, das mit meinen Daten vertraut behandelt wird,
wenn das das offizielle App von der Stadt ist oder vom Bundesland.

I: Dann, damit kommen wir schon zum Schluss. Vielen Dank, dass Sie Ihre Meinung
und lhre Gedanken geteilt haben.
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Anhang 2.4: Transkription des Interviews Diana

Pseudonym des Teilnehmers: Diana
Datum: 18.07.2024
Ort: offline

Interviewer (1): Kannst du dich bitte kurz vorstellen und nennen, wie alt bist du, dein
Geschlecht, Bildungsniveau und deine aktuelle Hauptbeschéaftigung?

Befragter (B): Ich bin 20 jahrige Frau. Ich studiere momentan an der Universitat Siegen
und dementsprechend ist meine Hauptbeschaftigung mein Studium. Nebenbei habe
ich einen Teilzeitjob in der Wirtschaftsprufung.

I: Wie sieht dein Haushalt aus? Wohnst du alleine oder mit Partner, mit Eltern?

B: Ja, ich habe ein Haushalt und da wohne ich alleine.

I: Dann kommen wir zum Hauptteil. Ich interessiere mich, wie haufig du die digitale
Dienstleistungen der Stadtverwaltung in Siegen nutzt und fur welche Anliegen?

B: Also mein Hauptanliegen ist die Verlangerung meines Aufenthaltstitels, und daher
nutze ich die Dienstleistungen der Stadtverwaltung nicht so haufig: einmal im Jabhr.

I: Dann kannst du von deiner Erfahrung erzahlen? Wie viel Zeit kénnen bei dir
Behdrdengénge in Anspruch nehmen? Was dauert dabei am langsten: Vorbereitung
von Unterlagen oder Warten, Bearbeitung von Anliegen selbst?

B: Die Vorbereitung der Unterlagen dauert nicht so lange - maximal eine Stunde -
schétze ich. Da ich alle Unterlagen bevor sorgfaltig sammle und dabei habe, muss ich
keine Extrabescheinigungen holen, daher ist es recht simplel. Der Behtérdegang selbst
kann ziemlich lang gedauern, weil es immer mit Wartezeiten verbunden ist, und ich
wirde sehr gerne diese Wartezeiten vermeiden. Wenn ich die Moglichkeit hatte, den
Antrag auf Aufenthaltstitel online stellen, und halt auch alle meine Unterlagen digital
Uberweisen oder per E-Mail zusenden.

I: Ja, okay. Und wie stehst du generell zur Digitalisierung von Verwaltungsdienste?
Siehst du darin eher Vorteile oder Nachteile? Wie wichtig findest du diese Initiative?

B: Die Initiative unterstutze ich. Aber das muss mit besseren Datenschutz verbunden
werden. Aber generell befurworte ich diese Initiative, weil es kann diese langere und
anstrengende Wartezeiten vermeiden. Es kann auch Stress vermeiden, die mal damit
verbunden ist, weil es dauert sehr lange, bis man die Antwort von zum Beispiel
Auslanderbehérde erhalt. Daher wirde es mir enorm Stress sparen, wenn ich den
Termin online ausmachen kdnnte und direkt Zusage zu dem Termin bekommen kénnte
und auch die Unterlagen digital zusenden kdnnte. Es wiirde auch Arbeit der Berater

und Bearbeiter sparen, weil dann kénnten sie ihre Effizienz steigern, weil sie wirden
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sicherlich die Halfte des Tages sparen, wenn sie Termine mit Leuten haben und daher
mehr Zeit zu bearbeiten der Anliegen héatten.

I: Weildt du, welche digitale Verwaltungsdienste die Stadt Siegen schon anbietet? Hast
du bereits eventuell solche von Stadt Siegen genutzt?

B: Ich glaube noch vor der Cyberangriff auf Verwaltungstatigkeiten in Siegen, hatten
wir die Mdglichkeit, Termin bei Birgerbiro online zu buchen. Das war echt gut, weil ich
musste meine zu dem Zeitpunkt noch meine Anmeldung andern. Und ja, es war gut
damals. Und aktuell bin ich mir nicht sicher, dass die Stadt Siegen noch diese
Moglichkeit anbietet. Daher kann ich sagen, dass ich momentan nicht so gut dartiber
informiert bin.

I: Welche Verwaltungsdienste wirdest du digital nutzen? Warum?

B: Auf jeden Fall hétte ich mir gewinscht, dass ich die Moglichkeit héatte, mit
Auslanderbehorde digital Kontakt aufzunehmen. Es ist das. Erste. Dann Burgerburo ist
auch immer aktuell, weil man kann schnell Anschrift &ndern und das hatte ich mir auch
gewunscht. Aul3erdem, ich weif3 nicht ob Familienkasse auch zu den Verwaltungen,
Behdrden gehort, aber wirde ich gerne die Mdglichkeit haben, Antrag auf Kindergeld
online stellen. Da wenn man Familie in Deutschland hat, ist das ganz gunstig. Dartiber
hinaus warte ist auch ganz gut, méglich, wenn Bundesagentur fur Arbeit und Jobcenter
sich auch mehr damit auseinandersetzen wirden. Momentan ist die Lage so, dass
man kann den Zugriff auf Arbeitslosengeldantrag online bekommen, aber es muss
trotzdem in papierbasierter Form zu dem Jobcenter gebracht werden. Es ware deutlich
nutzlicher, wenn die Birger und Burgerinnen die Moglichkeit hatten, diesen Antrag
online ausfillen und zusenden.

I: Ja, du hast ganz viele Verwaltungsdienste genannt. Kannst du sagen, welche davon
soll deiner Meinung nach als erstes umgesetzt werden? Welche wirdest du am
haufigsten nutzen, wenn sie digital verfigbar ware?

B: Ja Kklar, fur mich wéare es natirlich Ausl&anderbehtrde, weil das ist die
Verwaltungsbehorde, mit der ich am meisten zu tun habe. Und fur mich ware es ganz,
ganz gunstig, wenn ich die Mdglichkeit hétte, alles online abzuwickeln.

I: Ja, du meinst Beantragung von Aufenthaltstitel, Verlangerung von Aufenthaltstitel ?
B: Genau. Der Terminbuchungsprozess ware es ganz super online zu gestalten. Und
dann auch die Beantragung von Aufenthaltstitel selbst und die Bearbeitung der
Anliegen etc.

I: Gut und kannst du dann jetzt die Top 5 Dienste definieren ?

B: So dann erstens ist ja klar Beantragen der Aufenthaltstitel, zweitens Ummeldung bei

der Burgerbiro. Drittens wirde ich Arbeitslosengeldantrag nehmen vom Jobcenter.
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Nummer 4 ist die Beantragung des Kindergeldes bei Familienkasse. Und Nummer 5,
wahrscheinlich, ist Antrag auf EheschlieBung von Standesamt. Es ist ja auch aktuell.

I: Ja. Okay. Welche Funktionen oder Services wiinschst du dich?

B: Ja, ich habe schon einiges erwahnt: online Terminvereinbarung, digital Dokumente
Einreichen. Auch interessante Sachen ware online Besprechung, weil wie beim
Verlangerung des Aufenthalts - das Gesprach mit dem Berater konnte eventuell auch
online stattfinden.

I: Also du wirdest gerne die Moglichkeit haben, einfach von zu Hause per Zoom zum
Beispiel die Mdglichkeit haben, einen Termin durchzufiihren. Aber auch wie wichtig
findest du diese Moglichkeit, deine Anliegen personlich mit einem Mitarbeiter der
Behdrde zu besprechen? Findest du, dass das in der Zukunft auch nitzlich ist? Oder
wirdest du zum Beispiel auch solche Mdbglichkeiten nutzen, einfach mit Kl zu
kommunizieren?

B: Zu dem Thema KI bin ich eher skeptisch, insbesondere in diesem Bereich. Sonst ist
Kl super. Die bietet vielversprechende Mdoglichkeiten, aber eher fir Business. In
Dienstleistungsbereich kénnte ich mir mir eher schwer die Kommunikation mit Kl
vorstellen, weil in einigen Fallen musst menschliche Urteilsvermdgen immer dabei sein,
und daher wirde ich es mir nicht trauen, mein Anliegen mit KI zu besprechen.

I: Ja, verstehe. Okay und welche Gerate verwendest du hauptsachlich fur die Nutzung
digitaler Dienste? Bevorzugst du eine spezielle App zu haben oder Nutzung Uber eine
Webseite im Browser?

B: Da ich eine Mac Nutzerin bin, wére es fir mich nicht so giinstig eine App zu haben.
Wahrscheinlich wenn das auf dem Handy normal installiert werden kdnnte, wéare es
aber super,

Ich benutze mein Handy gern und es ist immer dabei

I: Ja, kannst du noch jetzt so kurz zusammenfassen, was deine Erwartungen von
Digitalisierung von Verwaltungsdiensten sind? Welche Vorteile erwartest du?

B: Ja, ich erwarte mit dem Digitalisierung auch ein grof3es Zeitersparnis, weil zum
Beispiel, wenn man einen Job ausibt, dann muss man wahrscheinlich zumindest einen
halben Tag frei nehmen, um an der Termin anwesend sein zu kénnen. Und das ware
auch ein grof3er Zeitersparnis, wenn man in seiner Mittagspause schon die Moglichkeit
hat, einen Termin durchzufthren.

I: Ja, okay, dann kommen wir schon zum Schluf3 von unserem Gesprach. Gibt es noch
etwas, das du Uber digitale Verwaltungsdienste mitteilen mdchtest?

B: Nein, ich glaube, ich habe das schon ausfuhrlich tGber meine Vorstellungen zu der
Digitalisierung der Verwaltungsdienste erklart und daher habe ich keine weitere
Vorschlage.
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Anhang 2.5: Transkription des Interviews Dirk

Pseudonym des Teilnehmers: Dirk

Datum: 23.07.2024

Ort: online (via Zoom)

Interviewer (I): Kannst du dich zu Beginn kurz vorstellen: wie alt bist du, und dein
Bildungsniveau?

Befragter (B): Ich bin 28 Jahre alt und mein Bildungsniveau ist Master of Science in
Wirtschaftsinformatik.

I: Super. Was ist deine aktuelle Hauptbeschaftigung? Studierst du noch oder bist du
berufstatig?

B: Ich bin berufstatig und Teamleiter von einer Entwicklungsabteilung.

I: Und wie sieht dein Haushalt aus? Wohnst du alleine, mit Partnerin, mit Kindern, mit
Eltern?

B: Alleine mit Partnerin, ohne Kinder, ohne Eltern, in der eigenen Wohnung.

I: Okay. Dann, wir kommen jetzt zum Hauptteil unseres Interviews. Zuerst méchte ich
gerne daruber wissen, wie haufig du die Dienstleistungen der Stadtverwaltung nutzt
und fir welche Anliegen?

B: So die Standardsachen: Reisepass abgelaufen - man braucht einen neuen;
Personalausweis abgelaufen - man braucht einen neuen; Oder man wird umgemeldet,
wenn man umzieht. Das sind so die Dinge, woftir ich es priméar nutze.

I: Kannst du Uber deine Erfahrung erzdhlen? Wie viel Zeit kénnen bei dir
Behdrdengénge in Anspruch nehmen? Was dauert dabei am langsten: Vorbereitung
von Unterlagen, Terminvereinbarung, An- und Abreise, das Warten vor Ort oder die
Bearbeitung von Anliegen selbst?

B: Ja, es dauert alles sehr lange, viel zu lange. Was am langsten dauert, ist halt, wenn
man ehrlich ist, die Anreise, Abreise plus da vor Ort rumzusitzen. Man muss dahin vor
Ort, um alles personlich abzuholen und personlich alles vorzusprechen oder nur einen
Unterschrift zu geben. Da muss man dann erstmal hinfahren, Parkplatz suchen, dann
einen Nummer ziehen, dann da warten und dann da wieder warten. Dann muss man
da einfach eine Sekunde eine Unterschrift geben und dann muss man wieder warten
bis die Dokumente da sind und das wiederholt sich zum Beispiel beim
Personalausweis, wenn man den ja wieder abholen muss. Genau, das ist ganz lustig.
Einmal war ich da, ist richtig lustig, dachte ich mir, da war ich noch an der Uni damals
beschéftigt. Ich war Doktorand noch da beim Gunnar. Ich dachte mir, als ich
Mittagspause gemacht habe, dann gehe ich auch mal kurz riiber, weil ich was abholen

musste. Ich war extra eine Viertelstunde oder eine halbe Stunde vorher da, bevor die
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da auch eine Mittagspause machen. Ich war vor deren Mittagspause vorbei, weil ich
mir dachte, da ist eine lange Schlange und ich bin als erster da, und dann hat der
Automat, wo man eine Nummer ziehen muss, auch Pause gemacht. Der war auch auf
Pause geschaltet, also komplett bldde. Dann hat sich da eine riesige Schlange
gebildet. Das war eigentlich ganz lustig, dass selbst der Automat da Pause macht.

I: Ja, verstehe. Und wie stehst du generell zur Digitalisierung von
Verwaltungsdiensten? Siehst du darin eher Vorteile oder Nachteile? Wie wichtig ist
diese Initiative deiner Meinung nach?

B: Wenn man mit der letzten Frage anfangt, wie wichtig ist die Initiative? - Sehr wichtig.
Sehe ich da Vorteile? - Ja klar, personlich. Ich bin sehr bequem, so in dem Sinne,
wenn ich etwas digital machen kénnte, wirde ich es lieber digital machen. Ich sehe da
aber 2 Probleme, insbesondere in Siegen gab es diesen Hackerangriff. Ich komme
selber aus der IT und ich arbeite in der IT, und ich vertraue der Stadt nicht, ich vertraue
auch den Dienstleistern der Stadt nicht, dass sie das gute Personal haben, um die
Daten zu schitzen. Da kam es ja hier zum Beispiel zu diesem Hackerangriff. Wenn die
Services down sind und ich den Service brauche, sind sie naturlich massiv tUberfordert.
Wenn dann alle Leute wieder dahin rennen mussen und wenn ich dann zum Beispiel
ein Reisepass brauche, weil ich ins Ausland fliegen will oder muss, geschéftlich sogar,
koénnte ich da riesige Probleme bekommen. Also sehe ich das eher kritisch und wird,
obwohl ich alles digitalisiert haben will, fast schon sagen, lasst es lieber analog, damit
koénnen die Leute in der Behdrde besser umgehen, obwohl das nicht die beste Sache
ist.

Und das zweite Argument habe ich vergessen, aber es war auch gut. Lass mich mal
kurz Gberlegen. Genau. Ich glaube nicht, dass sie das gut hinkriegen, vor allen Dingen
auch nicht user friendly. Ich hab halt jetzt keine Lust mir irgendwelche teuren Scanner
Apps zu kaufen oder Hardware, um dann meinen Personalausweis irgendwie auf
irgendwas dadrauf zu halten und irgendwie mit einer Steuernummer mich anzumelden,
und dann 1000 Briefe zu bekommen oder wie sie sich das vorstellen. Der Prozess ist
viel zu kompliziert. Das befiirchte ich auch, dass sie das nicht hinkriegen, es einfach fir
Nutzen zu machen, sondern dass, sorry flr die Ausdrucksweise, es riesige Abfack
wird, wenn man da etwas irgendwie beantragen will, und man dann halt die Nummer
nicht hat. Und was auch immer

I: Warst du von dieser Hackerangriff irgendwie betroffen? Hat das einen Einfluss auf
dich oder weif3t du einfach tber die Situation?

B: Ich weil3 Uber die Situation. Es hatte dahingehend einen Einfluss, dass

Firmenwagen, also die Kennzeichen wurden hier nicht zugelassen. Das hat auch die
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Verwaltung hier getroffen fir die Kennzeichenzulassung und da musste man das in
anderen Orten machen. Aber das war jetzt eher Sekundareinfluss.

I: Weildt du, welche digitale Verwaltungsdienste die Stadt Siegen schon jetzt anbietet?
B: Wahrscheinlich kénnen Sie E-Mails empfangen, aber das ist ja nicht damit gemeint.
Ich weil3, du hast ja gesagt, da gibt es dieses Gesetz, wieviel die schon anbieten
mussten. Also eigentlich muisste ich es als guter Birger wissen, was die schon alles
anbieten. Ich weild es aber nicht, keine Ahnung. Ich kdnnte mir vorstellen, dass man
den Personalausweis jetzt online beantragen kann, aber gar keine Ahnung. Vielleicht
Baftg, wenn das die Stadt macht. Ich weil3 es aber nicht, keine Ahnung.

I: Welche Verwaltungsdienste wirdest du digital nutzen und warum?

B: Ja, eigentlich alle. Es gibt bestimmt die, die ich mag, die ich in der Zukunft brauche,
aber Uber die ich jetzt noch gar nicht nachdenken kann. Also zum Beispiel Thema
Arbeitslosengeld. Wenn man jetzt irgendwie den Job verliert oder so, dass man dann
das digital machen kdnnte. Sonst halt diese Klassiker, die man hat. Also ich habe
aktuell wenig mit Behdrden zu tun, vielleicht mal ein Reisepass abholen oder so, wenn
der abgelaufen ist. Aber die Sachen, diese Basics, die ab und an mal immer wieder
kommen, weil die Dinge halt ablaufen zeitlich - die wirde ich schon gerne digital
abgebildet haben. Dann aber auch komplett digital, dass die Sachen dir nicht nach
Hause geschickt werden und so - ne. Und nicht, dass ich da trotzdem noch in Blro
zum Abholen muss oder so.

I: Kannst du eine digitale Verwaltungsleistung nennen, die, nach deiner Meinung, als
erstes umgesetzt werden soll?

B: Fur mich, weil ich halt wirklich nicht so viel beantrage bei der Stadt oder so, wo ich
jetzt irgendwelche Geld haben mochte, sind es halt eher die Sachen, wie
Personalausweis, Reisepass, Ummeldung, wenn man umzieht. Das sollte finde ich
digital relativ schnell gehen. Beim Finanzamt auch.

I: Ja, das sind so die wichtigste Sachen. Wenn du noch solche Top 5 Liste erstellen
kannst, von Leistungen die Stadt Siegen als erste umsetzen soll, wie wird solche Liste
aussehen? Kannst du Top 5 nennen?

B: Naja, ich hab jetzt weniger als 5 Sachen gesagt. Es wird sortiert jetzt nach Prioritat,
aber es werden jetzt keine 5 Sachen sein, weil sonst muisste ich mir irgendwas
ausdenken. Das erste ware halt so, das ist eigentlich gleichwertig, aber ich verteile es
mal auf 2 Sachen so: Personalausweis und Reisepass beantragen und abholen. Und
ich plane jetzt nicht mehr umzuziehen, aber man weil3 ja nie. Dann das Dritte
sozusagen - Kfz Zulassung. Und ja, ich habe gesagt, also 4 und 5 - keine Ahnung -

mehr nutze ich da nicht.
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I: Welche Funktionen oder Services winschst du fur dich? Ich meine damit zum
Beispiel Terminvereinbarung oder genau Online Termindurchfiihrung, Gespréach selbst,
Statusabfrage, Benachrichtigungen? Hast du einige Vorstellungen davon?

B: Also klar so Online-Abfragen, zudem, wenn man etwas wissen muss. Oder wenn
man Dokumente braucht, dass man die online direkt sich beschaffen kann. Und diese
Online-Aquivalent zu einem Beratung - es ist ja keine Beratung, sondern selbst wenn
man das mit Personen oder so machen konnte, mit denen zum Beispiel
Personalausweis beantragen oder sowas, finde ich auch nicht schlimm. Das kann auch
so einfach eine Digitalisierung sein, aber muss nicht voll digital sein, also ohne
Menschen.

I: Ja, und wie wichtig ist es fur dich, die Mdglichkeit, deine Anliegen noch persdnlich mit
einem Mitarbeiter einer Behdrde zu besprechen? Findest du das es nutzlich in der
Zukunft ist oder kannst du dich vorstellen einfach auf ein Chatbot, Robot oder KI zu
verlassen?

B: Ja, das ist ganz interessant. Also mein Team, also in der Abteilung bauen wir zum
Beispiel vollautomatisierte Anlagen, spezifisch den Softwareteil dafiir, deswegen habe
ich da eine relativ gute Einstellung, eigentlich zur Vollautomatisierung. Aber ich traue
es einfach den Leuten bei der Stadt nicht zu, den Dienstleistern, die das dann bauen.
Das sind ja nicht die Leute bei der Stadt, sondern es wird ja landesmafig aufgerollt. Ich
traue es ihnen nicht zu, eine gute Softwarelésung zu bauen, wie ich gesagt habe.
Dementsprechend weif3 ich ganz genau, wenn es Probleme gibt, hétte ich lieber einen
personlichen Ansprechpartner und wirde lieber so ein Zoom Setting oder sowas
haben, wo man mit den Leuten reden kann, als jetzt eine voll digitale Losung. Es ist
aber einfach nur, weil ich den nicht zutraue, dass sie das richtig hinkriegen. Wenn Sie
das richtig hinkriegen wurden, bei mir persénlich, wirde ich gerne eine volldigitalisierte
Losung am liebsten haben. Aber ich weil3 auch, dass es andere Leute gibt, die damit
nicht zurechtkommen, wo das Problem nicht in der Ldsung liegt, sondern in den
Leuten, die das benutzen und die brauchen auch eher so ein Aquivalent, wie wir es
jetzt zum Beispiel hier fihren, Gber ein Zoom Call.

I: Du hast Uber dein Vertrauen gesagt und noch bevor auch Uber einige Beflirchten
bezlglich die Digitalisierung. Hast du personlich einige ldeen, was Stadt Siegen
machen soll, um dein Vertrauen zu gewinnen? Wie das umgesetzt sein soll, um dir als
ein vertraulicher Nutzer zu gewinnen?

B: Auf gar keinen Fall das von den eigenen Leuten entwickeln lassen, die da so
arbeiten, auch nicht von den Firmen, die so staatsnah sind, die das entwickeln,
sondern das Problem in Deutschland mit der Ausschreibung halten. Man muss immer
relativ ginstige Angebote nehmen, also nicht das allerteuerste. Ich glaube, dass
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allergunstigste und das teuerste wird weggeschmissen, Das ginstigste Angebot ist
nicht immer das Beste und das ist das Problem der Ausschreibung. Ich finde, wenn die
so eine Losung machen sollten, darf die auch sehr, sehr viel Steuergeld kosten, muss
dann aber zertifiziert sein, dass die gut ist und nicht halt so linke Tasche, rechte
Tasche, dass das irgendwie so ein relativ staatsnahes Unternehmen dann macht. Zum
Beispiel, wie deswegen kam es auch zu diesem IT System Vorfall hier in Siegen. Oder
was mir am meisten Vertrauen geben wirde, ware eine Software, wie zum Beispiel, die
von Google oder von solchen Firmen kommt, von Microsoft, weil ich denen vertraue,
dass die gute Software schreiben. Aber natirlich abgekapselt mit der Sicherheit - das
soll jetzt nicht irgendwie nach Amerika gehen, die Daten, meine ich. Renommierte
Softwarefirmen also, die sich damit auch auskennen und nicht wie gesagt, diese Leute,
die beim Staat arbeiten. Mit Zertifizierung aber, dass sie die Daten nicht verwenden.
Also klar wenn das Land in NRW oder Deutschland, abh&ngig davon, ob es
bundesméaRig oder landesméaRig organisiert wird, wahrscheinlich aber landesméaRig,
wenn sie zu Google gehen wirden und sagen wurden : “ Hey entwickelt uns das mal “,
dann wirde ich der Sache vertrauen.

I: Wirdest du bevorzugen eine spezielle App fiir Nutzung von digitalen Leistungen
haben oder ist es dir bequemer einfach Uber eine Webseite im Browser dazu kommen
?

B: Ich glaub einfacher ist es mit einer App, wenn ich mir vorstelle, dass ich dann
irgendwas scannen muss, ein Dokument, oder mich ausweisen muss mit der Kamera,
ist es dann besser. Wenn ich das irgendwie, zum Beispiel bei meinem Laptop,
Macbook, vorstelle - keine Ahnung. Ich habe jetzt hier zum Beispiel eine Postkarte, und
wenn ich die jetzt einscannen mdchte, soll ich die so vor die Kamera halten, oder ?
Das kommt mir irgendwie bléd vor. Also das wére irgendwie besser so, auch vor allem
mit dem Licht. Und wenn man kennt es ja so, wenn man sich irgendwie bei Banken
anmeldet und neue Konten ertffnet, dass das auch so ein Postldent Verfahren
funktioniert. Genau. Also lieber am Handy, obwohl ich sowieso viel am Computer
mache. Ich vertraue dem Computer mehr, wenn es so produktiv werden muss. Also
wenn ich irgendwelche Dokumente, die ich am PC habe sowieso als PDF habe, dann
ist es fur mich einfacher am PC zu arbeiten als sie aufs Handy zu schieben und dann
da hochzuladen. Da sind diese ganzen Limitierungen, die ein Handy hat, alles ist klein
und man muss viel lesen. Aber es kommt drauf an. Steuererklarung mache ich lieber
am Computer, aber wenn es irgendwie nur so Personalausweisbeantragung ist oder
etwas, wo ich drei Sachen beantworten muss, und schnell hinkriege den, dann mache

ich das am Handy lieber. Kommen wir auf die Komplexitat der Aufgabe an.
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I: Okay. Und am Ende noch eine Frage: was erwartest du von diese Digitalisierung der
Verwandlungsleistungen fir dich persénlich? Was ist deine Vorstellung und die
Erwartungen?

B: Also weniger Burokratie kann nicht sein, weil das ist ja ein ganz anderer Prozess,
aber das ist nur die digitale Abbildung von Burokratie sozusagen. Dementsprechend
bleibt, logisch gesehen, einfach nur noch die Zeitersparnis Ubrig. Alles andere kann die
Digitalisierung nicht bringen. Also vielleicht, dass weniger Fehler da sind, vielleicht
nicht. Ich &argere mich halt auch manchmal Uber die Leute, da muss ich sagen.
Vielleicht stelle ich mir auch vor, dass ich weniger krank werde, und da nicht irgendwie
im Wartezimmer sitzen muss und mich jemand mit Husten ansteckt. Diese ganzen
Vorteile, dass man es einfach von zu Hause aus macht, und das ist primar nattrlich
Zeit, dass man da nicht hin muss. Sogar auch ein bisschen Kosten, weil, wenn man ins
Parkhaus fahren muss, kostet das ein bisschen, wenn man da vor Ort sein muss. Und
das kostet mehr Zeit, die ja auch wiederum Geld ist. Also ein bisschen glnstiger
sozusagen in den Opportunitatskosten, als auch auf einer Zeitdimension massiv, und
die ganzen andere Vorteile. Man kann es mal zwischendurch machen; man ist nicht an
Zeiten gebunden; man kann es vielleicht auch nachts machen. Und vielleicht ein
bisschen flexibler machen. Also alles ist so ein Zeitaspekt und ein bisschen monetarer
Aspekt, aber ganz marginal.

I: OK, gut. Gibt es noch etwas, was du Uber die digitale Verwaltungsleistungen
mitteilen mochtest?

B: Na ja, es gibt ja sogar schon wie gesagt... Ich glaub das kommt von der EU, dass
die Vorgabe, dass es eine gewisse Prozentzahl oder eine gewisse
Dienstleistungsspektrum digital angeboten werden muss, ja bald auch. Und es wird
sich einfach zeigen, dass sie das nicht hinbekommen werden, zum einen, wenn sie es
machen, wird es absolut “schlecht” sein - das kann ich jetzt schon sagen. Viele Leute
werden damit nicht umgehen kénnen. Und ich werde mich massiv argern, dass es
schlechte Lésungen sind. Das hat sich bei mir so eingebrannt, auch durch die Corona
App und sowas was es alles gab. Also ich vertrau den Leuten einfach nicht, dass sie
das gut hinkriegen so vor allem von der Struktur. Aber ich wiirde mich freuen, wenn es
funktionieren wirde. Es ist jetzt nur das: was winsch ich mir und was erwarte ich, weil
ich weil3, dass ich enttduscht werde. Also wie oft brauche ich die Stadt jetzt? - ich hab
keine Ahnung. Wenn ich auf meinen Personalausweis gucke, lauft er vielleicht in 4
Jahren ab und mein Reisepass vielleicht in 5 oder 8. Und dann brauche ich die
vielleicht noch mal. Bis dahin ist mir Wurst, aul3er es andert sich jetzt etwas in meinem
Leben. Ne also klar, wenn ich jetzt irgendwie morgen umziehen muisste oder sowas,

dann wirde ich da vielleicht noch mal anders driiber nachdenken. Und dann wére es
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mir wichtiger, dass es bequemer funktioniert, aber bis jetzt ist es mir ehrlich gesagt
egal. Ich @rgere mich immer kurz und dann ist es mir auch wiederum egal, weil ich es
nicht taglich nutze. Es ist mir wichtiger irgendwie, dass mein Mac OS hier besser
funktioniert, als jetzt irgendwie die Stadt.

I: Vielen, vielen Dank, dass du deine Meinung, deine Gedanken geteilt hast und auch
grol3en Dank daftr, dass du an meine Interview teilgenommen hast. Ja, vielen dank dir
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Anhang 2.6: Transkription des Interviews Daniel

Pseudonym des Teilnehmers: Daniel

Datum: 31.07.2024

Ort: online (via Zoom)

Interviewer (1): Kannst du dich bitte kurz vorstellen und nennen, wie alt bist du, dein
Geschlecht und Bildungshiveau

Befragter (B): ich bin 20 Jahre alt, mé&nnlich, und ich studiere jetzt Digital Medical
Technology in Universitat Siegen

I: Kannst du kurz tiber deinen Haushalt erzéhlen?

B: Ich wohne allein, bin Single.

I: Okey, dann kommen wir zum Hauptteil, und zwar interessiere ich mich dafiur, wie
haufig du die Leistungen der Stadtverwaltung nutztest und fur welche Anliegen?

B: Als ich zum ersten Mal in Deutschland gekommen bin, habe ich nattrlich mehr Zeit
damit verbraucht. Das hei3t, ganz am Anfang war es wegen Meldepflicht die
Anmeldung in Blrgerbiro, viele Sachen mit Dokumenten. Kindergeld habe ich da
beantragt. Dann war es mit Bafog. Ich bin spéter umgezogen und musste schon
Ummeldung machen. Aber ich denke, das letzte halbe Jahr mache ich nicht so viel,
fast nichts. Erste Zeit war es schwieriger und jetzt ist es ist nicht so haufig, dass ich
was brauche, nichts besonders.

I: Wenn du dich an die Behordengange erinnerst, kannst du Uber deine Erfahrung
erzdhlen? Konnen solche Behérdengénge bei dir viel Zeit in Anspruch nehmen? Was
kann dabei, aus deiner Sicht, am l&angsten dauern?

B: Da ich nicht aus Deutschland komme, scheint es mir in diesem Bereich alles recht
langsamer zu sein. Es ist tatséchlich langsam, denke ich. Was am meisten dauert und
am meisten Zeit mir kostet, ist Vorbereitung von Unterlagen, die Terminvereinbarung.
Ich finde, dieser Prozess noch vor Termin selbst viel Zeit nimmt. Meine ich, bis ich
herausfinde, welche Dokumente ich bendtige, dann Termin nachfrage, alles sammle,
warte, und Einladung bekomme, dann den Tag plane und dorthin fahre. Es ist alles
natdrlich nicht so schnell, wie es sein konnte, und da macht man viel, was eventuell
vermeiden werden kénnte

I: Wie stehst du dann jetzt generell zur Digitalisierung der Verwaltungsdienste? Siehst
du darin eher Vorteile oder einige Nachteile?

B: Also insgesamt bin ich daftr, bin eigentlich fiir Digitalisierung in fast allen Bereichen,
wo es nur moglich ist. Ich denke, es bring schon Vorteile: es kann fast immer Zeit
sparen, es kann alles ein bisschen schneller werden und vielleicht auch mehr

unabhangiger, flexibler. Insgesamt, aus meiner Sicht gibt es fast immer nur Vorteile. Es
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kann auch ein paar Nachteile sein, wenn es zu personalisierte, individuelle Falle
kommt, wenn es ganz schwer sein kann, etwas online zu diskutieren, zu entscheiden.
Ich denke fur solche Fragen soll es sowieso personliche Interaktionen, vor Ort bleiben.
Aber sonst kann alles zu online Prozesse minimalisiert werden, wie es moglich.

I: Weildt du, welche digitale Verwaltungsdienste die Stadt Siegen schon jetzt anbietet?
B: Das letzte Mal, wenn ich in Jobcenter war, haben sie mir gesagt, sie kénnen jetzt
fast alles online machen: den Terminen vereinbaren, die Unterlagen schicken. Ich habe
es bis jetzt nicht benutzt, weil es da letztes Mal noch nicht moglich war, beim letzten
Termin. Und bis jetzt hatte ich kein Bedarf. Wenn es aber nétig fur mich in der Zukunft
wird, werde ich probieren das zu nutzen und wie es geht. Sonst habe ich alles tberall
auch vor Ort beantragt, und es ist noch nicht so lange Zeit seitdem, bin nicht sicher, ob
etwas sich geandert hat. In einigen Dinge war es schon ein paar Teil von
Digitalisierung, wie Terminvereinbarung. Jedoch war es noch vor dem Cyber-Angriff,
und was jetzt verfugbar ist, habe ich keine Ahnung. Ich bin froh, dass ich alle
wichtigsten Unterlagen noch bevor bekommen habe und nicht von Situation betroffen
war. Eventuell bieten sie schon digitale Moglichkeit, aber rein meine Vermutungen.

I: Welche Verwaltungsdienste wirdest du gerne digital nutzen? Kannst du Top-3 Liste
von dir erstellen?

B: Ich nutze eigentlich nicht viele und es ist schwierig was rauszudenken. Ich nutze
tatsachlich, denke ich, nicht mehr als 3. Das wird dann Jobcenter, Familienkasse, was
mit Kindergeld verbunden ist, und habe vergessen, wie es heilit, ein Zentrum, wo man
Aufenthaltstitel macht.

I: Auslanderbehorde?

B: Ja, genau. Das sind gesamte Dinge, die ich bei Stadtverwaltung benutzt habe, und
nutze. Es wére schon, wenn diese drei Einrichtungen komplett ihre Dienste digital
anbieten konnten. Ich kann vermuten, dass in der Zukunft ich auf irgend einige andere
Situationen mich stof3en werde, wenn ich ihnen auch brauchen werde. Aber etwas
konkreter und mehr kann ich jetzt nicht sagen.

I: Kannst du genauer sagen, was du bei Jobcenter meinst? Uber welche Leistungen
redest du?

B: Was ich benutz habe, ist das Beantragen von Arbeitslosengeld. Das war noch in der
Zeit, wenn ich nur gekommen bin. Da war es flr mich sehr wichtig und nétig. Dann
haben alle diese Prozesse sehr lange gedauert, und zwar mit Unterlagen, um
sicherzustellen, dass ich die Schule abgeschlossen habe, dass ich in meinem Land
studiert habe, und viele andere Dinge. Und es war nicht auf einmal. Ich musste immer
hin und her nach - das hat viel Zeit genommen. Es war immer so, dass wir alles in

einem Termin nicht geschafft haben, und sie haben gesagt, dass sie noch etwas
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brauchen, noch irgendetwas. Ich musste dann wieder nach Hause, neue Dokumente
besorgen und erneut kommen. Per E-Mail war das Uberhaupt nicht méglich zu l6sen,
alles zu klaren und einzureichen. Es war nur einige Info sozusagen digital. Es hat
mehrere Wochen gedauert.

I: Und mit Familienkasse, was meinst du?

B: Bei mir ist es mit Kindergeld verbunden. Ich denke, es in Deutschland viele nutzen,
die junger als 25 oder so sind, kenne ich nicht genau. Mit Familienkasse, denke ich,
war es aber viel schneller, jedoch auch nicht digital. Von zu Hause alles machen - wére
natdrlich auch besser.

I: Welche Funktionen oder Services wiinschst du fir dich?

B: Ich wirde gerne alle Funktionen in gesamten Prozess von Behdrde Angelegenheit
digital haben. Wichtig ist mir unter anderem Terminvergabe. Es wére viel schneller und
leichter das digital zu vereinbaren. Ich denke, sie kdnnten das so machen, dass man
einen Uberblick bekommt, alle nachste verfiigbare Termine sieht, in Ruhe Uberlegt,
dann wahlt, wann was maoglich ist. Man kann so dann eigenen Tag gut vorplanen. Bis
jetzt haben sie fast immer selbst bestimmt, wann man kommen soll. Es wére also
praktisch, wenn man sich online anmelden und selbst den gesamten Plan einsehen
konnte, wann sie arbeiten, wann sie verfigbar sind, und dann entscheiden kénnte.

I: Ok, und wie wichtig findest du die Méglichkeit, deine Anliegen personlich mit einem
Mitarbeiter der Behorde zu besprechen? Brauchst du das in der Zukunft oder kannst
du auch dich vorstellen, einfach mit einem KI oder mit einem Chatbot zu
kommunizieren?

B: Ich denke, zumindest bis jetzt ist es noch nétig, personlich mit jemandem zu
sprechen. Es gibt Situationen, wenn man das Fall erklaren muss und dass ein Mensch
dieses versteht, bearbeitet. Ich kann mir das mit KI nicht gut vorstellen, dass er
entsprechend gut reagieren kann, also mit besondere Reaktion, nicht nach Standard,
nicht mit typischen Antworten. Ehrlich gesagt, das nervt auch, wenn man zum Beispiel
in Service anruft, dringenden Fall hat, mit Berater sprechen mdochte, aber bevor noch
tausende Fragen von Bot antworten muss. Und es ist auch nicht sicher, dass im
Endeffekt man verbindet wird. Das finde ich echt stressig und geht mir immer sehr auf
die Nerven. Eventuell kann es sein, dass es in ein paar Jahren anders aussehen
kdonnte, wenn die Prozesse weiter mehr automatisiert, robotisiert werden. Ich kann
vermuten, dass es einige riesige Entwicklungen und Vorschritte in diesem Bereich
kommen werden. Aber fir jetzt finde ich es wichtig, die Mdglichkeit zu bewahren,
personlich mit jemandem zu sprechen. Vielleicht kann Kl als Unterstiitzung an einige
Stelle sein und nur fur typische Situationen angesetzt. Da sehe ich Sinn. Mit KI kénnen

Prozesse auch schneller sein und richtig. Ich meine, zum Beispiel, dass es weniger
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Aufwand fur Mitarbeiter von Behdrden wird und weniger Fehler sein kdnnte. Es gibt
auch dann keinen menschlichen Faktor, in einigen Fallen ist es von Vorteil. Es ist also
mir schwierig eine eindeutige Antwort zu geben.

I: Kannst du noch mitteilen, welche Gerate wéaren fir dich bequemer fur die Nutzung
von digitalen Diensten? Wirdest du gerne eine spezielle App fur deine Handy haben,
oder die Mdoglichkeit haben, die Verwaltungsdienste Uber Webseite im Browser zu
nutzen?

B: ldealerweise wiinsche ich mir beides zu haben, beziehungsweise dass ich kann
sowie in App, als auch mit Website in Browser, mit meinem PC das zu nutzen. Es ist
dann Flexibilitdt — mit Handy und App kann ich dberall auf Leistungen zugreifen, auch
wenn ich unterwegs oder woanders bin. Wenn mir etwas bequemer ist, mit Laptop, mit
grof3em Bildschirm zu erledigen, méchte ich auch solche Méglichkeit haben.

I: Was erwartest du von Digitalisierung von Verwaltungsdiensten fur sich selbst?

B: Ich bin fur weniger Birokratie, einfachere Ablaufe. Ich denke, mit Digitalisierung
kdnnen einige Schritte weggelassen werden. Ich brauche nicht dann Unterlagen
sammeln, drucken, selbst bringen. Man kommt schneller zum Endziel sozusagen. Man
brauch nicht so viel Zeit fir alles. Auch unnétige und unwichtige Zeitkosten kdnnen
weg — man kann nicht mehrmals da fahren, warten, den ganzen Tag dafur planen. Es
ist vielleicht schneller und auch leichter alles zu kontrollieren. Zum Beispiel kénnte ich
online meine Termine einsehen, welche Unterlagen fiir Angelegenheit nétig sind, was
schon eingereicht, was noch nicht, in welchem Status, auf welchen Schritt sozusagend
ich jetzt befinde und besser plane. Flexibilitdt hier ist auch wichtig, sodass ich die
Dienste nutzen kann, wann ich es brauche, wovon ich das brauche und mochte.

I: Okay ja, super. Vielen Dank dir fiir deine Teilnahme
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Anhang 2.7: Transkription des Interviews Georgia

Pseudonym des Teilnehmers: Georgia

Datum: 02.08.2024

Ort: online (via Zoom)

Interviewer (1): Kannst du dich bitte kurz vorstellen und nennen, wie alt bist du, dein
Geschlecht und Bildungshiveau

Befragter (B): ich bin 40 Jahre alt, also weiblich, bin eine Frau, habe Ausbildung
abgeschlossen als Krankenschwester und arbeite auch als Krankenschwester in einer
Klinik.

I: Wie sieht dein Haushalt aus? Wohnst du allein oder mit Eltern, mit Partnern?

B: Also ich wohne mit meinem Mann. Wir sind zu zweit, haben keine Kinder, wohnen in
einer Wohnung

I: Ja, super, dann erstens interessiere ich mich dafur, wie haufig du die
Dienstleistungen der Stadtverwaltung nutzt und fir welche Anliegen?

B: Bei den staatlichen Behtdrden zum Beispiel ist es Pass Beantragen oder Ausweis.
Fraher habe ich immer Auslanderbehdrde besucht, jetzt mittlerweile nicht mehr, aber
fruher habe ich die oft in Anspruch genommen. Dann auch Bank, Krankenkasse. Das
sind die wichtigsten wahrscheinlich, die ich benutze.

I: Kannst du kurz tber deine Erfahrung von solchen Behérdenbesuche erzdhlen, wie
viel Zeit das bei dir in Anspruch nehmen kann, was dauert am langsten?

B: Am langsten, denke ich, nimmt die Bearbeitung Zeit, dann Anreise. Jetzt mittlerweile
ist es besser geworden. Friher waren auch Terminvereinbarungen ein bisschen
komplizierter, da konnte man niemanden erreichen. Man musste selbst vor Ort sein
und Termin ausmachen, und dann aber nochmal kommen. Die Ab- und Anreise
nehmen natdrlich dann sehr Zeit, man muss doppelt dahin und dann ist es schnon
nicht einmal diese 2-3 Stunden. Jetzt mittlerweile ist ein bisschen besser geworden,
also konnte man etwas online schon ausmachen, aber nicht viel, es ist so ein bisschen
schwierig.

I: Wie stehst du dann jetzt zur Digitalisierung der Verwaltungsdienste? Siehst du dabei
eher Vorteile oder auch einige Nachteile?

B: Ich bin insgesamt dafiir. Und je schneller, das realisiert wird, desto besser, weil da
kann man ganz viel sparen, und zwar Zeit kann man sparen, sowie finanziell. Da muss
man nicht standig hinfahren, wenn man alles online einreichen kann und online in
Kontakt bleibt. Nachteile sehe ich wahrscheinlich, wenn es um einen individuellen Fall

geht und wenn man wirklich personlichen Kontakt braucht. Das kann ich mir schon
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vorstellen, dass in einzelnen Fallen man einen Ansprechpartner braucht, wenn es kein
Standardfall, sondern etwas Kompliziertes ist.

I: Weil3t du, welche digitale Verwaltungsdienste die Stadt schon jetzt anbietet?

B: Die Terminvereinbarung geht jetzt eventuell online. Dann kann man auch oft die
Unterlagenliste finden, sodass man da gleich weil3, was man fur Anliegen braucht, und
muss nicht zweimal fahren. Man kann online alles herausfinden. Bei einigen Anliegen
vermute ich, kann man auch online die Unterlagen einreichen. Genau. Also etwas
mehr, denke ich, gibt es nicht. Natdrlich ist Bank, als Online-Banking, verfigbar. Man
muss gar nicht zur Bank fahren, man kann alles online heutzutage erledigen, das ist
gut. Und bei meiner Krankenkasse, kann man auch alles digital machen, da brauche
ich gar nicht dahin zu fahren: man kann Krankmeldung anreichen, irgendwelche
Anderungen eingeben. Man hat eigenen Account und da kann man alles erledigen.
Finde ich sehr bequem.

I: Ja, klingt so. Welche Verwaltungsdienste wirdest du dann gerne digital nutzen?
Kannst du so Top 3 oder Top 5 Verwaltungsdiensten nennen?

B: Also Bank wirde ich so lassen, weil das extrem wichtig ist. Sonst hatten wir ganz
viel Zeit gebraucht, besonders in unserer digitalen Welt, wo alles online laufen kann.
Und wie es ist, wie es online funktioniert, ist fur mich super. Mit Krankenkasse gleich.
Aber ja, das sind externe Sachen. Bei dem Staat wére auch gut, alles digital zu haben,
von solchen Kleinigkeiten, wie diese Ummeldung, das Beantragen oder Verlangern von
Dokumenten, wie Fihrungszeugnis - solche kleine Dienste. Das wirde ich eher
bevorzugen, dass sie online funktionieren. Das waére total praktisch, wenn es wirklich
digital geht, dass man nicht stdndig dahinfahrt.

I: Und gibt es einige Leistungen, die du von Staat nutzt, rund um die Wohnung zum
Beispiel?

B: Was Wohnung betrifft, nein. Es kdnnte aber daran liegen, dass wir Mieter sind und
dass es schon alles im Vertrag steht, alles von Vermieter geregelt wurde und dann
kriegen wir das gar nicht so viel mit. Sonst benutzen wir jetzt wirklich nichts.

I: Okay und noch was die Leistungen rund um Familie oder Arbeit?

B: Nein, in unserer Familie nicht.

I: Kannst du dann die Liste von gewiinschten Leistengen zusammenfassen?

B: Es wird dann erstens alles, was Reisepass betrifft, sein: Beantragen und
Verlangerung. Dann Fihrungszeugnis beantragen, und Anmeldung, sowie Ummeldung
beim Umzug, bei Blrgerbiiro. Genau. Es ist alles, was mir in Gedanken kommt

B: Welche Funktionen oder Services winschst du fiir dich dabei, wie stellst du den

Prozess vor?
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I: Also am besten, wenn das alles online lauft: Termin vereinbaren, die Unterlagen
weiterleiten, auch in der digitalen Form. Dann eventuell nur, jetzt im Fall von Abholen
von Dokumenten es nicht so sein kann. Aber wenn mdoglich, ware auch bequem per
Post nach Hause diese geliefert zu bekommen. Es ware schdn so viel digitalisiert zu
haben, wie nur moglich.

B: Wie wichtig findest du die Mdoglichkeit, deine Anliegen personlich mit einem
Mitarbeiter der Behdrde zu besprechen? Brauchst du sowas in der Zukunft oder kannst
du dich auch vorstellen, dass diese Funktion durch kiinstliche Intelligenz oder Chatbots
ersetzt wir?

I: Im Allgemeinen ja, denke ich. Das kann auch gut laufen. Nur wo ich ein bisschen
skeptisch ist, was ich schon angesprochen habe, wenn es wirklich was Kompliziertes
ist, was wirklich au3ergewdhnlicher Fall ist. Da bin ich mir nicht so sicher, ob Kl das
managen kann, wo das wirklich sehr individueller Fall ist, und irgendwas nicht nach
Standard lauft. Dann weil3 ich nicht, ob das Kl das hinkriegt. Aber das ist nur meine
Vermutungen.

I: Okay und welche Gerate wirdest du hauptsachlich fir die Nutzung von
Dienstleistungen verwenden? Was ist dir bequemer?

B: Ich bin eher hin fur eine Website fir die Nutzung. Dann kdnnte es schneller
eingesetzt und zur Nutzungsmarkt gebracht werden, weil es es misste dann nicht fur
einige System adaptiert werden.

I: Kannst du noch mitteilen, was du von der Digitalisierung der Verwaltungsdienste fur
dich erwartest?

B: Ich erwarte, dass es reibungslos funktioniert, nicht abgestirzt wird, also immer
vorhanden ist, dass es konstant arbeitet. Es ist wichtig, dass es operativ funktioniert,
dass man wirklich immer sich darauf verlassen kann, zugreifen kann. Ich hoffe, dass es
keine Ausfalle passieren werden, nicht so, dass man jetzt immer auf solche Situationen
sich stof3t, dass etwas nicht geht und wieder warten muss, dass es wieder viel Zeit
nimmt.

I: Gibt es noch etwas, was du Uber digitale Verwaltungsdienste mitteilen mochtest?

B: Bezlglich dieser App, kann ich sagen, was ich gern hatte, dass es eine einzelne
und universelle L6sung wéare. Wenn es was gibt, wo man in einem Ort auf alles Zugriff
hat, unterschiedliche Méglichkeiten von Leistungen, Information dartiber hat. Also eine
App, wo alles konzentriert ist. Wahrscheinlich wirde ich das gerne machen, sodass
man in alles nicht verliert und sich nicht verwirrt fillt. Es ist wichtig, nicht zu kompliziert
diese Digitalisierung zu gestalten, nicht schwieriger das zu machen, dass man noch

mehr Zeit damit verbring, um hinzukriegen, wie Prozess online lauft.

83



Anhang 2.8: Transkription des Interviews Lilly

Pseudonym des Teilnehmers: Lilly

Datum: 30.07.2024

Ort: offline

Interviewer (1): Kannst du dich bitte kurz vorstellen und nennen, wie alt bist du, dein
Geschlecht und dein Bildungsniveau?

Befragter (B): Ja, Hallo, ich bin 18 und ich habe nur meinen Schulabschluss.

I: Okay was ist deine aktuelle Hauptbeschaftigung? Studierst du oder bist du
berufstatig?

B: Ja, ich bin Student.

I: Und wie sieht dein Haushalt aus? Wohnst du alleine mit Partner, mit Kinder oder mit
Eltern?

B: Ja, ich wohne mit meinem Freund.

I: Dann kommen wir zum Hauptteil von unserer Interview und erstens mochte ich
wissen, wie haufig du die Dienstleistungen der Stadtverwaltung nutzt und fur welche
Anliegen, warum?

B: Ich benutze Auslanderbehérde, Blrgerbliro und Jobcenter. Ich benutze das, wenn
ich ein Bedurfnis habe.

I: Kannst du von deiner Erfahrung ein bisschen erzahlen? Dauern solche
Behordengénge bei dir lang, nehmen sie viel Zeit?

B: Ich glaube, dass mehr Zeit eine Bearbeitung meiner Unterlagen und Warte auf
Antwort nimmt.

I: Okay und wie lange nimmt bei dir auch An und Abreise?

B: Vielleicht zum Jobcenter braucht es viel Zeit, weil das ist weit weg von meinem
Wohnort und Birgerbiro ist nédher und bequemer fir mich, aber nicht alle
Dienstleistungen.

I: Dann wie stehst du jetzt zur Digitalisierung von Verwaltungsdienste? Siehst du darin
mehr Vorteile oder Nachteile? Wie wichtig findest du das?

B: Ich finde das sehr wichtig und sehe nur Vorteile. Das ist auf jeden Fall bequemer.

I: Okay. Weil3t du, welche digitale Verwaltungsdienste die Stadt Siegen schon jetzt
anbietet?

B: Leider nein, habe ich nie gehort und nie gesehen.

I: Aber welche Verwaltungsdienste wirdest du gerne digital nutzen?

B: Ich wirde gerne eine zentralisierte App haben, flir meine Unterlagen. Ich glaube am
wichtigsten ist mein Aufenthaltstitel, Verlangerung von diesem. Ich wiirde mich auch,

glaube ich, An- und Ummeldung wiinschen, und Fihrerschein. Das ist hilfreich, wenn
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zum Beispiel ich habe zu Hause das vergessen, dass ich diese in meinem Handy habe
und kann ich schnell benutzen, nach Bedarf zeigen

I: Okay und ja, welche Funktionen oder Services wiinschst du fir dich?

B: Das ist gut einen Terminbuchungssystem haben, fur irgendwelche Dienstleistungen,
um online Termin zu vereinbaren

I: Was Termindurchfiihrung betrifft, wirde ich gerne wissen, wie wichtig findest du die
Moglichkeit deine Frage personlich mit einem Mitarbeiter zu besprechen? Brauchst du
das in der Zukunft oder kannst du dich auch vorstellen, auf kinstliche Intelligenz zu
verlassen oder einfach mit einem Chatbot zu kommunizieren?

B: Mit Kl auf jeden Fall nicht, weil ich finde, das ist wichtig, personlich zu
kommunizieren mit zum Beispiel einer Beamtin Uber meine Aufenthaltstitel. Dann
wirde ich alle meine wichtigen Fragen fragen und die richtige klare Antworten
bekommen.

I: Welche Gerate wirdest du gerne fiir Nutzung digitaler Dienste verwende? Mdchtest
du eine spezielle App fir mobile Gerate haben, fur dein Handy oder wirdest du auch
eine Webseite im Browser haben?

B: Ich glaube, sehr gut wirde, wenn eine App zum Beispiel von allen Behérde wird,
weil auf dem Handy kann ich das herunterladen und immer nutzen. Handy ist immer
bei mir. Ich wirde gerne da Antworten auch auf miene Fragen finden und Termin
machen und so weiter.

I: Kannst du sagen, was du von Digitalisierung von Verwaltungsdienste im Allgemeinen
erwartest?

B: Auf jeden Fall meine Zeit sparen. Das wird bequemer, alles zu Hause machen oder
zum Beispiel bei der Arbeit kann ich kurz in der Pause alles machen. Und nicht E-Mails
schreiben und lange auf Antwort warten, sondern schnell alles erledigen, in einem Ort,
ohne sich zwischen unterschiedliche Webseiten, E-Mails zu switchen und in
Information sich verwirren.

I: Wenn Stadt Siegen alle Dienstleistungen digital anbieten wird, kannst du sagen, dass
du eine aktive Nutzerin von diesen Leistungen wirst? Wirst du den vertrauen?

B: Ja, auf jeden Fall.

I: Ok, dann, damit kommen wir zum Schluss von unserem Gesprach, gibt es noch
etwas, was du Uber digitale Verwaltungsdienste mitteilen méchtest?

B: Nein.

I: Ja, dann vielen Dank fiir deine Teilnahme.
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Anhang 2.9: Transkription des Interviews Lars

Pseudonym des Teilnehmers: Lars

Datum: 25.07.2024

Ort: online (via Zoom)

Interviewer (1): kannst du bitte dich kurz vorstellen, und nennen wie alt bist du und dein
Bildungsniveau?

Befragter (B): Ja, ich bin bin 29 Jahre alt und habe einen Bachelor in
Medieninformatik, also Bachelor of Science.

I: Was ist deine aktuelle Hauptbeschaftigung? Bist du berufstatig, studierst du noch?

B: Ich bin berufstétig, als QA Engineer.

I: Gut, und ganz gut Uber deine Haushalt: wohnst du alleine, mit Partnerin, mit Kindern
oder mit Eltern?

B: Ich bin verheiratet, habe ein Kind und lebe in meinem eigenen Haus.

I: Gut, dann kommen wir zum Haupteil und erstens méchte ich fragen, wie haufig nutzt
du die Dienstleistungen der Stadtverwaltung? Und fir welche Anliegen?

B: Ich bin erst vor kurzem umgezogen, also jetzt im Dezember. Da musste ich meinen
Wohnort andern, und da habe ich die Stadtverwaltung benachrichtigt.

Dann habe ich jetzt Sperrmiill angemeldet. Dafiir habe ich die auch benutzt, sowie fir
Mull generell, also Milltonnen. Das habe ich jetzt auch letztens gedndert: wir haben
auf eine kleinere Milltonne umgestellt.

Dann - FlUhrungszeugnis - brauchte ich fiir meine Arbeit.

Und Reisepass habe ich jetzt auch bendétigt.

Das sind die letzten Sachen, fur die ich die Stadtverwaltung angeschrieben habe.

Dazu kommt, dass wir eine Forderung furs Haus, fir den Hauskauf bekommen haben.
Und das ging auch lber die Stadtverwaltung.

Ich glaube, das war so ziemlich alles, was ich in letzter Zeit Uber die Stadtverwaltung
gemacht habe.

I: Kannst du kurz (ber deine Erfahrung erzahlen? Wie viel Zeit haben solche
Behordengénge bei dir in Anspruch genommen? Kannst du sagen, dass etwas sehr
lange gedauert hat, meine ich, ein Teil von dem Prozess: Terminvorbereitung, An und
Abreise oder vor Ort die Bearbeitung des Anliegens selbst?

B: Also die Anliegen, die ich jetzt immer hatte, die gingen eigentlich recht schnell, weil
man einfach nur eine PDF ausfiullen musste und die dahin schicken sollte.

Aber sonst, flur die Termine vor Ort, wie jetzt zum Beispiel Filhrungszeugnis bestellen:

das war ein bisschen argerlich, weil ich dann dahin musste, ins Burgerbiro, und
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musste das dann da beantragen. Das fand ich umstandlich, weil ich dann halt noch
den Weg dahin brauchte.

Mit der Terminvergabe ist es immer, also war es jetzt in letzter Zeit unterschiedlich.
Wahrend Corona konnte man das online machen. Nach Corona weil3 ich gar nicht
mehr. Dann kam irgendwann die Hackerangriff, dann ging gar nichts mehr. Das war
richtig umsténdlich und intensiv, weil dann bin ich zum Birgerburo hin. Die konnten mir
aber nicht helfen, weil die keinen Zugriff auf ihre Systeme hatten. Dann konnte ich gar
nichts machen. Es kommt halt auf die aktuelle Situation an: wann, wie das Burgerbiro
gerade aufgestellt ist. Hier in Greifsweid war es friiher so, man konnte ohne Termin
zum Biurgerburo hin, was echt gut war. Man konnte einfach spontan dahin und jetzt
braucht man einen Termin zwingend, weil die halt ausgelastet sind. Das ist halt ein
bisschen nervig, dass man einen Termin braucht, oder den erst vorher buchen muss.
Die Termine sind dann meistens auch sehr schnell ausgebucht, also die sind, glaube
ich, auf Viertelstunde oder halbe Stunde eingestellt. Dann kommt man dahin, und dann
sitzt da eigentlich niemand, und man wartet auf einen Termin. Ja, man kommt dann
direkt dran - ist zwar ganz cool, aber die Termine, die kbnnte man ja dann auch kleiner
takten: vielleicht 10 oder 5 Minuten, je nachdem, was dein Anliegen ist. Wenn es nur
um ein Fuhrungszeugnis beantragen geht, da brauchst du keine 15 Minuten daftr. Du
geht da rein, zeigst deinen Ausweis und dann war es das. Also die unterschiedlichen
Tatigkeiten verlangen unterschiedlich viel Zeit.

I: Ja, ok. Wie stehst du generell dann zur Digitalisierung der Verwaltungsdienste?
Siehst du darin eher Vorteile oder Nachteile?

B: Ich sehe Vorteile dadrin, wenn es funktioniert. Also es muss sichergestellt werden,
dass es halt so 99% verfligbar ist und funktioniert. Ansonsten, wenn es nicht
funktioniert, muss es dann halt eine Alternative geben.

I: Was meinst du damit, mit einer Alternative?

B: Dass man dann auch ohne Termin zum Bulrgerbiro gehen kann und die auch vor
Ort noch Zugriff auf ihre Systeme haben. Wenn es online nicht funktionieren sollte,
sollte es immer noch im Blrgerburo gehen, also dass da irgendwie eine Trennung
bestent.

I: Weil3t du welche digitale Verwaltungsdienste die Stadt Siegen schon jetzt anbietet?
B: Nein, keine Ahnung.

Ach doch, doch, der Miullkalender. Den habe ich mir runtergeladen. Der Abfuhrkalender
- wann die Milltonnen abgeholt werden. Sonst weil3 ich es nicht.

I: Mit dieser Mulltonkalender bist du zufrieden, wie das ganze funktioniert hat, wie das
zur Verfiigung gestellt wurde?

B: Ja, ich konnte den direkt in meinen Kalender importieren und das funktioniert alles.
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I: Okay. Welche Verwaltungsdienste wirdest du dann gerne digital nutzen? Kannst du
Top 5 nennen, eine Rangliste erstellen?

B: Ja.

Fuhrungszeugnis beantragen,

Reisetag Pass beantragen,

Sperrmll beantragen, kann man ja schon,

Wohnort ummelden,

Und.... Oh, was gibt's denn noch? Ja, das waren jetzt vier. Mir fallt gerade nichts
weiter ein.

I: Eventuell etwas mit Familie noch, mit Kinder verbunden, oder mit Arbeit einige
Leistungen?

B: Die Arbeitsleistung kriege ich nicht von der Stadt. Also habe ich auch jetzt nie
genutzt. Ja, Kind anmelden - kann man auch sagen. Das macht man jedoch nicht so
haufig.

I: Ja. Als erste hast du die FUhrungszeugnis Beantragung und ja, dann wirdest du
sagen, dass das, nach deiner Meinung nach, auch als Erste umgesetzt sein soll?

B: Ja, ja. Habe das schon in der Reihenfolge gesagt, die ich jetzt gern hatte. Also
Priorisierung war genau die Reihenfolge, die ich gesagt habe.

I: Okay, und welche Funktionen oder Services winschst du fur dich? Ich meine, zum
Beispiel online Terminvereinbarung oder online Termin Durchfiihrung, Statusabfrage?
Fallt dir etwas dazu?

B: Also Terminvergabe auf jeden Fall héatte ich gerne und finde ich schon super.
Statusabfrage ware auch gut, wenn man zum Beispiel einen Reisepass beantragt.
Dann kénnte man sehen, wie lange die Ausstellung noch dauert.

Bezahlung auch online abwickeln - das wér auch super. Also wenn ich zum Beispiel
Reisepass beantrage oder neuen Pass. Ansonsten fallt mir nichts ein.

I: Gut, und was die Termine Durchfihrung selbst betrifft, wie wichtig findest du die
Maoglichkeit deine Anliegen personlich mit einem Mitarbeiter der Behodrde zu
besprechen? Brauchst du sowas in der Zukunft oder kannst du dir auch vorstellen,
dass die Funktion mit Kl ersetzt werden kann und du nur auf das sich verlasst?

B: Es ware gut, einen Ansprechpartner zu haben, wenn es zum Beispiel um
kompliziertere Sachen geht. Aber der kann auch von Kl ersetzt werden, ja.

I: Okay. Welche Gerate verwendest du hauptsachlich fir die Nutzung digitaler Dienste?
Wirdest du bevorzugen, eine spezielle App fir mobile Gerate zu haben oder die
Nutzung Uber ein Webseite im Browser?

B: Ich bevorzuge die Nutzung im Browser, weil ich Sachen, die ich ausfullen muss oder
halt Formulare gerne am PC bearbeiten.
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I: Kannst du noch ja sagen, was du generell von der Digitalisierung den
Verwaltungsdienste erwartest? Was Zeit betrifft, was Burokratie und die Nutzung im
Allgemeinen?

B: Digitalisierung muss schneller funktionieren und auch zuverlassiger. Was aktuell
passiert, ist die richtige Richtung, aber es passiert noch alles viel zu langsam. Es ist
immer noch viel zu viel Digitalisierung, ziemlich viel Burokratie, die halt unnotig ist. Es
werden auch noch sehr viele Briefe verschickt, was ich auch als unnétig betrachte.

I: Okay, aber wenn die Stadt schon die Leistungen digital zur Verfiigung stellen wird,
kannst du sagen, dass du auch dich als ein aktiver Nutzer vorstellen kannst?

B: Ja, auf jeden Fall. Ich wirde es aktiv nutzen.

I: Gut, dann damit kommen wir schon zum Schluss von unserem Gesprach. Gibt es
noch etwas, was du zu mitteilen mochtest?

B: Nein, mir fallt dazu gerade nichts ein.

I: Okay. Dann vielen vielen dank dir.

B: Ja, gerne
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Anhang 2.10: Transkription des Interviews Markus

Pseudonym des Teilnehmers: Markus

Datum: 15.08.2024

Ort: online (via Zoom)

Interviewer (1): Lass uns beginnen und zum Anfang wirde ich dich bitten, dir kurz
vorstellen und nennen, wie alt bist du, dein Geschlecht und Bildungsniveau

Befragter (B): Ich bin 40 Jahre alt, bin mé&nlich und mein Abschluss ist
Fachhochschulabschluss.

I: Was ist deine aktuelle Hauptbeschaftigung? Bist du berufstatig?

B: Ich bin im Moment beschéaftigt als Padagoge und arbeite mit Kindern und
Jugendlichen zusammen

I: Wie sieht dein Haushalt aus? Wohnst du alleine oder mit Eltern mit Kindern?

B: Ich bin Single, wohne alleine, in einer Wohnung.

I: Dann kommen wir zum Hauptteil und erstens méchte ich fragen, wie haufig du die
Dienstleistungen der Stadtverwaltung nutzt und woftr?

B: Ich benutze die Dienste der Stadtverwaltung nur, wenn nétig, wenn ich es brauche,
so selten wie moglich. Sprich das letzte Mal habe ich vor 2 Monaten oder 3 Monaten
ungefahr die Erneuerung meines Reisepasses beantragt. Dies habe ich teilweise
online erledigt, aber den Rest vor Ort.

I: Ist das bei dir also Hauptgrund, warum du zur Behdrde manchmal brauchst, um
deinen Pass zu verlangern, oder?

B: Genau oder wie aktuell, wenn ich den Job gewechselt habe, dass ich das
Fuhrungszeugnis bendtigte

I: Kannst du dich noch an einige Situationen erinnern, einige Falle, wenn du ihre
Leistungen genutzt hast, vielleicht das wahre Einzelfalle?

B: Genau. Ansonsten auf3erhalb dessen war ich bei den Behtérden wahrend der
Corona Zeit, da ich meinen Wohnsitz gewechselt habe, innerhalb von Siegen
umgezogen bin. Allerdings konnte man den Prozess da nicht persdnlich nennen, denn
aus den sogenannten Griinden, war personlicher Kontakt wahrend der Coronazeit
reduziert. So war die Digitalisierung in diesem Zeitraum plétzlich sehr fortgeschritten
und ich hatte das online beantragt, meinen Umzug.

I: Im Fall, wenn du jetzt deinen Reisepass verlangert hast, erinnerst du dich daran,
wieviel Zeit hat bei dir den Prozess in Anspruch genommen?

B: Bis der Reisepass beantragt war, war es erstmal gar nicht so lange, wie ich gedacht
hatte. Ich hatte ziemlich schnell einen Termin bei der Behérde bekommen, innerhalb

von 3 Tagen. Zu der Uhrzeit, fir wann ich gemeldet war, hatte ich noch eine halbe
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Stunde Wartezeiten, und dann in 15 Minuten, sage ich, wurde es beantragt. Und ich
konnte innerhalb von einem Monat danach dann wieder kommen, um den neuen
Reisepass abzuholen.

I: Ist die Behorde weit weg von dir? Hat es dir viel Zeit gekostet um dorthin zu fahren?
B: Die Behorde ist zwar relativ gesehen weit weg von mir, aber mit Stra3enverkehr war
ich relativ schnell dort. Nicht mal eine halbe Stunde hatte es mir von meiner Wohnung
gekostet, dort hinzufahren.

I: Wa es auch so reibungslos bei anderen  Situationen  mit
Fuhrungszeugnissbeantragung und auch friher mit Ummeldung?

B: Ja. Was ich jedoch kritisiere, ist noch das Verfahren von den Internetseiten, bis man
genau zu der Seite gelangt, was dem Anliegen entspricht, was man méchte. Ich kann
mir vorstellen, dass Leute, die alter sind, als ich, die nicht mit dem Internet oder den
digitalen Sachen vertraut sind, da sehr viel Zeit brauchen, bis vielleicht gar nicht
durchblicken kénnen. Die Seiten sind noch sehr untbersichtlich von den Behodrden
gestaltet, schwer zu nutzen.

I: Du meinst damit, wenn du herauskriegen wolltest, welche Unterlagen du brauchst
oder den Prozess von Online Beantragung gemacht hast?

B: Genau das ist richtig. Ich muss dann meine Antworten an dich aktualisieren. Ich
habe mich an was errinert, dass ich das letzte Mal mit den Behdrden sogar vor einer
Woche zu tun hatte, sprich letzten Donnerstag. Da ging ich mit den Jugendlichen in
einem Freibad und einer macht eine Ausbildung. Der Jugendliche braucht einen
Termin bei einem Arzt, dass er eben gesund ist, und er kann dort nicht zu seinem
Hausarzt gehen. Man braucht dort ein Attest von der Behdrde, dass er dort zu dem
Hausarzt gehen kann. Um das dort zu gelangen, das ist sehr schwierig bis
undurchsichtlich, dass man das bekommt, was man mochte bei den Seiten - das nimmt
sehr viel Zeit in Anspruch, muss ich sagen.

I: Dann konnen wir hier zusammenfassen, was bei dir bei dieser
Behordenangelegenheiten am meisten Zeit genommen hat?

B: Genau, das war das Bearbeiten vom Anliegen selbst. Beim letzen Fall ging auch es
darum, dass Person ein Gesundheitszeugnis brauchte, da sollte Grund stehen. Und
der Grund war gar nicht gegeben. Es war schwirig alles rauszukriegen, was wiederum
sehr viele Telefonanrufe brauchte, um sich durchzufragen, wo man dort anrufen
musste. Einfach das selbst hinzukrigen, hat sich nicht geklappt.

I: Wie stehst du generell jetzt zur Digitalisierung von Verwaltungsdiensten? Siehst du
darin eher Vorteile oder auch einige Nachteile?

B: Ich sehe schon Vorteile, weil man vielleicht nicht mehr so viel anstehen muss, wie

friher, in einem Warteraum, dass man die Bearbeitung im Prinzip bei sich zu Hause
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oder in einem Cafe auch, oder wenn man auf dem Weg ist, erledigen kann. Ich bin
nicht so ein Skeptik, der darin viele Nachteile sieht, dennoch muss man immer noch
die Moglichkeit haben, am besten vor Ort personlich erledigen. Ich bin ein Freund des
Analoges und des personlichen Kontaktes und mdchte nicht, dass der personliche
Kontakt zu den Leuten verloren geht. Wenn auch ich sehr die Vorteile in der
Digitalisierung sehe, das eben auch Zeit kostet. Wie gesagt, die Internetseiten sind
noch nicht bequem, nicht leich zu nutzen, dass ich hier sehr viel Wartezeit sehe. Das
Netz hier in Deutschland ist auch nicht so ausgebaut, dass es nicht so schnell geht,
sondern dass selbst im Internet man sehr viel Wartezeit braucht, bis man sich zum
Richtigen durchdringt.

I: Aber findest du diese Initiative fir Barger und fir Deutschland wichtig?

B: Wir kdnnen uns nicht aufhalten. Es ist ist so, dass man wirklich mit der Zeit gehen
muss und mit mehr Digitalisierung. Deswegen finde ich es schon wichtig, dass es so
ist, dass man es auch ausbaut, von der Zeit her. Aber wie gesagt, gibt es nicht nur was
positives dadrin.

I: Du hast gesagt, dass du schon ein bisschen probiert hast, die digitale Dienste von
Staat, die jetzt verfigbar sind, zu nutzen. Erinnerst du dich daran, woraus du diese
Information bekommen hast, dass es jetzt solche digitalen Angebote gibt und digitale
Mdglichkeit, dass du nicht alles vor Ort erledigen musst?

B: Ich habe von Anfang in Internet resherschiert, um Adressen und Telefonnummern
herauszufinfen, und danach auf Webseite dort stand, dass einige Service jetzt noch
online buchbar sind. Es ist also automatisch geschehen, dass ich online Angeboten
gekommen bin.

I: Welche Verwaltungsdienste sollen deiner Meinung nach als erste umgesetzt
werden?

B: Am wichtigsten finde ich diese Sachen, die einfach am meisten genutzt werden und
wirklich haufig. Das sind Sachen wie bei Birgerbliro und Rathaus fir allen
Angelegenheiten, die man da abwickeln muss.

I: Meinst du damit einige konkrete Leistungen, was Reisepass betrifft oder was
Anmeldung, Ummeldung oder ein breiterer Aspekt von Leistungen?

B: Genau. Also ich denke zuerst eben an diese Sache, so alltéagliche Sachen, dass
man sich ummeldet, wenn man umgezogen ist, dass das problemlos, reibungslos lauft.
Reisenpasse und generell Passe beantragen. Aber auch vielleicht, wenn man einige
typische Unterlagen oder Nachweise fir andere Institutionen braucht, wie nach Bedarf
bei der Arbeit oder Bank. Das soll auch reibungslos gehen, dass es einerseits schnell

erstellt wird, und fir andere Seite vorgelegt, aber auch gleich akzeptiert wird
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I: Und welche Verwaltungs Dienste wirdest du dann du am haufigsten nutzen, wenn
sie digital verfugbar waren?

B: Was mein personliches Anliegen ist, einfach diverse Behdrdengange, sprich Passe,
wenn es um Pass oder eben auch Fuhrungszeugnisse geht, oder wenn man flir meine
Arbeit im padagogischen Bereich auch ein Gesundheitszeugnis braucht, zum Beispiel
diese Prufung muss man nicht mehr vor Ort erledigen. Fir ein Gesundheitszeugnis,
meine ich, wenn es da eine Prifung gibt Gber Gesundheitsfragen, sondern das kann
man auch online erledigen, was ich sehr gut finde, dass man die Fragen online
beantwortet. Das sind diese Sachen, die ich wirklich am h&ufigsten nutzen wirde.

I: Okay. Féallen dir einige Dienstleistungen ein, die du eventuell nur situationsspezifisch
nutzen wuirdest, aber deiner Meinung nach trotzdem wichtig ist, digital zur Verfigung
zu stellen?

B: Genau wie das letztgenannte von mir, fand ich das sehr situationsbezogen, war das
Gesundheitszeugnis, was ich im Allgemeinen aber auch sehr empfehlen kann, dass
man sowas wirklich digital erledigt und nicht vor Ort, sowie andere zusatzlich Dienste,
die den Leuten in unterschiedliche Gusundheitslagesituationen betroffen kénnen. Das
ist zeitsparend und man muss auch nicht im Beisein von anderen erledigen. Auch
solche fur die Arbeit sehr wichtige Dienste, die fur die Arbeit sehr wichtig sind. Auch
nochmal auf das Thema mit diverse Zeugnisse nach Situation, dass man das digital
erledigen kann.

I: Du hast friher genannt, dass dir ein personlicher Kontakt sowieso wichtig ist. Wie
stellst du dann fur sich diese Prozess von digitaler Erledigung von deinem Anliegen?
W irdest du den gesamten Prozess von Anfang bis zu Ende digitalisiert haben oder nur
einige Teile von diesem Prozess digital und andere vor Ort, auf offline Format?

B: Sowohl als auch. Also ich begrufe es natirlich vieles, was man auch digital
erledigen kann, dennoch muss ich auch sagen, mdchte ich alles nicht digitalisieren.
Besoonders auch noch viele verschiedene Sachen, wenn man Unterlagen abholen
muss, dass man vor Ort geht oder auch wenn man Fragen hat, bitte vor Ort gehen
kann, dort nachfragen. Da ich nach wie vor den Kontakt zu Menschen bevorzuge, zum
Beispiel wenn man spezielle Fragen hat, die sind nur wirklich, meiner Meinung nach,
vor Ort gelost werden kdnnen. Das nur durch den persénlichen Kontakt geschieht und
auch, dass es mit Arbeitsplatzen verbunden ist. Da sehr viele Arbeitsplatze, auch noch
ich ein Freund davon bin, dass man sehr viele Arbeitsplatze damit schafft, und die es
nur erledigt werden kann, wenn einfach noch ein Mensch vor Ort ist und nicht alles
digitalisiert ist.

I: Kannst du dir aber vorstellen in einige Situationen sich auf Kl, kiinstliche Intelligenz
auf Chatbote zu verlassen.
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B: Da bin ich sehr skeptisch, weil ich finde, die Kl ist jetzt erst in den Babyschuhen
sozusagen, also in der Anfangszeit. Es wird noch sehr viel rumexperimentiert. Das ist
gar nicht so ausgebaut und viele, auch kriminelle Vereine, dieser zunutze machen. Und
es viele Leute gibt, die auf Informationen, die dort herausgegeben werden, reinfallen,
die auch viel Informationen, die eine Kl rausgibt fir bare Minze nehmen, sprichbare
Fakten nehmen. Das alles muss noch besser werden und sicherer mit der KI.
Deswegen sehe ich es sehr kritisch als Beispiel, wenn ein Gedicht herausgegeben
wird, das von einer Kl verfasst wurde, als im Gegensatz ein Gedicht oder ein Text das
von einem wirklichen Menschen verfasst. Wie das zu unterscheiden und zu erkennen -
weild ich nicht.

I: Welche Geréate wirdest du aber verwenden fiir die Nutzung digitaler Dienste?
Wirdest du bevorzugen, eine spezielle App fur Mobiltelefon, fir Handy haben oder
besser die Nutzung Uber eine W ebseite im Browser mit Laptop?

B: Ja, sowohl, als auch. Die Goldene Mitte ist wohl da die richtige Antwort. Ich bin ein
Freund des Laptops, ich brauche einen grof3en Bildschirm, da ich mich dort besser
konzentrieren kann, auch einen zentralen Ort, sprich wo ich mit dem Laptop arbeite,
weil die Konzentration, meiner Meinung nach, dort gegeben ist. Allerdings muss ich
doch sagen, dass ich in viellerei Hinsicht noch immer mehr Apps nutze und auch Dinge
unterwegs erledige. Deshalb schon zugeben muss, dass die Apps auch einen grof3en
Nutzen haben, dass man auch unterwegs etwas erledigen kann.

I: Was sind deine Erwartungen so generell fur die fir Digitalisierung von
Verwaltungsdienste?

B: Meine Erwartungen sind, dass zuallererst diese Sachen, warum viele Leute, nicht
nur altere Leute, mich auch eingeschlossen, sehr skeptisch sind, alles in digital zu
bearbeiten, dass die Sicherheit der eigenen Daten besser werden muss. Sie mussen
vor Datenklau geschitzt werden. Warum man immer noch sehr viele Nachrichten hort,
dass private Daten geklaut werden, kein Zugriff auf das eigene Konto gewahrleistet
werden kann. Die Information mit Adressen, Namen, Daten soll einfach anonym
bleiben. Das muss einfach noch viel besser ausgebaut werden, dass auch viele altere
Leute, die es einfach gewohnt sind, Dinge persénlich zu erledigen, einfach noch
sicherer werden, dass man nicht getauscht wird.

I: Wie kannst du deine personliche Niveau von Vertrauen zu Verwaltungsdienste in der
Zukunft schatzen?

B: Einmal in dem sie mir die Sicherheit geben, dass in der Ubersendung wirklich von A
nach B kein Dritter an diese Daten gelangt, in Daten, die ich Ihnen Ubersende. Und in
dem mir immer noch der personliche Kontakt gewé&hrleistet ist. Oder indem ich

zumindest einen Anruf von einen Menschen bekomme, der mich begleitet beim
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Datenprozess, der mit mir auch immer noch telefoniert und personlich kontaktiert, ob
die Ubertragung geklappt hat oder einfach die personliche Beratung gibt, dann geht
das fur mich, dann werde ich mich darauf verlassen.

I: Wenn die digitale Dienstleistungen komplett zur Verfligung gestellt werden, aber
auch die Option von normalen Behodrdengang sein wird, was wtrdest du dann wéhlen?
B: Da ich derjenige bin, der wohl der letzte Mensch sein wird, der immer noch gerne
per Bargeld auch zahlt, bevorzuge ich natirlich bis zuletzt, den persénlichen Kontakt.

I: Dann gibt es noch etwas, was du Uber die digitale Verwaltungsdienste mitteilen
maochtest?

B: Sehr gerne. Aus meinem personlichen Beispiel, Digitalisierung kann nur besser
werden, indem man auch auf die Kunden zukommt und ihnen die Sachen erleichtert.
Ich bin Mitglied bei der Deutschen Bahn. Ich fahre sehr viel mit dem Zug und besitze
auch eine Bahncard. Da ich zwar viel Zug fahre, habe ich dadurch Anspruch in den
grofdten Stadten in Deutschland in die Bahnhof in Launches zu gehen, was friher
moglich war, wenn man die Karte gezeigt hat oder durch das Gerét gezogen hat. Dies
wurde durch die neue Digitalisierung nicht mehr maglich, da man sich eine App von der
Deutschen Bahn runterladen muss um Zugangsfihrer zu bekommen. Ich zahle nach
wie vor das gleiche Geld, wie immer, wie jeder andere Mensch. Aber allerdings, da ich
ein Huawei Handy besitze, spricht ein chinesisches Smartphone, ist es nicht moglich,
wird es mir nicht mehr erlaubt, diverse Apps runterzuladen fur das Huawei Handy. Und
da alles nur noch per App funktioniert, dann sagen sie, ich habe keinen Zugang mehr
zur Lounge, obwohl ich nach wie vor das gleiche Geld zahle, wie vorher. Das ist etwas,
was absolut nicht geht. Dann missen sie allen denn die gleichen Mdglichkeiten, nur
weil ich eine andere Smartphone besitze, ermdglichen, dann mussen Sie sich etwas
anderes einfallen lassen. Da hatte ich sehr gro3en Streit mit der Deutschen Bahn und
da sie keine Argumente mehr hatten, hatten sie mir gesagt, das ist der Fortschritt. Aber
das konnen sie nicht Leuten erzahlen, die auch alter, als ich sind und nicht so viel mit
Technik zu tun haben. Das ist etwas wohl noch viel besser werden muss und viel
besser ausgebaut werden muss und auch die der Kontakt zum Kunden muss viel
freundlicher einfach werden und nicht alles von heute auf morgen, sondern einfach
lieber mehr Zeit nehmen dafir.

I: Ja, meinst du solche Vorbereitungen auf die Anderungen von Gesellschaft?

B: Definitiv. Es sollen alle bertcksichtigt werden, alle Leute, ihre Bedirfnisse. Es ist
definitiv keine gute Antwort, dass sie mir sagen, dass ich kein passendes Handy habe.
Die Losung von ihnen ist "kaufen Sie sich ein anderes Smartphone”. Es ist Gberhaupt

nicht normall
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I: Ja, schade, dass es so passiert ist. Eventuell werden sie die Prozessen bei sich und

Service verbessern
B: Das hoffe ich auch
I: Ja, es ware wirklich schon. Okay dann eventuell kommen wir dann zum Schluss von

diesem Gesprach, vielen Dank dir
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Anhang 2.11: Transkription des Interviews Maria

Pseudonym des Teilnehmers: Maria

Datum: 03.08.2024

Ort: online (via WhatsApp)

Interviewer (I): Kénnen Sie sich bitte kurz vorstellen und nennen, wie alt sind Sie, lhr
Geschlecht und ihr Bildungsniveau

Befragter (B): Ich bin 80 Jahre alt, habe eine Ausbildung in Handeln gemacht, und
hatte mein eigenes Geschéft Gber 40 Jahre. Jetzt bin ich Rentnerin. Ich bin schon seit
tber 30 Jahren geschieden, lebe alleine in einer Wohnung. Habe meine Kinder, meine
Enkelkinder. Alles andere ist ganz normal.

[: Ah qgut. Ich interessiere mich, wie haufig Sie die Dienstleistungen der
Stadtverwaltung nutzen und fir welche Anliegen.

B: Ja, ich nutze das. Erst vor kurzem habe ich meinen Pass verlangern lassen. Es hat
sehr lange gedauert, aber das war, glaube ich, doch so kurze Zeit nach Corona. War
ich nicht sehr zufrieden, weil man musste sich dort eintragen, man musste warten, man
konnte sie nicht ans Telefon bekommen und mit so schriftlichen Zeug bin ich nicht so
vertraut, mit E-Mails. Dann war ich eigentlich gar nicht so sehr zufrieden, das war bei
der Burgeramt bei uns. Ich war dort, aber ich hab dann endlich doch mein Pass
bekommen und das war dann wieder in Ordnung, sag ich mal.

I: Neben Verlangerung von Pass nutzen Sie noch einige Dienstleistungen, was ihre
Wohnung zum Beispiel betrifft oder zum anderen Bedarf?

B: Nein, was meine Wohnung betrifft, das lauft automatisch mit Steuer oder
Grundsteuer oder Miete oder so. Solche Sachen laufen ja schon lber die Bank. Da
brauche ich keine Amter dazu, nicht mehr. Das ist nur, wenn man was kauft oder wenn
man sich ummeldet oder so. Aber ich bin sehr lange schon hier und habe ich nichts
geéandert.

I: Wenn Sie an diese Situation mit Pass sich erinnern, kdnnen sie ungefahr schatzen,
was bei lhnen in Prozess von Ausstellung viel Zeit in Anspruch genommen hat?

B: Ja, also es hat fur mich, fur meine Begriffe schon zu lange gedauert. Ich habe
keinen Termin bekommen, nicht telefonisch, nicht durch E-Mail. Und ich bin selbst
hingefahren, das sind fir mich 5 Kilometer, wenn man dann hinkommt. Dann musste
ich auch wieder warten, sich eintragen und dann hat es noch mal gedauert. Die haben
auch gesagt, dass sie anrufen, aber sie haben nicht angerufen, ich musste wirder hin
und her. Also es war kein schoner Prozess dabei.

I: Wie stehen Sie jetzt zur Digitalisierung von Verwaltungsdienste, wenn die Behorde

ihre Leistungen digital anbieten werden. Sehen Sie darin eher Vorteile oder Nachteile?
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B: Ich sehe schon Vorteile, aber sie sollen das nicht zu kompliziert machen, damit auch
altere Menschen zurechtkommen, weil, wenn es zu viele Fragen oder zu viel
kompliziert, wird das dann schon schwierig fur einen sein, der sich nicht mit der
Digitalisierung beschaftigt.

I: Wissen Sie, welche digitale Verwaltungsdienste Ihr Stadt schon jetzt anbietet?

B: Ja, ein bisschen Ahnung habe ich schon, dass sie etwas schon angeboten haben,
aber ich wei3 es nicht, ob die jetzt zum Beispiel eine Geburtsurkunde oder die
Sterbeurkunde oder sowas ist, was genau sie machen, was maoglich ist. Ich glaube, es
ist noch nicht so weit bei uns.

I: Welche Verwaltungsdienste wirden Sie aber gerne digital nutzen? Kénnen Sie so
TOP-3 von Ihnen nennen, die sie wichtig finden und die von Staat als Erste umgesetzt
sein sollen?

B: Ja, ich finde, Ummeldung ware sehr praktisch, dass das digitalen gehen wirde.
Dann einen Antrag ausstellen auf zum Beispiel, wenn man in die Rente geht, oder
wenn etwas sich andert, wenn man was da erfahren will oder bei der Krankenkasse.
Das ist schon mal teilweise mit Krankenkasse gut: die digitale Karte habe ich schon.
Sie funktioniert aber noch nicht in allen Bereichen. Aber ich bekomme immer meine
Medikamente auf die Karte und das funktioniert schon. Aber ich wirde sagen, naja,
Ummeldung, Antrdge. Ich wirde aber gerne das so haben, dass sie nicht mir irgendwie
anrufen, wie es mit Telefonanbitern sein kann. Meine ich, wenn man beim Telefon
Vertrag ummeldet, die rufen zwar an und bitten etwas an. Aber das ist dann mir schon
ein bisschen zu schnell, wenn sie viel Information geben, auch in etwas Uberzeugen
wollen, am Telefon. Ich bin am Telefon da skeptisch. Es muss fur mich etwas zum
Ausdrucken sein, sag ich mal, in digital, aber das ich dann das auf Papier hinkriege.
Ich studiere dann dies, bearbeite und wenn ich nicht verstehe, dann kann ich weiter
fragen, aber nur so telefonisch, ohne sichbare Beweise, Dokumente ist fir mich
Uberhaupt nicht in Ordnung.

I: Kbnnen Sie sich vorstellen beim nachsten Mal ihr Pass digital zu verlangern?

B: Ja, das kann ich mir schon vorstellen. Das ware schon. Zum Beispiel, ich habe 2
Staatsburgerschaften. Also Pass mit Deutsche kann ich hier in Siegen beantragen und
fur anderen muss ich dann noch lange fahren, und das nimmt schon viel Zeit. Das
ware schon empfehlenswert fiir mich, wenn man das digital machen konnte.

I: Sie meinen damit in beide Falle eine Verlangerung von Reisepass?

B: Ja, Reisepass genau

I: Wirden Sie die Mdglichkeit von Online Terminvereinbarung oder Online

Termindurchfiihrung nutzen, kénnen Sie das fiir sich vorstellen?
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B: Ja, ich kann mich schon vorstellen. Ich bin aber noch nicht bei allen Sachen soweit,
dass ich das alles online so beherrsche. Aber es wére auf jeden Fall empfehlenswert
fur mich, wenn ich das midestens ein bisschen erklart bekomme, kann ich mir
vorstellen das zu nutzen.

I: Was genau die Online Termindurchfiihrung betrifft, wie wichtig finden Sie die
Maoglichkeit, Thr Anliegen personlich mit einem Mitarbeiter der Behdrde zu besprechen?
Brauchen Sie das in der Zukunft oder konnen Sie auch sich vorstellen, dass diese
Funktion durch kinstliche Intelligenz oder einige Chatbots ersetzt wird?

B: Fur mein Alter sind personliche Kontakte ganz wichtig, aber da werden sie sich nicht
um uns direkt kimmern, sag ich mal. Die alte Generation ist nicht mehr interessant
mehr, die kosten ja nur Geld, sag ich mal. Aber personliche Gesprache oder Kontakte
sind mir am liebsten. Dann ich habe noch etwas, ich muss das ausdriicken: Ich habe
diese Angst von der kunstliche Intelligenz, Kl hei3t das. Also da habe ich irgendwie
noch kein Vertrauen, weil man so viele Fakes sieht, man kann so viel verfalschen.

I: Ja, verstehe. Und wenn Sie die digitale Dienste nutzen wirden, wirden Sie dann
besser mit Ihr Handy machen oder mit einem Laptop, mit einem PC, also mit einem
grofReren Bildschirm?

B: Ich habe zurzeit mich nicht so an mein Handy gewohnt, dass ich es fur alles
verwende. Ich habe aber ein Macbook da und da kenne ich mich schon ein bisschen
aus. Aber ich benutze eben fast nie. Mochte ich schon machen, aber manchmal
komme ich nicht weiter, und dann lasse ich wieder alles beim Handy. Mit meinem
Macbook zu arbeiten kann ich aber mir besser vorstellen. Ich kann dann mich damit in
Ruhe hinsetzen, meine Brille eintragen, es 6ffnen und da was gucken.

I: Okay gut. Und dann noch eine Frage, konnen Sie zusammenfassen, was sie von der
Digitalisierung von Verwaltungsdiensten erwarten?

B: Ja, ich habe Gott sei Dank jetzt nicht mehr so viel Kontakte mit Behorden. Das
Geschaft habe ich nicht mehr privat, ist auch nicht mehr so viel los. Also ich, ich sag es
ja, dass diese Ummeldung, Anmeldung, Antragstellung und sowas digital zu haben
ware fur mich schon sehr praktisch. Ich finde aber das ist nicht so auf unsere
Generation und unsere Interesse geziehlt. Doch aus meiner Erfahrung von
Geschaftsfuhrung kann ich sagen, dass diese Digitalisierung fir moderne Leuta das
Leben viel leichter machen wird. Ich errinere mich daran, wie viel Unterlagen ich immer
anreichen musste, mit diese zu tun haben - es war immer sehr stressig, wenn parallel
viel los geht, und man brauch noch damit sich so viel beschéaftigen. Man konzentriert
sich nicht auf eigenes Geschaft, wie da alles fir Leute, fir Kunden zu machen,
sondern beschéftigt sich mit Papieren. Eventuell wird das jetzt sich andern. Das ist
schon sehr Zeitsparend, sag ich mal schon. Ich wirde mich fir diese Leute freuen.
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Anhang 2.12: Transkription des Interviews Marcel

Pseudonym des Teilnehmers: Marcel

Datum: 30.07.2024

Ort: online (via Zoom)

Interviewer (1): Kannst du bitte dich kurz einfach vorstellen, also dein Alter, Geschlecht
und Bildungsniveau?

Befragter (B): Jetzt muss ich gerade rechnen. 45. Ich bin ausgebildeter
Fachinformatiker.

I: Was ist deine aktuelle Hauptbeschaftigung?

B: Ich arbeite in der Internal IT bei einem deutschen Softwareunternenmen.

I: Perfekt. Kannst du auch tber deine Haushalte kurz erzahlen?

B: Ich wohne in Siegen in einer 100 Quadratmeter Wohnung mit meiner
Lebensgefahrtin und mit dem Sohn von der Lebensgeféahrtin zusammen.

I: Gut, dann kommen wir zur Hauptteil von Interview, und erstens mdchte ich fragen,
wie haufig du im Allgemeinen die Dienstleistungen der Stadtverwaltung nutzt und fur
welche Anliegen?

B: Im Grunde genommen immer, wenn es notwendig ist. In der Regel ist das zum
Beispiel zur Verlangerung von Ausweis und Reisepass. Und ansonsten bei Bedarf,
wenn mal die Mulltonne nicht abgeholt wurde, oder bei solchen Sachen im Grunde
genommen. Ich glaube, Auto ist ja auch, also KFZ-Zulassung und so weiter. Das waren
jetzt so diese typischen Sachen, die dann immer mal wieder anfallen.

I: Wie ist deine Erfahrung damit? Nehmen solche Sachen bei dir viel Zeit in Anspruch?

B: Es ist auf jeden Fall besser geworden, als friiher. Das heil3t, die letzten mehreren
Géange zur Stadtverwaltung, die hatte ich wéahrend der Coronazeit und da lief es mit
Terminen. Ich weil3 jetzt gar nicht, wie es gerade aktuell ist. Mit den Terminen waren
zumindest die Wartezeiten relativ angenehm bis teilweise auch gar nicht von. Das war
recht gut. Was allerdings ich als negativ aufgefasst habe, das war jetzt gerade auch bei
Ausweis und beim Reisepass. Ich musste beides in kurzer Zeit beantragen und daftr
musste ich irgendwie, ich weil3 nicht, mindestens viermal dahin rennen: erst
beantragen, dann hinterher abholen und das dann mehrfach. Das war im Grunde
genommen dann nervig und hat entsprechend auch ein bisschen viel Zeit in Anspruch
genommen.

I: Bei solchen Behérdengange kannst du definieren, was genau bei dir viel Zeit in
Anspruch genommen hat? Kannst du deine Zeitkosten fir solche Sachen, wie

Vorbereitung von Unterlagen, An und Abreise schatzen?
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B: Tatséachlich, wie gesagt, die Wartezeit, die waren recht human. Aber die An- und
Abreise, die waren dann halt immer sehr nervig. Mit Parkplatzsuche und so weiter ging
immer schwierig - das war dann, im Grunde genommen, das bldde dadran. Und so
etwas mache ich sehr wenig, dass ich da irgendetwas von den Unterlagen sammle
oder so, ich versuche das schnell zu kriegen, manchmal besser mehr zu nehmen, um
doppelt Vahrten zu vermeiden, nicht spéter etwas noch einreichen muissen.

I: Und wie stehst du dann generell jetzt zur Digitalisierung der Verwaltungsdienste?
Wie findest du diese Initiative?

B: Ja, sehr gut. Ich freue mich auf alles, was ich von zu Hause aus vom Rechner
machen kann. Meine Erwartungshaltung ist tatsachlich auch, dass das alles noch
schneller gehen sollte und noch viel breiter.

I: Siehst du darin viele Vorteile oder auch einige Nachteile?

B: Ich sehe eigentlich fast nur Vorteile. Blod ist, dass es angreifbar ist, wie man jetzt
bei dem Hackerangriff gesehen hat. Aber ansonsten finde ich persoénlich, und gerade
als Informatiker, es auf jeden Fall sehr von Vorteil.

I: Weildt du, welche digitale Verwaltungsleistungen Stadt Siegen schon jetzt anbietet?
B: Den genauen Uberblick habe ich tatsachlich nicht. Also das Ummelden vom Kfz,
das habe ich teilweise digital gemacht. Das habe ich kennengelernt und das finde ich
auch sehr gut. Und ansonsten musste ich bisher eigentlich immer noch die Sachen, die
ich zuletzt gemacht habe, alle personlich erledigen. Ich bin bin auch gerade nicht so
ganz im Bilde, was sich da geandert hat in den letzten Jahr.

I: Welche Verwaltungsdienste wirdest du dann gerne digital nutzen und warum?

B: Ja, am liebsten alles. Also die ganz typischen Sachen, wie Ausweis Beantragen,
Ummelden, das sind sind solche Punkte, Sachen, die ich jetzt auch mal gebraucht
habe und kenne, die kann es gerne auch digital geben. Ich weil3 gar nicht, was man
noch machen muss. Ja, gibt es eigentlich so vieles, aber mir fallt auch gerade
irgendwie gar nicht so viel ein.

I: Wenn du eine Top-3 Liste erstellen kannst von Leistungen, die du brauchst und die
Stadt Siegen jetzt als erste implementieren soll, wie wird solche Liste aussehen?

B: Pass und Personalausweis Verlangerung, dann Ummeldung beim Umzug. Und ja,
ich weil3 nicht, eventuell das ist KFZ Anmeldung. Die sind, glaube ich, die wirklich
gangigen Sachen, die halt jeder immer wieder machen muss, und die sollten auf jeden
Fall komplett digitalisiert werden, in meinen Augen.

I: Okay ja, und welche Funktionen oder Services wiinschst du fiir dich?

B: Ja, im Grunde genommen, dass man einfach mit diesem elektronischen Ausweis,

den ich mir mal irgendwann fir viel Geld angeschafft habe, dass man damit ganz
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bequem die Sachen einfach online erledigt, und nach Mdglichkeit, sich dann auch
Termine bei der Stadt im Grunde genommen sparen kann.

I: Wie wichtig findest du die Moglichkeit in der Zukunft die Termine personlich mit
einem Berater besprechen zu kénnen? Kannst du dich vorstellen, dass diese Funktion
von Kl, von einigen Chatbots tbernommen werden kénnen und wirdest du auch
sowas verlassen?

B: Oh, das ist eine gute Frage. Nee, ich glaube nicht, weil, wenn ich mich wirklich an
die Stadt Siegen wende, dann ist mir das tatsachlich, dass ich an Stadt Siegen wende,
auch wichtig. Ich glaube, da méchte ich nicht mit einer Kl sprechen. In dem Fall wiirde
ich es bevorzugen, mit jemanden personlich, also mit einem Menschen zu sprechen.

I: Was ware fur dich besser, wenn du die digitale Leistungen nutzen wirdst, eine
spezielle App zu haben oder bevorzugst du die Nutzung uber Webbrowser, mit
welchen Geréten?

B: Webbrowser ware meine Prio eins. Das finde ich am besten. Eine App ginge auch,
allerdings ist es heute so ein bisschen nervig, weil man halt fur allen mdglichen Kram
irgendwie eine App installieren muss. Deshalb dann lieber im Browser. Ansonsten als
Hilfsmittel am besten tatsachlich das, was jeder hat, ein Handy, und nicht irgendwie
noch ein Chipkartenleser oder sonst irgendwas, was man noch sich zusazlich
anschaffen muisste. Also als Hilfsmittel im besten Fall einfach nur das Handy.

I: Was erwartest du dann generell von dieser Digitalisierung?

B: Ich erwarte im Grunde genommen auf jeden Fall Abbau von Burokratie. Ich denke,
das wird viel einfacher gehen. Man ist dann auch generell viel flexibler. Ich muss nicht
zu einem bestimmten Zeitpunkt da irgendwo zum Rathaus rennen, wenn ich einen
Termin habe. Ich kann das im Grunde genommen dann noch abends nach Feierabend,
auch nach Feierabend von Mitarbeitern von Rathaus, kann ich solche Sachen einfach
von zu Hause von der Couch machen. Dadurch bin ich dann auch flexibel und spare
mir die Zeit. Und auf der anderen Seite, wenn man dann immer zum Rathaus hingeht,
also ohne Digitalisierung, dann wird immer wieder Papier produziert. Man muss
irgendwie Sachen unterschreiben, dann mussen die womadglich dann im Nachgang
wieder irgendwo archiviert werden und so weiter und sofort. Bei Digitalisierung hat man
halt alles im Rechner direkt und muss alles im Nachgang nicht noch mal von
irgendwelchen Mitarbeitern bearbeitet werden, was dann wahrscheinlich auch auf
jeden Fall ein bisschen Burokratie abbaut, also im Hintergrund. Und auf der anderen
Seite kdnnen die Stadte dann auch mal anfangen, irgendwie Prozesse zu tberdenken,
weil ich kénnte mir vorstellen, dass die da ziemlich festgefahren sind. Wenn sie seit 20
Jahren irgendwas nach Schema F machen, dann machen die das auch einfach weiter.
Und wenn man die Sachen jetzt digitalisiert, dann konnen die sich dann im Grunde
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genommen auch Gedanken machen, ob man nicht irgendwas einfacher macht. Es war
von mir jetzt salopp gesagt, aber ich denke an der einen oder anderen Stelle gibt es da
bestimmt was zu verbessern, auch bei denen.

I: Wenn die Stadt Siegen schon alle Leistungen digital anbieten wird, kannst du sagen,
dass du dich als ein vertraulicher Nutzer vorstellen kannst? Wirdest du die Leistungen
digital nutzen?

B: Ja, auf jeden Fall. Ich bin ein Defender davon.

I: Perfect, damit kommen wir schon zum Schluss von unserem Interview: hast du noch
etwas, was du Uber digitale Verwaltungsdienste mitteilen mdchtest?

B: Nee. Nicht. Ich glaube mit Kommentaren, habe immer alles schon irgendwie gesagt.
Ich bin ein gro3er Fan, ich hoffe es wird schneller, mehr und ich werde es auf jeden
Fall nutzen.

I: Ok, super. Vielen Dank fur die Teilnahme
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Anhang 2.13: Transkription des Interviews Niklas

Pseudonym des Teilnehmers: Niklas

Datum: 03.08.2024

Ort: online (via Zoom)

Interviewer (I): Kénnen Sie sich bitte kurz vorstellen und nennen, wie alt sind Sie, lhr
Geschlecht und ihr Bildungsniveau

Befragter (B): Ich bin méannlich, bin 47. Ich habe 2 Hochschulbildungen hinter mir.

I: Was ist Ihre aktuelle Hauptbeschéftigung? Sind sie berufstéatig?

B: Ich bin berufstéatig, ich arbeite als Erzieher in einer Kita.

I: Gut. Und wie sieht ihr Haushalt aus? Wohnen sie allein, mit Partnerin, mit Eltern?

B: Ich wohne mit meiner Frau. Ich bin verheiratet mit ihr und wir haben keine Kinder.

I: OK, dann kommen wir zum Hauptteil und erstens interessiere ich mich dafir, wie
haufig Sie die Dienstleistungen der Stadtverwaltung nutzen und fir welche Anliegen?
B: Also ich wiirde sagen, ich nutze die Leistungen der Stadtverwaltung eher selten. Nur
wenn es irgendwas von mir verlangt wird, seitens Arbeitgeber zum Beispiel, dann muss
ich zum Birgerbiro gehen. So wie zuletzt musste ich ein erweitertes Fihrungszeugnis
beantragen fir meine Arbeitsstelle.

I: Kénnen Sie von lhrer Erfahrung Uber diese Behdrde gehen erzéhlen? Wie lange
kann solcher Prozess bei ihnen in Anspruch nehmen?

B: Ja, also ich wirde sagen, insgesamt dauert das ganze Prozedere ungeféahr 3
Stunden. Wenn ich Uberlege, dass ich zunachst natirlich auch die Unterlagen
sammeln muss, muss ich zuerst den Ordner finden und dann nach Unterlagen suchen.
Das konnte vielleicht 20 Minuten in Anspruch nehmen. Danach die Fahrzeit wirde bei
mir ungeféhr 40 Minuten dauern. Im normalen Fall zieht man eine Wartemarke und
obwohl man schon vorher den Termin ausgemacht hat, trotzdem ist die Wartezeit,
schatze ich mal, so Viertelstunde bis eine halbe Stunde. Und dann die gesamte
Bearbeitung noch vielleicht 5 Minuten bis 10 Minuten maximal. Danach die Fahrt nach
Hause, wieder mal 40 Minuten ungefahr, dann kommt man schon auf 3 Stunden
vielleicht.

I: Ja, das dauert ein bisschen. Okay und wie stehen Sie dann generell jetzt zur
Digitalisierung von staatlichen Verwaltungsdiensten? Sehen Sie darin eher Vorteile
oder einige Nachteile?

B: Also ich sehe Digitalisierung der staatlichen Dienstleistungen sehr positiv und sehr
optimistisch. Fir mich ware das sehr wiinschenswert, wenn das schnell passiert und
die meisten staatlichen Dienstleistungen digital im Angebot werden. Ich sehe da kaum

oder gar keine negativen Seiten.
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I: Wissen Sie, welche digitale Verwaltungsdienste lhr Staat schon jetzt anbietet?

B: Eventuell ein bisschen. Als ich meinen Ausweis bekommen habe, habe ich
irgendeinen Code bekommen, so dass ich mich dann online anmelden konnte. Ich
habe das aber allerdings noch nicht gemacht, weil meine Ausweispapiere noch nicht
auslaufen. Ich weil3 auch nicht, ob ich diese Unterlagen noch finde. Wenn es so weit
ist, kdnnte sein, dass ich tatsachlich dann direkt zum Burgerbtro fahren werde, wenn
ich die Unterlagen nicht finde. Wenn es mir gelingt, die Unterlagen, also diesen Code
und Anmeldung zu finden, dann werde ich gucken, was da digital zu machen ist. Wenn
nicht, dann muss ich halt personlich mich vorstellen. Aber auf jeden Fall wére es
praktischer das alles online zu machen, zum Beispiel diese Ausweisdokumente zu
verlangern.

I: Welche staatlichen Verwaltungsdienste wirden Sie gerne digital nutzen?

B: Auf jeden Fall die Terminvergaben wuirde ich alle per online machen wollen. Man
spart einfach Zeit und spart Papier. Man musste dann niemanden anrufen, man hat
Zeit einfach und flexibel so einen Termin dann online zu organisieren fur sich selbst.
Das finde ich wichtig. Dann wirde ich sagen, zum Beispiel das, was ich letztens erlebt
habe, und zwar mit den Unterlagen, mit der Beantragung des erweiterten
Fuhrungszeugnisses. Wenn das moglich ware, alles online zu machen, ware ich auch
froh. Dann muss ich kurz tberlegen. Ich musste vor kurzem von meinem Arbeitgeber
Rechnungen bei Verkehrsgesellschaft holen und das war noch online nicht méglich.
Ich konnte die die Rechnung nicht selbst ausdrucken, sondern ich musste zur VG
hingehen, da mich anstellen und das hat es auch dann mir die Zeit gekostet, und ein
bisschen die Nerven. Und ja, also das wiirde ich auch mal gerne haben wollen, dass
die Tickets oder irgendwelche Rechnungen, wie zum Beispiel der Arbeitgeber braucht
auch maoglich werden digital oder per online zu beantragen. Soll ich noch was sagen?

I: Ja, naturlich kdnnen Sie.

B: Weil es mir noch was einféllt, zum Beispiel, wenn man neues Auto anmeldet, dann
ware es hilfreich die Anmeldung des neuen Fahrzeugs online zu beantragen, wenn es
maoglich ist.

I: Habe ich richtig verstanden, geht es bei der Verkehrsgesellschaften um die
Beantragung von einem spezifischen Dokument?

B: Ja, also zum Beispiel von meinem Arbeitgeber kriege ich das Geld zuriickerstattet
fur Deutschland Ticket und die brauchen Nachweis. Einmal im Jahr soll ich lhnen
Rechnung schicken. Das ware natirlich hilfreich fur mich, wenn ich die Rechnung
einfach online ausdriicken kann und dann online auch an den Arbeitgeber schicke und

nicht, dass ich zur VG fahren muss und da stete.
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I: Nutzen Sie sonst einige Leistungen von Staat beziiglich Familie oder ihrer Wohnung,
einige andere Anliegen vielleicht?

B: Also wenn ich mir noch Uberlege, wéare es vielleicht super, wenn man digital wahlen
konnte.

Wir kdnnen jetzt per Briefwahl wahlen oder zur Wahl gehen, aber ich finde, es ware
auch hilfreich zu verschiedenen Wahlen die online Mdglichkeit die Stimmen
abzugeben.

I: Ok, Sie haben schon ein bisschen uber die Funktionen, die sie sich fur die sie fur
sich gerne haben wollen, gesprochen, wie Onlineterminvereinbarung, auch
Einreichung von Dokumenten. Oft in diesem Prozess von Behérdenkontakt kann noch
ein Gesprach drin sein. Wie wichtig finden Sie die Mdglichkeit, ihr Anliegen personlich
mit einem Mitarbeiter der Behdrde zu besprechen brauchen? Kdnnen Sie fur sich
vorstellen einfach online mit einer Person zu sprechen oder auch mit einem Kl oder
Chatbot zu kommunizieren?

B: Ich denke, wenn es moglich ist, die Anliegen online zu bewerkstelligen, dann wirde
ich auf persdnliche Vorstellungen verzichten. Wenn es ein komplizierter Fall ist, kbnnte
man vorher per Chat was klaren, und wenn es wirklich nicht hilfreich ist, dann vielleicht
gabe es im speziellen Fall die Mdglichkeit, einen Termin auszumachen und dann mit
einer Person das zu besprechen. Aber sonst wirde ich alles digitalisieren wollen.

I: Ok, und welche Gerate wiirden Sie fur die Nutzung digitaler Dienste verwenden?
Wirden Sie bevorzugen, eine spezielle App fiir ihr Handy zu haben oder ist es ihnen
bequemer, die Anliegen per eine Webseite im Browser zu erledigen?

B: Ich wirde am liebsten das mit dem Browser machen am PC. Ich muss sagen, ich
muss mich wie doppelt absichern. Alle Sachen drticke ich fir mich aus und dann lege
die auch dann in Papierform in einem Ordner. Und das alles funktioniert bei mir am PC
besser und ist auch Ubersichtlicher. Mit dem Handy, mit einer App wére es
wabhrscheinlich auch mdglich, aber ich wrde nicht irgendwas in der Richtung machen,
meistens tatsachlich am PC mit dem Browser lieber.

I: Was erwarten dann Sie von Digitalisierung der Verwaltungsdienste? Was ist lhre
Meinung?

B: Ich denke, die Stadtverwaltung selbst muss bereit sein. Ja, nicht nur bereit sein,
sondern muss auch wollen, sich weiterzubilden und etwas zu veréandern, um diese
Prozesse zu optimieren. Das muss auch in Kdpfen passieren. Das muss auch vielleicht
in der Politik passieren. Dieses Verstandnis muss entstehen, dass man auch sehr viel
den Birger zugute damit macht. Lebensqualitdt von Menschen kann dadurch auch
verbessern werden. Ich finde, sollte man einfach vielleicht ein bisschen mit mehr

Tempo gehen, diese Prozesse beschleunigen und Druck auf die Politik machen, dass
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wir jetzt im 21. Jahrhundert leben und das Leben der Birger durch Digitalisierung
vereinfachen kdnnen.

I: Wenn die Leistungen schon digital von Staat angeboten werden, kénnen Sie sagen,
dass Sie sich als ein aktiver Nutzer von diesen digitalen Leistungen vorstellen kénnen?
B: Definitiv ja.

I: Gibt es noch etwas, was sie Uber die digitalen Verwaltungsdienste mitteilen
mochten?

B: Muss ich uberlegen. Ja, also wir haben jetzt einfach nur das Zeitalter der
Digitalisierung und mit KI muss man einfach sehen, dass das eine grof3e Chance jetzt
ist, die wir einfach alle ergreifen sollen, um sich als Menschheit insgesamt zu
entwickeln. Und diese Chance sollten wir nicht verpassen und das Leben der
Menschen vereinfachen und die ganze Prozedere einfach optimieren.

I: Vielen Dank fur ihre Teilnahme

B: Ja, sehr, sehr gerne.
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Anhang 2.14: Transkription des Interviews Thomas

Pseudonym des Teilnehmers: Thomas

Datum: 08.08.2024

Ort: online (via Zoom)

Interviewer (1): Kannst du dich bitte kurz vorstellen und nennen, wie alt bist du, dein
Geschlecht und Bildungsniveau

Befragter (B): Ich bin 41 Jahre alt, habe an der Uni studiert mit Diplom, ein Abschluss
in der technischen Informatik und arbeite als SW-Developer jetzt schon seit Uber 15
Jahren.

I: Wie sieht dein Haushalt aus? Wohnst du mit Partnerin, mit Kindern, mit Eltern in
einigen Wohnung oder in einigen Haus?

B: Ich wohne im eigenen Haus mit meiner Frau und meinen 3 Kindern und habe
zusatzlich noch ein Teil meines Hauses vermietet.

I: Dann kommen wir zum Hauptteil und erstens interessiere ich mich dafur, wie haufig
du die Dienstleistungen der Stadtverwaltung nutzt und fur welche Anliegen?

B: Bei der Stadtverwaltung bin ich so gut wie nur, wenn irgendwelche An- oder
Ummeldungen stattfinden mussen. Ich wirde sagen, dass es so maximal einmal im
Jahr ist. Zum Beispiel letztes Jahr war ich nur ein einziges Mal da und habe das
Fuhrungszeugnis da angefragt, damit ich das fur Firma die Arbeit kriege.

I: Hattest du noch andere Erfahrungen mit Leistungen mit Behdrden, etwas was mit
Kinder, Familie zu tun hat?

B: Bei der EheschlieBung wurde das alles direkt gemacht, bei der Hochzeit, bei der
Standesamtlichen fur die Eheschliefung. Dann wurde das direkt in die Dokumente
eingetragen, natdrlich nicht digitalisiert fir uns, sondern ausgegeben, ausgedruckt.
Dann haben wir, als wir verreist sind mit den Kindern erst einen Reisepass beantragen
missen, und seit diesem Jahr oder letztem Jahr gibt es dann den Personalausweis fir
Kinder tatsachlich schon. Den haben wir dann auch beantragt.

I: Wenn du an so eine Behdrdengange erinnerst, kannst du ungefahr schatzen, was bei
dir dabei am langsten dauern kann?

B: Bei uns hat das Bearbeiten tatsdchlich immer am langsten gedauert. Allerdings war
das auch fur 3 Kinder gleichzeitig plus eine Verlangerung von meinem
Personalausweis. Also es waren 4 Anliegen auf einmal und gewartet haben wir, glaube
ich, 10 Minuten und Anreise war flr uns 5 Minuten. Also das ist nicht wirklich so viel
gewesen.

I: Ja, sieht so. Wie stehst du dann jetzt zur Digitalisierung von Verwaltungsdienste?

Siehst du darin eher Vorteile oder Nachteile?
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B: Also in meinen Augen sollten alle Dienste, die man digitalisieren kann, auf jeden Fall
digitalisiert werden. Ich glaube, dass wir in Deutschland da sehr, sehr weit hinterher
héangen, im Vergleich zu anderen. Und gerade, wo es um kleinere Sachen geht, dass
man die auf jeden Fall online beantragen kann, und soweit es geht auch online diese
zur Verfugung stellt. Klar, wenn ich einen Personalausweis haben mochte, sehe ich
das so ein, dass ich mindestens einmal dahin muss, um zu unterschreiben, dass das
ich bin, dass auch jemand kontrolliert, dass das wirklich mein Gesicht ist. Und dass der
Pass nicht durch die Post abgefangen werden kann oder sonstiges. Also da halte ich
es glaube ich auch fir nétig, dass man einmal dahinfahrt. Aber die ganze Vorbereitung,
dass man die Unterlagen einsendet, das passende Bild daftir hochladt - das sollte
schon digital passieren. Und auch die anderen Sachen. Wenn ich ein Filhrungszeugnis
haben mdchte, dass ich das anfragen kann, und dann digital zugesendet bekomme.
Ich musste dafir noch tatséchlich vor Ort hin und habe das dann nicht aus handlich
bekommen, sondern nachtraglich per Post mir zugesandt bekommen. Sieht nicht
logisch und sinnvoll. Das kann man in meinen Augen alles digitalisieren. Jetzt ist es die
Frage, wer sitzt dahinter, wer hat das beantragt, muss ich das handschriftlich per
Papier abgeben, oder kann ich das auch elektronisch einreichen. Da sollte man dann
halt den Weg mit den Staddten und allen Beteiligten gehen und auch dann
Entscheidung treffen, ob man die Einreichung digital zulassen kann. Also sprich, dass
mein Arbeithnehmer das dann auch erlaubt, dass das auch digital, in solcher Form,
eingereicht wird.

I: Verstehe ich das richtig, dass du in dem gesamten Prozess die Stelle siehst, wo es
nicht digital gehen kann und personlicher Kontakt, Interaktion relevant bleibt?

B: Ja, ganz im speziellen Fallen, wo man zum Beispiel den Personalausweis oder
Reisepass beantragt. Da kdnnte man sonst gefélschte Daten hinterlegen und es kann
nicht jeder dann im Endeffekt Uberpriifen, ob das wirklich diese Person ist. Gibt es
daftir auch online Services, die das machen und Uberprifen, gerade bei den Stadten
und Gemeinden, finde ich aber diese kritisch. Ich denke gerade fir die Ausstellung
eines Personalausweises, vielleicht Reisepasses, dass man da noch mal auf die
Stadte gehen muss, fur Kontrolle sozusagen. Aber das ist ein einziger Punkt. Ich denke
der andere ganze Rest konnte man digital machen. Sprich auch ich méchte eine Ehe
schliel3en, das wiurde ich auch digital beantragen und eventuell einen Termin finden,
und andere Sachen, was auch immer gibt. Also am besten alles digitalisieren. Was das
Wichtigste ist, ich glaube, damit habe ich zu wenig im Umfang der Sachen, die die alle
machen, zu tun. Aber fir wichtige Dinge, vielleicht wegen Datenschutz, aber
besonders auch wegen Betrugs, wére es sinnvoll, dass man einmal da vor Ort sich

zeigt, auch die Unterschrift abgibt.
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I: Weil3t du welche Dienstleistungen Siegen schon jetzt digital anbietet?

B: Vor ein paar Jahren war es zum Beispiel nicht mdglich, den Miullkalender fir die
Stadt oder fur die Gemeinde einzusehen, jetzt kann man digital nachgucken. Man hat
auch fur Kinder, die sich fur das Ferienprogramm anmelden kénnen, die Moglichkeit
das online zu machen. Es gibt sicherlich noch andere Dienste, aber ich habe die nie
benutzen missen. Deshalb weil ich das auch gerade nicht, was jetzt mittlerweile
digital ist. Aber es ist auf jeden Fall so, dass die schon einige Dinge online anbieten.

I: Kannst du so eine Top 3 Liste von Dienste erstellen, die als erste umgesetzt werden
sollen?

B: Ja, das ist schwierig. Was ich gerade gesagt habe, eine digitale Anmeldung mit
Einreichen aller Unterlagen flr unterschiedliche Félle wirde ich gerne machen. Wie wir
das jetzt gemacht haben, dauert relativ lange, wenn das alles dann vor Ort bearbeitet
sein soll. Wenn man das aber einfach digital einreichen kénnte, und dann kriegt man
eine Nachricht, wann das abgeholt werden kann, und dann muss man sich einmal da
zeigen. Ich glaube, es ist bei mir ganz klar solche Sache, die Top 1 ist. Wenn man da
eine dreiviertel Stunde sitzen muss und nur warten, bis die Person das alles bearbeitet,
ist fir mich nicht sinnvoll. Ja, das ist meine Top 1. Und dann direkt ein zweites oder
drittes. Kann leider nicht mehr nennen

B: Ware es etwas mit Pass Verlangerung oder fallen dir noch einige Leistungen mit
Kindern, Familie, Wohnung?

I: Es ist alles fur mich ein Punkt, was ich gerade genannt habe: ob ich jetzt einen
neuen Personalausweis beantrage oder eine Verlangerung beantrage, egal. Das sind
Dinge, die immer wieder gemacht werden missen, die man alle ein paar Jahre
machen muss und von mir aus, kannst du da keine Rangliste erstellen. Man braucht
Pass erstellen fur sich, fur Kindern, dann Verlangern — das sind solche typische
Sachen. Dann vielleicht auch, wenn ich einfach nur umziehe oder mich bei der Stadt
anmelde. Das habe ich jetzt auch schon dreimal machen miussen. Da ist es auch
relativ nervig, wenn man lange warten muss, einfach. Und warum das nicht online
einfach einreichen? Wenn es dann trotzdem auf den Personalausweis vermerkt
werden muss, kann man dann immer noch mal einmal kurz dahin fahren und den
Auskleber drauf kriegen und einen Unterschrift geben.

I: Kannst du dir auch vorstellen, dass die Termine digital durchgefiihrt werden? Wie
wichtig ist fur dich hier die Méoglichkeit, dein Anliegen noch personlich mit einem
Mitarbeiter der Behdrde zu besprechen oder kannst du dich auch vorstellen, dass
diese Funktion durch Kl oder Chatbots ersetzt werden kann?

B: Ich glaube, in meinem Fall brauche ich diese Person, mit der ich reden kann, weil
ich davon ausgehe, dass die anderen Fragen, die ich habe, ich mir eher googin kann
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oder per Chat GPT die Antworten erfragen kann. Und wenn ich dann irgendein
spezielles Anliegen habe, dann mdéchte ich auch eine Person haben, mit der ich auch
reden kann, weil ich das sonst nicht herausfinde. Ich glaube aber, dass der Grof3teil
auch mit so einem Chatbot, mit einer Kl Hilfestellung findet, die Uber die Stadte gut
angeboten werden konnen, weil so einfache Dinge, typische Fragen damit geklart
werden konnen. Es ware eigentlich nitzlich das zu implementieren und zu integrieren,
dass man nicht durch die Seite lange scrollen soll und noch sich bezweifeln, hat man
richtige Info gefunden. Meine, solche Sachen, wie: wo muss ich hin, um neuen Abfall
anzumelden oder wo kann ich mich fir erste Hilfescheine eintragen und so weiter und
sofort. Das kann man alles mit einem Chatbot machen und dafiir braucht man keinen.
Also muss ich nicht vor Ort hingehen und zwingend fragen, oder in ein Videokonferenz
reinkommen. Es gibt bestimmt Leute, denen das weiterhilft. Das wird auch Arbeit von
Leute in Behdrde reduzieren.

I: Welche Gerate wirdest du hauptsachlich fur die Nutzung digitaler Dienste
verwenden? W irdest du bevorzugen, eine spezielle App fur das Handy zu haben oder
die Nutzung Uber eine W ebseite im Browser?

B: Ich wiirde auf jeden Fall tber den Browser gehen.

I: Ist das fir dich einfach bequemer wegen groRer Bildschirm, oder warum?

B: Ich bin nicht so der grol3e Fan von Handys mit Apps, wenn gleich das auch fir viele
einfacher ist. Ich mag lieber so eine Gesamtiubersicht zu haben und gemdutlich am
Rechner sitzen und das machen konnen. Und wenn ich was schreibe auch mit der
Tastatur tippen. Das ist wesentlich angenehmer.

I: Gut, und dann noch zum Schluss solche Frage: was sind deine Erwartungen von der
Digitalisierung von Verwaltungsdiensten?

B: Ja, was ich erwarte, ist gerade, dass wenn das digital alles schon passieren wird,
dass ich das auch abends um 22:00 Uhr machen kann, wenn z.B. die Kinder im Bett
sind. Es wird super sein, dass ich nicht gezwungen bin an irgendwelche
Offnungszeiten mich anzupassen, wann die Sachen einreichen, abholen oder
sonstiges, was auch immer notig. Klar, einige Sachen werden so bleiben, aber dass ich
sonst jederzeit das alles einsehen kann, beantragen kann, egal wieviel Uhr wir haben.
Ich muss nur mein Telefon in die Hand nehmen. Ich muss nicht immer und vielmals
dahinfahren und gerade die Wartezeiten, die man sonst gegebenenfalls haben kdnnte
oder hat, dass die einfach wegfallen. Man braucht keine Termine immer machen und
diese Flexibilitat, Erleichterung, wenig Spannung sind so die Haupterwartung von mir,
wie das so bestens funktioniert.

I: Wenn schon alle Dienste digital zur Verfligung gestellte werden, kannst du sagen,

dass du dich als ein vertraulicher Nutzer vorstellen kannst?
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B: Ja, auf jeden Fall.

I: Okay, dann gibt es noch etwas, was du Uber digitale Verwaltungsdienste mitteilen
mochtest?

B: Nee.
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Anhang 2.15: Transkription des Interviews Yana

Pseudonym des Teilnehmers: Yana

Datum: 21.08.2024

Ort: online (via Zoom)

Interviewer (1): Kannst du dich kurz vorstellen und nennen, wie alt bist du, dein
Geschlecht und dein Bildungsniveau

Befragter (B): Okay, also ich bin 57 Jahre alt, weiblich und mein hdchster
Bildungsabschluss ist ein Bachelorstudium.

I: Wie sieht dein Haushalt aus, wohnst du alleine mit Partner, mit Kindern, mit Eltern?
B: Wir sind ein 5-Personen-Haushalt, das hei3t mein Mann, meine beiden Sohne,
meine Mutter und ich. Also es sind 2 getrennte Haushalte, aber wir wohnen
gemeinsam in einem Haus: meine Mutter wohnt in einem eigenen Haushalt bei uns.

I: Gut und noch was ist deine aktuelle Hauptbeschéaftigung?

B: Ich bin angestellt, mit 30 Wochenstunden.

I: Dann kommen wir zum Hauptteil und erstens interessiere ich mich daftr, wie haufig
du die Dienstleistungen von Stadtverwaltung nutzt und fur welche Anliegen?

B: Umfasst die Stadtverwaltung zum Beispiel auch die Anmeldung der Mullabfuhr?

I: Ja

B: Ok, wie haufig? Es geht nur um online Dienste ?

I: Nee, es geht jetzt Uber alle Dienste, alles aus deiner Erfahrung, alle Jahren
sozusagen.

B: Ich sage mal, das nutzt man relativ wenig. Wir brauchen es zum Beispiel. Wir haben
es kirzlich gebraucht zur Beantragung eines Reisepasses fur meinen kleinen Sohn,
zur Beantragung eines Personalausweises fur meinen gro3en Sohn, als der 16
geworden ist. Ab dann braucht man ja einen Personalausweis. Dann Melden zum
Beispiel von Sperrmill an. Das muss man halt bei unserer Stadt wirklich anmelden.
Das ist, glaube ich, immer unterschiedlich. Manche Leute kdénnen ihren Sperrmdill
einfach an die Stral3e stellen und der wird entsprechend eingesammelt und bei uns
muss es aber angemeldet werden, entweder vor Ort im Blro, oder online. Das geht
auch Gott sei Dank und dann auch entsprechend mit der Menge, was man als
Sperrmill beistellt, zum Beispiel, ich habe einen Schrank, ein Bett. War das so.
Erstens. Ansonsten. Nee, ansonsten nutzt man das nicht wirklich viel. Sonst
offentlicher Dienst? Nee, eigentlich nicht so haufig.

I: Wenn du dich an diese letzte Behdrdengange erinnerst, kannst du ungefahr
schatzen, was bei dir am langsten gedauert hat. Wie war der Prozess?

B: Der letzte Vorgang, den wir gemacht haben, war tatsachlich die Beantragung des
Reisepasses fur meinen kleinen Sohn. Der Weg zu unserem Buirgerbiro, wo wir das
dann entsprechend beantragen, der ist nicht weit: zu Ful3 10 minuten, héchstens. Also
das ist bei uns direkt vor Ort. Der Antrag selber, da wir die Unterlagen vorher schon
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zusammengestellt hatten, was wir benétigt haben, also die Genehmigung von mir und
meinem Mann, das Foto und so weiter, ich denke mal so 15 bis 20 Minuten hat das
gedauert - den Antrag zu stellen. Und dann haben wir, ich glaube, 2 oder 3 Wochen
spater Post bekommen, dass der Reisepass fertig ist und wir den abholen kénnen

I: Also ihr seid zweimal dorthin gefahren, einmal beantragen und mal um abholen?

B: Richtig, genau. Wir haben dann einen Brief bekommen, dass der Reisepass fertig ist
und dass wir den personlich vor Ort abholen mussen. Das ging dann ganz schnell. Das
waren 5 Minuten. Dann haben wir den bekommen.

I: Und wie stehst du jetzt zur Digitalisierung von Verwaltungsleistungen? Siehst du eher
Vorteile oder auch einige Nachteile?

B: Es ist schwierig. Also generell bin ich der Sache aufgeschlossen gegeniber, ja.
Andererseits, bin ich trotzdem auch der Typ. Wir wohnen in einer nicht so grof3en Stadt
und jeder kennt jeden und ich personlich finde es nicht schlimm, wirklich zum Biro zu
gehen oder zur Behdrde und das dann entsprechend zu beantragen. Es kommt
naturlich immer darauf an, welche Art von Leistungen es sind. Eine Kommunikation
zum Beispiel mit dem Finanzamt oder so finde ich online besser. Ich mache auch
meine Steuererklarung, das ist auch ein Thema, die mache ich zum Beispiel schon seit
Jahren online Uber das Elster Programm. Aber solche Dinge, wie Dinge beim
Burgerblro anmelden, das mache ich dann auch vor Ort. Gerade Personalausweis zu
beantragen, das macht man ja nur alle ein paar Jahre mal. Viel éfter gehen wir da auch
nicht hin. Mull anmelden machen wir auch. Wenn generell, wenn die Bearbeitung
online von den Stadtverwaltungen ubersichtlich dargestellt wird, mache ich es auf
jeden Fall auch gerne online. Ne, also das ist Uberhaupt kein Thema, da wirde ich
mich auch nie gegensperren. Ich habe aber beim Burgerbiro auch kein Problem damit,
dorthin personlich hinzugehen. Ich habe zum Beispiel, das ist vielleicht auch ganz
interessant, ich mochte ein ETF Konto bei einer Internetbank erdffnen, so ein bisschen
als Sparplan sowas. Daflir musste ich mich verifizieren und das kénnte Uber die
Onlinefunktion meines Personalausweises gehen, was aber noch nicht freigeschaltet
ist. Und da habe ich mich tatséchlich auch so ein bisschen gesperrt, weil man, ich habe
SO eine Liste an Unterlagen bekommen, was ich dafur alles machen muss, um diese
Onlinefunktion freizuschalten. Da hatte ich keine Lust mehr, das durchzulesen. Und
dann habe ich das Uber dieses postident Verfahren mit Videocall gemacht. Das war
eine Sache von 10 Minuten. Da habe ich dann ein Foto von meinem Personalausweis
hingeschickt, habe mit einem Mitarbeiter von postident Video telefoniert. Der hat das
dann eben geprift. Ich habe ihm nochmal meinen Personalausweis gezeigt und dann
war das erledigt. Also das war fir mich in dem Moment schneller, wie die
Onlinefunktion meines Personalausweises freizuschalten. Das werde ich mal
irgendwann machen mussen. Das weil3 ich aber nicht. Aber da war ich jetzt noch so
ein bisschen vorsichtig mit, muss ich sagen.
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I: Hast du solche befiirchte wegen Datenschutzfragen oder einfach wegen dieser
Komplexitat?

B: Mehr wegen der Komplexitat. Ja gut, was heil3st komplex? Ich werde das schon
hinkriegen, da bin ich ganz zuversichtlich. Also ich meine es ist ja auch unser tagliches
Arbeitsmittel, aber wirklich so zwischen Tur und Angel hatte ich da tUberhaupt keine
Zeit dafur. Das ist ja schon eine Sache, das muss man so 20 Minuten hinsetzen, muss
sich das in Ruhe durchlesen und muss das dann entsprechend einstellen. Und da
hatte ich bis jetzt noch keine Lust zu, muss ich gestehen.

I: Kann ich verstehen. Und weif3t du, welche digitale Verwaltungsdienste bei dir schon
angeboten sind?

B: Dadurch dass wir ja diesen Hackerangriff hatten, weil3 ich noch nicht ob alle
Funktionen wiedergegeben sind, hab ich uberhaupt keinen Uberblick, was man alles
online machen kann. Also ich weil3, der Mull funktioniert. Ich glaube, Anmeldung und
Abmeldung von der Musikschule. Ja, Steuern halt ne mit dem Finanzamt, aber
ansonsten habe ich gar nicht so ein Uberblick, was man da jetzt alles machen kann.
Noch eine Verwaltung: Kfz zum Beispiel. Ich hab mir letztes Jahr ein neues Auto
gekauft und da habe ich mir die Termine geben lassen zum Beispiel. Das hat auch
ganz gut funktioniert und das wirde ich auch jederzeit machen.

I: Bei diesem Cyber Angriff, warst du irgendwie betroffen, hat das ja auch auf dich
einen Einfluss gemacht?

B: Nein, nein, Gott sei Dank nicht. Also keinen direkten Einfluss auf mich oder meine
Daten, Gott sei Dank. Aber ich hab zum Beispiel von ganz vielen Leuten, die in der Zeit
zum Beispiel ein neues Auto anmelden wollen wollten, das hat nicht funktioniert, die
haben sich im Prinzip ein Auto gekauft und durften dann wochenlang nicht mitfahren,
weil sie es nicht angemeldet bekommen haben, aber wir selber hatten Gott sei Dank
da keine negativen Auswirkungen.

I: Kannst du Top 3 Liste erstellen vom Dienste die deiner Meinung nach als erste von
Behdrden fur Blrger angeboten sein sollen?

B: Ja. Da musste ich jetzt wirklich erstmal eine Ubersicht sehen, welche Dienste es
Uberhaupt gibt und was man Uberhaupt in Anspruch nehmen kann. Also Steuer auf
jeden Fall. Das finde ich wichtig, die Steuererklarung abzugeben. Ja, Rente, ist ein
gutes Stichwort: ein Ubersicht Uiber das eigene Rentenkonto, das wird ja auch gern
genutzt. Da gebe ich dir recht, das wird auch bei uns im Birgerbiro abgefragt, und das
gibt es meines Wissens noch nicht online. Das ware wirklich eine tolle Sache, um da
zum Beispiel mittels seiner Sozialversicherungsnummer, wenn man sich dann
entsprechend verifiziert, dass man dann uiber seine Rentenanspriiche eine Ubersicht
bekommt. Das ware toll. Das kénnte ich mir wirklich gut vorstellen, dass man das auch
relativ regelmafig nutzt, weil man ja schon in gewissen zeitlichen Abstdnden Daten
auch mal Gberprifen muss, ob der Arbeitgeber auch wirklich alle Daten Gbermittelt hat.
Das konnte ich mir sehr gut vorstellen. Ja, Antrag oder gerade Verlangerung, Antrag

115



jetzt vielleicht neu nicht aber Verlangerung von Personalausweis, Reisedokumente
oder so, ware dann auch unter meinen Top 3. Ja und was 3 - es ist Schwierig. Ja, ich
denke mal trotzdem einfach die Mullabfuhr, also wenn man das einfach regelmaRig
nutzt, warum den nicht.

I: Sind das auch die Leistungen, die du selbst, also nach solcher Prioritdten nutzen
willst?

B: Das waren, das waren auch meine Prioritaten, die ich so auflisten wiirde, ja

I: Welche Funktionen oder Services wiinscht du fur dich bei solchen Dienstleistungen?
Was ist deine Sicht auf diese Prozesse?

B: Ich finde, dass man die auf jeden Fall Gber eine Onlinefunktion gut steuern kénnte
und zukinftig auch sollte. Also gerade die Terminvergabe oder halt das Beantragen
von bestimmten Dingen oder ein Termin vereinbaren, um Dokumente abzuholen oder
so, das finde ich gut, wenn das auch Ubergreifend Uber die verschiedenen Behérden,
die man ja anspricht. Wenn man das dann machen koénnte.

I: Es ist ein guter Punkt. Online Terminvereinbarung es ware super, dann mochte ich
noch detailliert zu anderen Schritt von Online Termin Durchfihrung fragen. Wie wichtig
findest du die Mdglichkeit, dein Anliegen personlich mit einem Bearbeiter der Behdrde
zu besprechen? Kannst du dich vorstellen, dass diese Funktion von Kl oder von
Chatbots ersetzt werden kann?

B: Da personlich fur mich moéchte ich lieber mit einem Menschen Kontakt haben.
Alleine schon mit dem Hintergrund, weil gerade die Behordensprache oft unheimlich
kompliziert ist. Ich denke da immer nur an die Einkommensteuererklarung. Es gab vor
Jahren mal einen Politiker, der hat gesagt: “wir kdnnen unsere Steuererklarung auf
einen Bierdeckel machen” und dem ist nicht so. Was da fir Fragen gestellt werden,
das ist so kompliziert. Und wenn man sich das entweder selber erarbeitet, oder wenn
das mittels KI oder Chatbot beantwortet werden soll, man gerét ja immer nur in
irgendeine Schleife und die beantworten dann immer wieder das gleiche ohne wirklich
eine konkrete verniinftige Aussage zu treffen unter Umstanden. Von daher wirde ich
dann bei manchen Dingen einen personlichen Mitarbeiter bevorzugen.

I: Kannst du aber dir vorstellen, mit dem Bearbeiter von dir zu von zu Hause, also zum
Beispiel per Zoom oder so eine Videokonferenzsystem, zu reden oder mdchtest du
prinzipiell vor Ort da erscheinen?

B: Ich kann mir das auf jeden Fall vorstellen, das auch online zu machen. Das ist auf
jeden Fall zu Vorteil der zeitlichen Organisation. Das wurde die Sache vereinfachen,
auch fur die Behoérdenmitarbeiter. Nichtsdestotrotz bin ich halt auch immer gerne fur
die personlichen Kontakt. Aber es ware fur mich kein Problem das online machen.
Ware kein Thema.

I: Welche Gerate wirdest du fir die Nutzung von digitale Verwaltungsdienste gerne
nutzen? Ist es dir bequemer und lieber eine App zu haben und mit deinem Handy
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solche Sachen zu erledigen oder bevorzugst du die Nutzung von Browser und PK
Laptop?

B: Eigentlich bevorzuge ich das Handy, weil es halt immer am Mann ist und man
zwischendurch mal eben schnell Sachen runterladen kann, organisieren kann und so
weiter und sofort. Es gibt aber manche Angebote, die unheimlich untbersichtlich sind
und wo auch die Struktur der Daten auf einem Handydisplay einfach unbequem ist.
Dann mache ich so was lieber am Laptop, am Rechner mit einem grof3en Bildschirm
bei dem Browser.

I: Dann noch zum Schluss, solche Frage, hast du einige Erwartungen von
Digitalisierung von Verwaltungsdiensten fir dich personlich oder fur Birger im
Allgemeinen oder fur das Land?

B: Die Haupterwartung ist einfach, dass die Daten absolut sicher sind, also in der
Ubermittlung, in der der Zuverlassigkeit der Daten oder der Anfragen, die ich
bekomme, sowie auch die sichere Ubermittlung, Versendung, Verschlisselung der
Daten, die ein Amt von mir abfragt, die ich zum Beispiel hochladen muss oder so, und
das ist auch etwas. Das sehe ich so wirklich, so rein total als Verbraucher, weil ich
muss ganz ehrlich sagen, ich bin ja aus dem kaufmannischen Bereich und nicht aus
dem technischen. Ich will einfach nur, dass meine Daten absolut sicher sind, dass da
keinen Schindluder mitgetrieben wird, dass mir keiner irgendwelche Phishing Mails
schickt. Das ist so das ganz ganz wichtige und wahrscheinlich auch schwierige Thema.
Also wie gesagt, einfach die Datensicherheit in beide Richtungen. Das ist das
allerwichtigste Thema, glaube ich dabei.

I: Dann gibt es noch etwas, was du uber digitale Dienste mitteilen mochtest?

B: Ich glaube, es gibt in Deutschland ganz, ganz viel Potenzial, noch was ausgeschopft
werden kann. Und ich bin gespannt, was die deutschen Behorden da in den néchsten
Jahren hoffentlich auf die Beine stellen werden. Ich bin gespannt.

I: Ja super, dann damit kommen wir zu Ende vom Gespréach. Vielen Dank
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Anhang 3: Vergleich der Prioritaten und Nutzungserfahrungen von

Verwaltungsleistungen

Verwaltungsleistung

Ergebnis Prioritat

OZG-Prioritat

Aktuelle Haufigkeit

Personalausweis und

Reisepass

1

1

10

Wohnsitz anmelden,

ummelden, abmelden

Aufenthaltstitel

Fuhrungszeugnis

Arbeitslosengeld

Rentenversicherungskonto

und -information

Nl N | -

Kfz-An-, -Um- und -
Abmeldung

Leistungen Lebenslage

Naturkatastrophe

Leistungen Themenbereich
Gesundheit

Kindergeld

Abfallentsorgung: Sperrmull

beantragen

Fuhrerschein

Online Wahlen

EheschlieRung

Geburtsurkunde

Gesundheitszeugnis

R RN

Beschreibung der Spalten

Ergebnis Prioritat: Prioritat der Leistung basierend auf den Ergebnissen von

Auswertungsverfahren im Rahmer dieser Studie.
OZG-Prioritat: Prioritat der Leistung im OZG-Umsetzungskatalog (BMI, 2019), die

Leistungen mit "-" befinden sich ebenfalls im Katalog, stehen jedoch nicht unter der

Prioritat 1,2 oder 3

Aktuelle Haufigkeit: wie haufig die jeweilige Leistung insgesamt von allen 15

Forschungsteilnehmern erwahnt wurde, wenn sie tber ihre aktuellen

Nutzungserfahrungen berichteten.
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