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Abstract: Die Entwicklung offentlicher Verwaltungen zu kundenorientierten Dienstleistungs-
unternehmen schreitet mit Bezug zur Implementierung der EU-Dienstleistungsrichtlinie voran. Als
Konsequenz hieraus nimmt die elektronische Verfligharkeit kommunaler Angebote fir
Unternehmen zu. Die primare Zielsetzung der EU-Dienstleistungsrichtlinie stellt die Verwaltungs-
vereinfachung zugunsten von Unternehmen dar. Da die Kommunen zur Umsetzung der EU-
Dienstleistungsrichtlinie bis Ende 2009 verpflichtet sind, ist eine vergleichende Ubersicht tiber das
Voranschreiten der Umsetzungsbestrebungen von Interesse. Ein Uberblick iiber den Umsetzungs-
status deutscher Kommunen im Hinblick auf unternehmensbezogene Onlineangebote besteht
derzeit nicht. Der vorliegende Beitrag versucht die Liicke zu schlieBen, indem er in der Form einer
Benchmarkingstudie eine Analyse des Status quo vornimmt. Methodisch basiert die Untersuchung
auf dem Vorgehensmodell fur das Benchmarking von Dienstleistungen nach der DIN-PAS 1014
und wurde anhand des ,,Mystery User“- Ansatzes durchgefilhrt. Die Ergebnisse der Studie
adressieren sowohl die wissenschaftliche Forschung als auch die Verwaltungspraxis im Bereich
eGovernment.

1 Einleitung

Auf dem Weg der Transformation oOffentlicher Verwaltungen zu kundenorientierten
Dienstleistungsunternehmen steht zunehmend die Zielgruppe der Unternehmen im
Mittelpunkt [HKNO8]. Besonders im Bereich offentlicher Dienstleistungsangebote von
Stadten und Gemeinden, welche die meisten Verfahrens- und Entscheidungskompe-
tenzen des staatlichen Sektors auf sich vereinen [Bu06], sind 6ffentliche Angebote in
zunehmendem MaRe elektronisch verfligbar. Diese sind mit Blick auf die EU-Dienst-



leistungsrichtlinie [EU06] und der dort vorrangig geforderten elektronischen Verfahrens-
abwicklung von Formalitdten und Verfahren zur Dienstleistungsaufnahme und -
austibung ,,auch aus der Ferne* weiter zu verstarken. Die Erreichbarkeit von Personen,
Daten, Programmen und Objekten Uber das Internet erfordert mit Blick auf die EU-
Dienstleistungsrichtlinie zielgerichtete und effiziente Abwicklungen von Verwaltungs-
ablaufen. Aus dieser Anforderung resultieren Aspekte wie Optimierung von Verwal-
tungsprozessen, Kosteneinsparungen fur die nachfragenden Unternehmen und
Biirokratieabbau als Herausforderungen fiir eGovernment.

Die Wirtschaftsinformatik stellt sich in ihrer Rolle als Integrationsdisziplin im Hinblick
auf die EU-Dienstleistungsrichtlinie wichtigen Herausforderungen: Ausgehend von der
Konzeption integrierter Produkt- und Prozessmodelle fiir eGovernment-Angebote iber
Prozessoptimierung der kommunalen Verwaltung bis zur Unterstitzung der
informationstechnischen Implementierung der Anforderungen der EU-Dienstleistungs-
richtlinie. Der Status quo der Umsetzung von Online-Angeboten unternehmens-
bezogener Dienstleistungen fiir das gesamte deutsche Bundesgebiet war bis zum Zeit-
punkt der Durchfiuhrung dieser Studie nicht untersucht. Diese Lucke schlielt der
folgende Beitrag, indem anhand einer Benchmarkingstudie ein strukturierter Uberblick
auf die unternehmensbezogenen Onlineangebote von Kommunen dargelegt wird.
Geleitet wird die Untersuchung von folgenden Arbeitshypothesen:

1. Suchfunktionalitaten in den Onlineangeboten und deren Ubersichtlichkeit sind
als Mindestanforderungen an die kommunalen Portale erfullt.

2. Die Benennung zentraler  Ansprechpartner in den kommunalen
Onlineangeboten fiir Unternehmen und die Einrichtung zentraler Service-
hotlines zur dauerhaften Erreichbarkeit der Verwaltung fir Unternehmen sind
noch nicht etabliert.

3. Die kommunalen Onlineangebote beschranken sich auf Kerndienstleistungen
(bspw. Gewerbeanmeldung, Baugenehmigung). Dem Angebot erweiterter
Dienstleistungen (bspw. Meta-Formularservices, Geo-Informations-Systeme)
wird eine nachrangige Bedeutung beigemessen.

4. Umfang und Qualitat der Onlineangebote fiir Unternehmen sind abhéngig von
der GrofRe der Kommunen und ob diese durch kommunale Wirtschafts-
forderungsgesellschaften (bspw. in Form einer GmbH) erganzt werden.

5. Die kommunalen Onlineangebote kdnnen anhand abgrenzbarer Charakteristika
nach Komplexitatsstufen klassifiziert werden.



Der Arbeitsbericht ist wie folgt aufgebaut: Im Abschnitt 2 werden die Grundlagen zum
Benchmarking im eGovernment und der derzeitige Forschungsstand anhand der Analyse
einschlagiger Studien behandelt. Im Weiteren wird die Untersuchungsmethodik
detailliert ndher erldutert. Im vierten Abschnitt erfolgt die Darstellung und Auswertung
der Ergebnisse. Die Arbeit schliet mit einer Zusammenfassung und einem Ausblick.

2 Grundlagen und Stand der Forschung

2.1 Anforderungen der EU-Dienstleistungsrichtlinie an eGovernment

Die EU-Dienstleistungsrichtlinie fordert die Mitgliedstaaten der EU auf, Rechts- und
Verwaltungsvorschriften in Kraft zu setzen, um den Zielsetzungen der Richtlinie bis
Ende 2009 nachzukommen. Durch die Richtlinie soll der freie Dienstleistungsverkehr
innerhalb der Gemeinschaft deutlich vereinfacht und erleichtert werden. Den Kern der
Zielsetzungen bildet die Verwaltungsvereinfachung zugunsten von Unternehmen
(Kapitel 2 der Richtlinie). Die Mitgliedstaaten sind danach aufgefordert:

o die geltenden Verfahren und Formalitdten zur Aufnahme und Ausiibung einer
Dienstleistungstatigkeit auf ihre Einfachheit hin zu Uberprifen und ggf. zu
vereinfachen (Art. 5 - Verwaltungsvereinfachung),

e cinheitliche Ansprechpartner einzurichten, Uber welche die Dienstleistungs-
erbringer alle Verfahren und Formalitdten im Rahmen ihrer Dienstleistungs-
tatigkeit abwickeln kénnen (Art. 6 - einheitlicher Ansprechpartner),

e sicher zu stellen, dass alle Verfahren und Formalititen problemlos ,aus der
Ferne* und elektronisch tber den einheitlichen Ansprechpartner oder bei der
zustandigen Behorde abgewickelt werden konnen (Art.8 - elektronische
Verfahrensabwicklung).

Die offentlichen Verwaltungen sind damit gefordert, ihre Strukturen und Ablaufe ihrer
eGovernment-Angebote auf die EU-Dienstleistungsrichtlinie auszurichten.

Die Gesellschaft fur Informatik definiert eGovernment als: ,,die Durchfiihrung von
Prozessen der oOffentlichen Willensbildung, der Entscheidung und der Leistungs-
erstellung in Politik, Staat und Verwaltung unter sehr intensiver Nutzung der
Informationstechnik. Eingeschlossen sind in diese Definition selbstverstandlich
zahlreiche Hilfs- und Managementprozesse, sowie Prozesse der politischen und
finanziellen Rechenschaftslegung* [GI00]. Analoge Definitionen geben [BANO3; GEO3;
LR08; KWO03; Sc04a; UN01; YS07]. Die Anwendungsgebiete des eGovernment sind in
die vier folgenden Bereiche gegliedert [Sc04a]:

o ePublic Services (Elektronische Dienstleistungen)

e eDemocracy, eParticipation (Elektronische Demokratie und Partizipation)
e eOrganisation (Elektronische Verwaltungsprozesse)

e eProduction Networks (Elektronische Kooperationen)



Alternativ kdnnen die Anwendungsgebiete des eGovernment bezliglich der Adressaten
der Dienstleistungen differenziert werden [KWO03]. So werden Unternehmen, Biirger und
Behorden als Stakeholder der 6ffentlichen Dienstleistungen identifiziert [GEO3].

Um den Entwicklungsstand unternehmensbezogener eGovernment-Angebote unter
Berlicksichtigung der Anforderungen der EU-Dienstleistungsrichtlinie zu untersuchen,
wird die Methode des Benchmarkings angewandt. Diese ist den Evaluierungsansatzen
der so genannten begleitenden Evaluierung zuzuordnen, welche kontinuierlich Ziele und
Wirkungen von Handlungen untersuchen und Riickmeldungen in die Entscheidungs- und
Vollzugsprozesse vorsehen [Sc04a]. Definiert wird Benchmarking in der wissen-
schaftlichen Literatur weitgehend einheitlich [B698; Ca94; Sc04a; St97]. Bezogen auf
das Benchmarking von eGovernment wird in diesem Beitrag die Definition von [He06]
verstanden: ,,eGovernment benchmarking means undertaking a review of comparative
performance of e-government between nations or agencies”.

Benchmarkingansatze kénnen nach den Dimensionen Perspektive und Vergleichsobjekt
naher spezifiziert werden. So kann nach der Dimension Perspektive zum einen zwischen
einer retrospektivisch quantitativen Sicht als auch nach einer vorausschauend quali-
tativen Sicht unterschieden werden. Dient der Vergleichspartner als Spezifikum, so kann
Benchmarking als Vergleich von Organisationseinheiten innerhalb einer Verwaltung
intern angewandt werden oder eine externe Sicht fokussieren, indem Verwaltungen
derselben Staatsebene (horizontaler Vergleich), Verwaltungen in einer differierenden
Staatsebene (vertikaler Vergleich), bzw. Organisationen eines anderen Sektors (inter-
sektoraler Vergleich) vergleichend analysiert werden [He06; Sc04a]. Den Ansatzpunkt
fir 6ffentliche Verwaltungen bildet die Frage nach dem Vergleichsgegenstand [GS00].
Hier stellt der Leistungsvergleich zwischen Dienstleistungsangeboten unterschiedlicher
Institutionen des &ffentlichen Sektors einen der Haupteinsatzzwecke von Benchmarking
dar. Bei der folgenden Darstellung handelt es sich um eine quantitative Studie mit dem
Fokus auf ePublic Services, die einen externen horizontalen Vergleich auf kommunaler
Ebene anstrebt und aufgrund &hnlicher Produkte und Prozesse eine hohe
Vergleichbarkeit herstellt.

2.2 Verwandte Studien
Auf dem Gebiet des Leistungsvergleichs von eGovernment Angeboten existieren sowohl

nationale als auch internationale Studien, die jeweils unterschiedliche Aspekte
thematisieren. Einen strukturierten Uberblick tber die Untersuchungen gibt Tabelle 1:

Jahr Titel Organisation/ | Thematischer Fokus national/ | Bezug
Autor internat. | Unter-
nehmen
(ja/nein)
2007 Evaluierung Hach [Ha07] | Fokus auf nat. (D) ja
und Systematisierung der
Optimierung Prozesse &
kommunaler Nutzenbewertung
E-Government




Prozesse

2007 eGovernment | Slapio etal. Fokus auf nat. (D) ja
— Chancen fiir | [SKLO7] unternehmensrelevante
den eGovernment-Prozesse aus
Mittelstand? Sicht der IHK
2006 Europaweit Capgemini Europaweiter vergleich der | intern. ja
steigende [Ca06] Onlineangebote, 20 (Europa)
Online- Services als Indikator,
Verflgbarkeit Analyse nach
von Servicekategorien und
Dienstleistung Reifegraden
en der
Offentlichen
Hand
2004 Die Schmidt Fokus auf nat. (D) ja
Konstitution [Sc04b] Nutzenbewertung des
des virtuellen eGovernment als Teil des
lokalen Raums New Public Management
— Leitbilder
des E-
Government
2004
2003 Benchmarking | Graafland- Nutzerbefragung intern. ja
E-Govern- Essers, (Telefoninterviews) (Europa)
ment in Ettedgui
Europe and the | [GEO03]
us
2003 Untersuchung | Fraunhofer Fokus auf eGovernment- nat. (D) ja
zur Umsetzung | Institut Angebote fiir Unternehmen
unternehmensb | [FISO3] (Umsetzung gemessen
ezogener E- anhand von 4
Government- Komplexitatsstufen)
Dienste in
Baden-
Wiirttemberg
2003
2003 E-Government | Kubicek, H, Fuhren selbst keine Studien | nat (D) nein
in Kommunen | Wind, D. durch, sondern stellen
[KWO03] Ergebnisse anderer
Benchmarkstudien in
Bezug auf Nordrhein
Westfalen dar
2002 BEGIX: Booz, Allen Fokus auf Erfassung und nat. (D) ja
Balanced E- Hamilton Bewertung von
Government- | [Bo02] eGovernment-Angeboten
Index (Referenzindex;

Realisierungsgrad
gemessen anhand von 5
Bewertungskategorien)




2001 Benchmarking | United Nations| Globale E-Government intern. nein
E- Division for Landkarte mit Fokus auf (global)
Government: Public Ansatz, Fortschritt und
A Global Economics Einsatz der 190 UN
Perspective — | and Public Mitgliedsstaaten um auch
Assessing the | Administration | die Rahmenbedingungen
Progress of the | ; American flr eGovernment zu
UN Member Society for evaluieren (2 Methoden:

States Public Webseiten-Analyse sowie
Administration | statistische Untersuchung
[St97] der IKT-Infrastruktur
sowie Kapazitat des
Humankapitals) Finales
Mal: E-Government Index

Tabelle 1: Benchmarkingstudien zum eGovernment

Desweiteren filhrt [Sc03] eine Ubersicht von internationalen und nationalen
kommunalen Benchmarkingstudien an. Eine Studie, welche kommunale Dienst-
leistungen explizit mit dem Fokus auf Onlineangebote fiir Unternehmen analysiert,
wurde bis dato nicht publiziert. Diese Liucke wird mit der im Folgenden ausgefiihrten
Untersuchung gefillt.

3 Untersuchungsmethodik

Fur die Durchfuhrung der Studie wird methodisch das VVorgehensmodell fiir das Bench-
marking von Dienstleistungen des Deutschen Instituts flir Normung e.V. (DIN-PAS
1014, [DINO1]) angewandt. Das Benchmarking wird demnach in vier Phasen eingeteilt:

1. Konzeptions- und Planungsphase (Erstellung eines formellen Rahmens fir die
Untersuchung)

2. Erhebungsphase (Sichtung und schematische Darstellung der Beobachtungen
nach einem Punktwertsystem in einem Kriterienkatalog)

3. Analysephase (Berechnungen zu den jeweiligen Einzelergebnissen, Erstellung
von Grafiken und Ableitung von signifikanten Ergebnissen)

4. Umsetzungsphase (Umsetzung von erforderlichen Verbesserungen)

Die Durchfiihrung der Benchmarkingstudie erfolgte nach der Methodik des ,, Third-party
Web Assessments” [He06], wobei der Ansatz des ,,Mystery Users“ verfolgt wurde.
Hierbei versetzt sich der Untersucher in die Rolle eines potenziellen Kunden, welcher
die kommunalen Dienstleistungen in Anspruch nimmt. Diese Vorgehensweise wird auch
als Mystery Shopping bezeichnet [Wi98]. Da es sich im konkreten Fall um konkurrenz-
orientiertes Benchmarking [St97; B698] handelt, sind durch die Anwendung des
»Mystery User“-Ansatzes weitgehend Objektivitat und Realitdtsndhe gewahrleistet
[He06]. Aus Griinden der Datenmenge werden in diesem Beitrag die wesentlichen
Kernaspekte der Untersuchung fokussiert.




3.1 Bewertungskriterien, Messindikatoren und —skalen

Die Untersuchung wurde anhand von 40 Kriterien in folgenden 5 Kategorien
durchgefihrt:

Kategorie 1: Suchfunktionalitaten nach Onlineangeboten fiir Unternehmen
Kategorie 2: Ubersichtlichkeit der Angebote

Kategorie 3: Ansprechpartner-Service

Kategorie 4: Formularservices

Kategorie 5: Kommunale Onlineangebote

Die Auswahl der Kriterien erfolgt auf Basis von Unternehmens- und
Expertenbefragungen. Eine detaillierte Darstellung erfolgt in Abbildung 1:

Nr | Kriterien Messindikator Gewich-
tungs-
faktor

Suchfunktionen zu Angeboten fiir Unternehmen:

1. Sind  "Link"-Funktionen zu einer Existenz/ Ausprégung: 1
gesonderten Seite fur Wirtschaft,
Mittelstand bzw. Unternehmen mit ja/ teilweise / nein
gebiindelten kommunalen Angeboten
vorhanden?

2. Sind "Link"-Funktionen zu einer Existenz/ Auspragung: 1
gesonderten Seite fur Wirtschaft,
Mittelstand bzw. Unternehmen mit ja/ teilweise / nein
gebiindelten  externen  Angeboten
vorhanden?

3. Fuhrt die Eingabe eines Suchbegriffes Existenz/ Auspragung: 1
"Mittelstand, Unternehmen oder
Gewerbe" zu kommunalen Angeboten ja/ teilweise / nein
fiir Unternehmen?

4. Fuhrt die Eingabe eines Suchbegriffes Existenz/ Auspragung: 1
"Mittelstand,  Unternehmen  oder
Gewerbe" zu externen Angeboten fir ja/ teilweise / nein
Unternehmen?

5. Erforderliche Anzahl der ,,Klicks“ bis Mengenwert: 2
zur Ubersicht iiber die kommunalen




Angebote fiir Unternehmen? Anzahl ,,Klicks*
6. Erforderliche Anzahl der ,,Klicks* bis Mengenwert:

zur  Ubersicht Uber die externen

Angebote fir Unternehmen? Anzahl ,,Klicks*

Gesamtbetrachtung der Ubersichtlichkeit:

7. Ist eine eigene Internetseite nur fir Existenz/ Auspragung:
Wirtschaft, Mittelstand bzw.
Unternehmen vorhanden? ja/ teilweise / nein
8. Ist ein einheitliches Erscheinungsbild Schulnote
vorhanden?
9. Sind die Angebote auch flr ungeibte Schulnote
Internetnutzer uneingeschrénkt nutzbar
(Anwendbarkeit)?
10. | Ist keine Informationsflut vorhanden Existenz/ Auspragung:
(keine Uberfrachtung mit Angeboten)?
ja/ teilweise / nein
11. | Wie st die Handhabbarkeit der Schulnote
Angebote  (durchgangig installierte
Standard-Software, alle  Bereiche
kdnnen reibungsfrei arbeiten)?
12. | Sind keine privatrechtlichen Existenz/ Auspragung:
Werbeangebote vorhanden?
ja/ teilweise / nein
13. | Sind Fotos vorhanden (optische Existenz/ Auspragung:
Eindriicke in statischen Bildern lber
Ansprechpartner und (iber Standort)? ja/ teilweise / nein
14. | Ist ein Geoinformationssystem GIS Existenz/ Auspragung:
vorhanden (web.gis - Anwendungen)?
ja/ teilweise / nein
15. | Sind Videoclips vorhanden (optische Existenz/ Auspragung:
Eindriicke in bewegten Bildern uber
Ansprechpartner, Grundstiicke und ja/ teilweise / nein
Uber Standort)?
16. | Ist ein Forum vorhanden (z.B. Existenz/ Auspragung:

Ideenkasten,
Beschwerdekasten)?

Kummerkasten,

ja/ teilweise / nein




Ansprechpartner-Service:

17. | Ist eine zentrale Hotline fur Existenz/ Auspragung:
Unternehmen zur Erreichbarkeit der
Verwaltung vorhanden? ja/ teilweise / nein
18. | Ist eine Benennung &mterbezogener Existenz/ Auspragung:
Servicehotlines ~ fir  Unternehmen
vorhanden? ja/ teilweise / nein
19. | Ist eine  Benennung  zentraler Existenz/ Ausprégung:
Ansprechpartner  fur  Unternehmen
vorhanden? ja/ teilweise / nein
20. | Gibt es geregelte Antwortzeiten der Zeitwert:
zentralen Ansprechpartner in Tagen
(erste Reaktion) und gibt es dazu Tage

sichtbare Serviceversprechen?

Formularservice:

21. | Ist ein mittelstandszentrierter Existenz/ Ausprégung:
Download-Formularservice
vorhanden? ja/ teilweise / nein
22. | Sind Hilfefunktionen fir Formulare Existenz/ Ausprégung:
und Verfahren vorhanden
(Antragschecklisten)? ja/ teilweise / nein
23. | Gibt es Verfahren, fir die Kkein Existenz/ Auspragung:
Download erforderlich ist — ist die
Weiterverarbeitung des Formulars ja/ teilweise / nein
direkt online méglich (HTML)?
24. | Ist ein mittelstandszentrierter Meta- Existenz/ Auspragung:
Formularservice vorhanden
(Unternehmensdaten werden ja/ teilweise / nein
automatisch auf alle Formulare
tibertragen)?
25. | Ist der Formularservice mit externen Existenz/ Auspragung:

Stellen verknipft (z.B. Bund, Land,
IHK, HWK)?

ja/ teilweise / nein




Kommunale Online-Dienste fiir Unternehmen (Auswahl):

26. | Gewerbeflachen und -immobilien / Komplexitétsstufe
Angebote / Infos - in welcher
Komplexitatsstufe fiur Unternehmen
online durchflhrbar?

27. | Angebote fur Existenzgriinder - in Komplexitétsstufe
welcher Komplexitétsstufe fiir
Unternehmen online durchfihrbar?

28. | E-Ausschreibungen / E-Vergaben - in Komplexitétsstufe
welcher Komplexitétsstufe fiir
Unternehmen online durchfiihrbar?

29. | Baugenehmigungen - in  welcher Komplexitétsstufe
Komplexitatsstufe fir Unternehmen
online durchflhrbar?

30. | Gewerbeanmeldung - in  welcher Komplexitétsstufe
Komplexitatsstufe fir Unternehmen
online durchflhrbar?

31. | Sondernutzung offentlicher Komplexitatsstufe
Wegeflachen - in welcher
Komplexititsstufe fur Unternehmen
online durchfiihrbar?

32. | Gewerberegisterauskunft - in welcher Komplexitétsstufe
Komplexititsstufe fur Unternehmen
online durchflhrbar?

33. | Branchenverzeichnis / Komplexitétsstufe
Gewerbedatenbank / virtueller
Marktplatz - in welcher

Komplexitatsstufe fur Unternehmen
online durchfiihrbar?

34. | Standortinformationen - in welcher Komplexitatsstufe
Komplexitatsstufe fir Unternehmen
online verfiigbar?

35. | Gewerbesteuer - in welcher Komplexitatsstufe
Komplexitatsstufe fir Unternehmen
online durchflhrbar?

36. | Grundsteuer - in welcher Komplexitatsstufe
Komplexitatsstufe fir Unternehmen
online durchfuhrbar?
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37.

Angebote zur Kinderbetreuung (fir das Komplexitatsstufe 2
Personal der Unternehmen) - in
welcher Komplexitatsstufe fiir
Unternehmen online durchfiihrbar?

38.

Brandschutz - in welcher Komplexitatsstufe 3
Komplexitatsstufe fir Unternehmen
online durchfuhrbar?

39.

Umweltrechtliche Genehmigungen - in Komplexitatsstufe 3
welcher Komplexitétsstufe fur
Unternehmen online durchfuhrbar?

40.

Schwerlastverkehrsgenehmigungen - Komplexitétsstufe 1
in welcher Komplexitatsstufe fir
Unternehmen online durchfihrbar?

Abbildung 1: Kriterienkatalog fur ein Benchmarking von elektronisch abrufbaren
unternehmensbezogenen kommunalen Onlineangeboten

Die einzelnen Kriterien wurden nach folgenden Indikatoren bewertet:

Schulnoten: 1 (sehr gut) bis 6 (ungentigend)

Existenz/ Auspragung: nein = 0 (nicht erfillt), teilweise = 1 (nicht vollstandig
erflillt) oder ja = 2 (vollstandig erfillt)

Zeitwerte: Zeitdauer zur Erreichung eines Angebots [umgerechnet in Punktwerte
von 0 (sehr lang) bis 5 (sehr schnell)]

Mengenwerte: Anzahl erforderlicher ,,Klicks* zur Erreichung eines Angebots
[umgerechnet in Punktwerte]

Komplexitatsstufen: Grad der Umsetzung in Komplexitétsstufen von 0 (keine
Online-Dienste) bis 5 (Transaktion).

Ausgewahlte Kriterien wurden nach Komplexitatsstufen [BMOO; FIS03], im Folgenden
KS abgekiirzt, bewertet, wobei folgende Auspragungen méglich waren:

Komplexitatsstufe 0: keine Online-Dienste (zu einem bestimmten Angebot)

Komplexitatsstufe 1: Online-Informationen (uber ein Angebot sind vorhanden)

Komplexitatsstufe 2: Interaktion (Download von Dateien ist moglich)

Komplexitatsstufe 3: wechselseitige Interaktion (Bearbeitung von Formularen und Au-

thentifizierung)

Komplexitatsstufe 4: Online-Tracking (aktuelle Darstellung der Zeitperspektive und des

Verfahrensstandes bzw. der noch fehlenden Schritte bis zur
abschlieRenden Bearbeitung)

Komplexitatsstufe 5: Transaktion (komplette Abwicklung tber das Internet inklusive

Aushéandigung von Genehmigungen und Bezahlung)
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3.2 Bewertung und Gewichtung

Die Bewertung der identifizierten Unterschiede erfolgte durch ein Scoringmodell
[WKW095], indem die identifizierten Unterschiede anhand der Ausprégung der Kriterien
quantifiziert wurden. Die jeweils ermittelten Punktwerte wurden in eine
Auswertungsmatrix (berfihrt. Die untersuchten und in Punktwerten bemessenen
einzelnen Angebote unterscheiden sich jedoch im Ausmal ihrer Bedeutung. So ist
beispielsweise eine gegenseitige Interaktion zwischen den Kunden und einer Kommune
bis zur vollstandigen Auftragsabwicklung héher zu bewerten als die Mdglichkeit, Giber
,»Links* mit externen Onlineangeboten ergénzende Informationen zu erhalten. Die
erzielten Punktwerte wurden insoweit zuséatzlich je Angebot entsprechend der
wirtschaftlichen Bedeutung fiir die Unternehmen mit den Faktoren 1 bis 3 gewichtet:

Faktor 1 =das Onlineangebot ist fiir das Unternehmen aus wirtschaftlichen Griinden
wichtig

Faktor 2 =das Onlineangebot ist fiir das Unternehmen aus wirtschaftlichen Griinden
besonders wichtig

Faktor 3 = das Onlineangebot ist fiir das Unternehmen aus wirtschaftlichen Griinden
herausragend wichtig.

Die Einstufungen resultieren auf Unternehmens- und Expertenbefragungen. Die jeweils
eingestuften Punktwerte nach Gewichtung wurden in die Auswertungsmatrix tbertragen.
Die Kommune mit der sich daraus ergebenden hdchsten Punktzahl hat unter den
genannten Voraussetzungen und unter Beachtung des Analysezeitraumes das beste
Angebot bezogen auf Umfang und Qualitdit der kommunalen Onlineangebote fiir
Unternehmen

4 Ergebnisse der Untersuchung

4.1 Struktur der Stichprobe und Datenermittlung

Die Untersuchungsmethodik wurde auf alle Stédte in Deutschland mit mehr als 200.000
Einwohnern angewandt und deren Onlineangebote fiir Unternehmen untersucht. Dies
sind in Deutschland 37 Stadte, welche die KGSt-Grofienklassen 1 (15 Stadte) und 2 (22
Stadte) umfassen [KGV08]. Die Auswahl erfolgt vor dem Hintergrund, dass in den
deutschen GroRstadten deutlich mehr Unternehmen niedergelassen sind, als in landlich
strukturierten Regionen [MPO07]. Mit der Fokussierung auf Grofstadte werden so
kommunale Onlineangebote fir eine deutlich hohe Anzahl von Unternehmen betrachtet.
Tabelle 2 stellt die untersuchten Stadte (geordnet nach Einwohnerzahlen) dar.
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Stadte der GK 1

(Uber 400.000 Einwohner)

Stadte der GK 2

(200.000 - 400.000 Einwohner)

Berlin Bochum
Hamburg Wuppertal
Minchen Bielefeld
Koln Bonn
Frankfurt am Main Mannheim
Stuttgart Karlsruhe
Dortmund Wiesbaden
Essen Muinster
Diusseldorf Gelsenkirchen
Bremen Augsburg
Hannover Ménchengladbach
Leipzig Aachen
Duisburg Chemnitz
Nirnberg Braunschweig
Dresden Krefeld
Halle (Saale)
Kiel
Magdeburg
Oberhausen

Freiburg im Breisgau

Libeck

Erfurt

Tabelle 2: Deutsche Grof3stadte ab 200.000 Einwohnern
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Ausgangspunkt der Untersuchungen war jeweils das Haupt-Portal einer Kommune,
welches unter {Name der Kommune}.de (Startseite) besucht wurde. Die frei
zugénglichen kommunalen Onlineangebote wurden anhand des Kriterienkataloges
analysiert. Soweit in der jeweiligen Kommune die Onlineangebote durch kommunale
Wirtschaftsforderungsgesellschaften ergénzt werden, wurde auch dieses mit in die
Erhebung einbezogen. Mit den vier festgelegten Suchbegriffen Wirtschaft, Mittelstand,
Unternehmen und Gewerbe wurde nach kommunalen Onlineangeboten fiir Unternehmen
gesucht. Entsprechend der Untersuchungsmethodik fanden keine telefonischen oder
schriftlichen Riickfragen bzw. Abstimmungen mit den untersuchten Kommunen statt. In
die Erhebung wurden dementsprechend nur die Angebote einbezogen, die im
AuBenverhdltnis zum Zeitpunkt der Erhebung fiir die Zielgruppe Unternehmen frei
online zugéanglich und damit nutzbar waren.

4.2 Darstellung und Diskussion der Ergebnisse

Im Folgenden werden auf Basis der Arbeitshypothesen die Kernergebnisse der
kategorienbezogenen Auswertung dargestellt. Die vollstdndige Auswertungsmatrix
befindet sich in der Anlage.

4.2.1 Kategorie 1: Suchfunktionalitdten nach Onlineangeboten fiir Unternehmen

Bei allen 37 Kommunen konnten 0ber ,Links* und die Suchbegriff-Eingaben
unternehmensbezogene Onlineangebote aufgerufen werden. Signifikante Unterschiede
konnten in dieser Kategorie nicht festgestellt werden.

4.2.2 Kategorie 2: Ubersichtlichkeit der Angebote

Alle 37 Kommunen verfligen uber eine eigene Internetseite fur die Wirtschaft, wodurch
eine klare Abgrenzung zu kommunalen Angeboten fiir Blrger gegeben ist. Der Mafstab
»gut” in Bezug auf ein einheitliches Erscheinungsbild wurde bei allen 37 Kommunen
festgestellt. Auch konnte bei allen 37 kommunalen Onlineangeboten eine ,gute
Anwendbarkeit festgestellt werden. Die Onlineangebote konnten durchgéngig mit
Standardsoftware gedffnet und genutzt werden. Das Vorhandensein eines Geo-
Informations-Systems (GIS) wurde bei 9 Kommunen identifiziert, da Gber
standardmaBige Informationen eines Stadtplans zu StraBen und zu &ffentlichen
Gebauden hinaus weitergehende geografische Informationen (z.B. Flachen- und
Planungsdaten, Umweltdaten, Klimadaten) online abgerufen werden konnten.

4.2.3 Kategorie 3: Ansprechpartner-Service

Bei keiner Kommune existiert eine zentrale Hotline zur dauerhaften Erreichbarkeit.
Dieses Angebot gilt als eine Kernanforderung der EU-Dienstleistungsrichtlinie,
insbesondere Artikel 6 (einheitlicher Ansprechpartner) und Artikel 7 (Informations-
anspruch der Dienstleistungserbringer und -empféanger) stehen hier im Fokus. Die
Benennung einer zentralen Servicehotline fir den Unternehmen wurde nur dann bejaht,
wenn ein expliziter Hinweis dazu online dargestellt war. Dies traf bei 7 Kommunen zu.
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Die Benennung zentraler Ansprechpartner fir Unternehmen wurde bei allen 37
Kommunen angefiihrt. Bei einer Kommune war dieses Kriterium verbunden mit einem
sichtbaren Serviceversprechen tber eine Antwortzeit von maximal einem Tag.

4.2.4 Kategorie 4: Formularservices

Bei 8 Kommunen bestand ein Formularservice explizit fiir Unternehmen, entweder
direkt zentriert in den Unternehmensportalen oder in einem (bergreifenden kommunalen
Formularservice-Portal. Bei 33 Kommunen konnten jeweils nur vereinzelt
Weiterverarbeitungen  festgestellt werden. Ein unternehmenszentrierter Meta-
Formularservice konnte in 5 Kommunen, davon in 2 Kommunen jedoch nur
ansatzweise, festgestellt werden.

4.2.5 Kategorie 5: Kommunale Onlineangebote
Bei 15 kommunalen fachlichen Dienstleistungen wurde die Mdglichkeit zur

Onlineabwicklung explizit untersucht, diese Dienstleistungen sind in Tabelle 3
dargestellt.

Kommunale Online-Dienste | Beschreibung:
fur Unternehmen:

1. Gewerbeflachen und - | Eine Gewerbeflache/-immobilie ist ein Grundstlck
immobilien / Angebote / Infos inklusive darauf befindlicher Gebdude und deren
Zubehor zur gewerblichen Nutzung. Durch die
kommunale Wirtschaftsforderung werden
entsprechende dOrtliche Angebote und
Informationsleistungen fur die Unternehmen erbracht.

2. Angebote fur Existenzgriinder Als Existenzgriindung wird die Realisierung einer
beruflichen  Selbststandigkeit  bezeichnet.  Die
Existenzgrindung  erfolgt durch Beginn der
Geschéftstatigkeit,  formaljuristisch ~ durch  die
Gewerbeanmeldung (s.u.). Zum Themenbereich
Existenzgriindung werden beispielsweise 0rtliche
Informationen und Lotsendienste zu folgenden
Themenkomplexen betrachtet und durch die
kommunale Wirtschaftsforderung angeboten:
Beratung, Forderprogramme, behdrdliche
Anmeldungen, Immobilien-/Standortberatung

3. E-Ausschreibungen / E- | Eine Offentliche Ausschreibung ist ein Teil des
Vergaben Verfahrens zur Vergabe von offentlichen Auftrdgen
im Wettbewerb. Durch sie werden potentielle Bieter
aufgefordert, ein Angebot zu unterbreiten. Die
Verfahren sind durch den Wettbewerbscharakter und
die rechtlichen Rahmenbedingen der VOB (Bau)/
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VOL (Leistungen) und VVOF (Freiberuflich) sehr stark
normiert, so dass eine exakte Einhaltung der
Vorschriften und Abléufe erforderlich ist. ,E“-
Ausschreibung  bezieht sich auf elektronische
offentliche Ausschreibungen.

Baugenehmigungen

Eine Baugenehmigung ist ein Verwaltungsakt zur
Errichtung, Anderung, Abbruch oder
Nutzungsdnderung einer baulichen Anlage. Im
Baugenehmigungsverfahren wird die Einhaltung von
offentlich-rechtlichen Vorschriften (berpruft. Die
zustandige Behorde ist das Bauaufsichtsamt der
Gemeinde.

Gewerbeanmeldung

Als Gewerbeanmeldung (Gewerbeanzeige) bezeichnet
man die Anmeldung eines selbststdndigen Gewerbes
bei einer zustdndigen Behorde (Gewerbe- bzw.
Ordnungsamt der Gemeinde). Mit der Anmeldung
und Bestatigung (auch Gewerbeschein genannt)
erfolgt eine Meldung durch Versenden der
Durchschriften dieser Bestatigung an verschiedene
Behorden (u. a. Finanzamt, Handwerkskammer,
Krankenkasse, Avrbeitsagentur, Berufs-
genossenschaften).

Sondernutzung offentlicher
Wegeflachen

Sondernutzung ist ein Rechtsbegriff aus dem Bereich
der Benutzung von Sachen, die einer Mehrheit von
Personen zur Nutzung (z.B. offentliche Wegflachen)
offen stehen. Dabei bezeichnet "Sondernutzung" im
Gegensatz zum normalen "Gemeingebrauch™ solche
Nutzungen, die das gleiche Recht aller tiberschreiten
und deshalb in der Regel verboten sind oder einer
Erlaubnis bedirfen. Wenn die StraBe Uber den
Gemeingebrauch hinaus in Anspruch genommen
werden soll (z.B. AuBengastronomie, Warenauslagen,
Verkaufsstéande, Volksfeste, Markte oder
StraBenmusik und Kleinkunst-Darbietungen auf der
StraRe), ist eine Sondernutzungserlaubnis von der
zustandigen Gemeindeverwaltung erforderlich.

Gewerberegisterauskunft

Offentlichen und nicht-6ffentlichen Stellen kann
Auskunft Uber die im Gewerberegister verzeichneten
Daten gegeben werden. Das Gewerberegister ist ein
von den Kommunalverwaltungen in Deutschland
gefuhrtes  Verzeichnis Uber die gemdl §14
Gewerbeordnung (GewO) gemeldeten Gewerbe. Die
zustandige Behorde ist das Gewerbe- bzw.
Ordnungsamt der Gemeinde.

Branchenverzeichnis /
Gewerbedatenbank / virtueller

Ein Branchenverzeichnis oder Branchenbuch ist ein
nach Branchen alphabetisch geordnetes Verzeichnis
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Marktplatz

von Unternehmen in der jeweiligen Kommune.

Standortinformationen

Informationen  der Gemeinde zu  Ortlichen
Standortkriterien, beispielsweise zu Infrastruktur,
Clustering, Arbeitsmarkt, Prestige, Okologie, Nahe
zum Absatzmarkt, Staat und Klima.

10.

Gewerbesteuer

Die Gewerbesteuer ist fiir die Gemeinden eine
Steuereinnahme, die auf die objektive Ertragskraft
eines Gewerbebetriebes erhoben wird. Besteuert
werden gewerbliche Unternehmen im Sinne des
Einkommensteuerrechts, also gewerblich tétige
Einzelunternehmen und Personengesellschaften.

Die Gewerbesteuer wird von den Gemeinden
erhoben; sie gehort zu den Gemeindesteuern.

11.

Grundsteuer

Die Grundsteuer ist fir die Gemeinden eine
Steuereinnahme auf das Eigentum an Grundstlicken
und deren Bebauung (Substanzsteuer). Die
Grundsteuer wird von den Gemeinden erhoben; sie
gehort zu den Gemeindesteuern.

12.

Angebote zur Kinderbetreuung
(fir ~ das  Personal  der
Unternehmen)

Kinderbetreuung ist als zusammenfassender Begriff
fur die pflegende, beaufsichtigende, erziehende
Tatigkeit Erwachsener gegeniiber Kindern zu
verstehen. Kinderbetreuung erfolgt in Form der
offentlich oder privatrechtl. organisierten
Kindertagesbetreuung in  Kindertagesstatten und
Kindertagespflege durch den &rtlich zustandigen
Jugendhilfetrager (Jugendamt).

13.

Brandschutz

Unter Brandschutz versteht man alle MalRnahmen, die
der Entstehung eines Brandes und der Ausbreitung
von Feuer und Rauch (Brandausbreitung) vorbeugen
und bei einem Brand die Rettung von Menschen und
Tieren sowie wirksame Ldscharbeiten ermdglichen
(vorbeugender und abwehrender Brandschutz durch
Feuerwehr und Sicherheitsbeauftragte).

14.

Umweltrechtliche
Genehmigungen

Wasser, abfall- und bodenschutzrechtliche
Genehmigungsverfahren zum Umweltschutz durch
die kommunale Umweltbehorde.

15.

Schwerlastverkehrsgenehmigun
gen

Verkehrliche Genehmigung zur Ausfihrung von
Schwerlasttransporten im 6ffentlichen Stralenraum
durch die zustandige kommunale
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StralBenverkehrsbehdrde. Unter  Schwerlastverkehr
versteht man den Verkehr von tibergrofen Sattel- und
Lastziigen mit einem Gesamtgewicht (iber 7,5 t.

Tabelle 3: Beschreibung der kommunalen Online-Dienste fiir Unternehmen
(Kategorie 5 des Kriterienkatalogs)

Die Auswahl erfolgte dazu in enger Kooperation mit Unternehmen sowie Experten aus
Wirtschaftsverbdnden und Verwaltung. Die nachfolgenden Abbildung 2-6 zeigen
Auswertungen flir die ausgewéhlten 15 Dienstleistungen. Auf eine Darstellung der
Komplexitatsstufe 5 (Transaktion - komplette Abwicklung Uber das Internet inklusive
Aushéndigung von Genehmigungen und Bezahlung) wurde durchgéngig verzichtet, da
diese Stufe bei keinem untersuchten kommunalen Onlineangebot erreicht wurde:
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Abbildung 2: Onlineangebote zu Gewerbeflachen/-immaobilien,
Existenzgrindungen und Ausschreibungen

Gewerbeflachen/-immobilien

Im Bereich Gewerbeflachen/-immobilien erreicht keine der untersuchten Kommunen die

KS 4 (Online-Tracking); die Kommunen verteilen sich annéhernd zu je einem Drittel auf
die KS 1 bis 3.
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Existenzgriindung

Auch flr diesen Bereich existieren keine kommunalen Onlineangebote fiir Unternehmen
in der KS 4. Jeweils 48,65 % der kommunalen Services erreichen die KS 1 (Online-
Informationen) und 2 (Download von Dateien). Nur ein geringer Anteil von 2,7 % bietet

Services mit wechselseitigen Interaktionen, KS 3.

Online -Ausschreibungen

In diesem Bereich ist das komplette Angebotsspektrum von KS 1-4 vorhanden. Mit
51,35 % befindet sich der grofite Anteil der Kommunen in der KS 2 und mit 2,7 % nur

ein kleiner Anteil in der KS 4.
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Baugenehmigungen

Mit 21,62 % hat der Bereich der Baugenehmigungen den hdchsten Anteil der
untersuchten kommunalen Onlineangebote in KS 4. Die meisten der Kommunen
(64,86%) befinden sich jedoch in der KS 2 (Download von Dateien).

Gewerbeanmeldung

Die kommunalen Services im Bereich Gewerbeanmeldung sind mit 86,49 % der
Kommunen in der KS 2 einzuordnen. Der restliche Anteil der Kommunen (13,51%)
befindet sich in KS1. Keine der untersuchten Kommunen haben Onlineangebote in der
KS 3 oder 4.

Sondernutzungen

Fur den Bereich der Sondernutzungen wurden keine kommunalen Onlineangebote in der
KS 3 und 4 festgestellt. Der gréBte Anteil mit 59,46 % befindet sich in der Stufe 2. Bei
5,41 % der Kommunen gibt es fiir diesen Bereich keinen Online-Service.
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Abbildung 4: Onlineangebote zu Gewerberegister, Branchenverzeichnis
und Standortinformation
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Gewerberegisterauskunft

In der Gewerberegisterauskunft gibt es Angebote in den Komplexitéatsstufen 1 bis 4. Die
meisten Angebote (59,46 %) sind der KS 1 zuzuordnen. 2,7 % der kommunalen
Onlineangebote sind in der KS 4 und 8,11 % haben keine Onlineangebote.

Branchenverzeichnis

Keine der untersuchten Kommunen hat Onlineangebote in der KS 4 und 5. 45,95 %
befinden sich in der KS 1 und 40,54 % in der KS 3. 10,81 % der Kommunen verfiigen
Uber keine Onlineangebote in diesem Bereich.

Standortinformationen

Mit 83,78 % ist der grofite Teil der kommunalen Onlineangebote in der KS 2. Keines der
in diesen Bereich untersuchten Angebote ist in KS 1, 4 oder 5 einzuordnen.
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Abbildung 5: Onlineangebote zu Gewerbesteuer, Grundsteuer und Kinderbetreuung
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Gewerbesteuer

Hier erreichen 83,78% der Kommunen die KS 1 (Informationen sind vorhanden). Ein
Downloadangebot (KS 2) wird von 16,22% der Gemeinden Dbereitgestellt.
Weitergehende Komplexitatsstufen werden von keiner Kommune erreicht.

Grundsteuer

2,70 % der untersuchten Kommunen bieten keinerlei Onlinedienste zur Grundsteuer an
(KS 0). Informationen zur Grundsteuer sind in 78,38 % der kommunalen
Onlineangebote verfiigbar. Die KS 2 bieten 18,92 %. Weitergehende Komplexitétsstufen
werden von keiner Kommune erreicht.

Kinderbetreuung

Fur die Kinderbetreuung gibt es bei den untersuchten Kommunen Kkeinerlei
Onlineangebote auf den unternehmensbezogenen Angebotsseiten. Dem entsprechend
betragt der Wert der KS 1 (keine Onlinedienste) hier 100 %.
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Abbildung 6: Onlineangebote zu Brandschutz, umweltrechtliche Genehmigungen und
Schwerlastverkehrsgenehmigungen
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Brandschutz

Hier erreichen 83,78 % der Kommunen die KS 1 (Informationen sind vorhanden). Ein
Downloadangebot (KS 2) wird von 16,22 % der Gemeinden bereitgestellt.
Weitergehende Komplexitatsstufen werden von keiner Kommune erreicht.

Umweltrechtliche Genehmigungen

Alle untersuchten Kommunen bieten Onlinedienste  fir  umweltrechtliche
Genehmigungen an. Informationen zu umweltrechtlichen Genehmigungen (KS 1) sind in
43,24 % der kommunalen Onlineangebote zu finden. Die KS 2 - und damit
Downloadmdglichkeiten — bieten 56,76 %. Weitergehende Komplexitatsstufen werden
von keiner Kommune erreicht.

Schwerlastverkehrsgenehmigungen

Keinerlei Onlineangebote fiir Schwerlastverkehrsgenehmigungen gibt es bei 13,51% der
untersuchten Kommunen. Die Komplexitatsstufe 1 (Informationsdienste) bieten 51,35%.
Download-Funktionalitdten bieten 35,14 % der untersuchten Kommunen fiir den Bereich
der Schwerlastverkehrsgenehmigungen. Weitergehende Komplexitatsstufen werden von
keiner Kommune erreicht.

Die sich aus der Untersuchung ergebenden Platzierungen der Kommunen mit den
erreichten Gesamtpunkten werden in Tabelle 4 wiedergegeben. VVon der maximalen
Gesamtpunktzahl 291 (100%) erreicht die erstplatzierte Kommune 150 Gesamtpunkte
(51,55%); mindestens wurden 92 Gesamtpunkte (31,62%) erreicht. Die hohe Differenz
von 141 Punkten zwischen der Gesamtpunktzahl der erstplatzierten Kommune und der
maximalen Gesamtpunktzahl ist ein deutlicher Hinweis auf die Notwendigkeit der
Grofstadte in Deutschland, ihre kommunalen eGovernment-Angebote im Hinblick auf
die EU-Dienstleistungsrichtlinie zu tberprifen und zu erweitern. Zudem verdeutlicht die
Tabelle 4, dass die Gesamtpunktzahl der untersuchten Kommunen teilweise gleich ist
bzw. hinsichtlich ihrer Abstande nur wenige Punkte umfasst, so dass bereits eine geringe
Anpassung des kommunalen Onlineangebotes fir Unternehmen die Platzierung
veréndern kann.

Platz Kommune  Gesamtpunktzahl Onligﬁiggebot Grdlégsktl-asse
1 Berlin 150 Kommune 1
2 Dusseldorf 144 Kommune 1
3 Dortmund 141 Kommune 1
3 Bochum 141 Kommune 2
3 Bonn 141 Kommune 2
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13
14
15
16

16

16
19
20
20
22
23
23
25
26
27
28

29

Hamburg
Nirnberg
Wuppertal
Munchen
Bremen
Bielefeld
Braunschweig
Augsburg
Gelsenkirchen
Essen
Dresden
Halle (Saale)

Freiburg im
Breisg.

Magdeburg
Stuttgart
Karlsruhe
Miinster
Duisburg
Chemnitz
Hannover
Mdnchengladbach
Krefeld
Leipzig

Libeck

140
136
136
131
131
131
131
130
128
126
125

125

125
124
123
123
122
121
121
120
119
117
116

115
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Kommune+GmbH
Kommune
Kommune+GmbH
Kommune
Kommune+GmbH
Kommune+GmbH
Kommune+GmbH
Kommune
Kommune
Kommune+GmbH
Kommune

Kommune

Kommune+GmbH
Kommune+GmbH
Kommune
Kommune
Kommune+GmbH
Kommune+GmbH
Kommune+GmbH
Kommune
Kommune+GmbH
Kommune+GmbH
Kommune

Kommune+GmbH



30 Kéln 114 Kommune 1

30 Kiel 114 Kommune+GmbH 2
Frankfurt am 1
32 Main 113 Kommune+GmbH
32 Wiesbaden 113 Kommune 2
34 Oberhausen 107 Kommune+GmbH 2
35 Mannheim 106 Kommune 2
36 Aachen 99 Kommune 2
37 Erfurt 92 Kommune 2

Tabelle 4: Platzierung der Kommunen

4.3 Gesamtbetrachtung zum Reifegrad kommunaler Onlineangebote

Die dargestellten Komplexitatsstufen O bis 5 kdnnen genutzt werden, um Hinweise auf
den Reifegrad kommunaler Onlineangebote fiir Unternehmen zu geben. Abbildung 7
stellt dazu differenziert nach den KGSt-GroRenklassen 1 und 2 die erreichten
Komplexitatsstufen bezogen auf die 15 ausgewahlten kommunalen Dienstleistungs-
angebote dar, wobei die Prozentsatze (ber alle Komplexitatsstufen je GréRenklasse
jeweils 100% ergeben. Die Basis fur die ermittelten Prozentsatze bilden die entsprechend
der wirtschaftlichen Bedeutung fur die Unternehmen gewichteten Punktwerte der 15
ausgewahlten kommunalen Dienstleistungsangebote.

Signifikante Unterschiede zwischen Stadten der KGSt-GrofRenklasse 1 und der KGSt-
GroRenklasse 2 konnten nicht festgestellt werden. Die Komplexitatsstufe 5 wird von
keiner Kommune bisher erreicht, tiber 97% (GK 1) bzw. iber 98% (GK?2) erreichen auch
nicht die KS 4. Uber 78% (GK 1) bzw. iiber 83% (GK 2) verteilen sich auf die KS 1 und
2.
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Abbildung 7: Umsetzungsgrad kommunaler Onlineangebote fir Unternehmen

5 Zusammenfassung der Ergebnisse und Ausblick

Der vorliegende Beitrag untersuchte die unternehmensbezogenen eGovernement-
Angebote von Kommunen der KGSt-GroRenklassen 1 und 2 im gesamten deutschen
Bundesgebiet. Im Hinblick auf die Implementierung der EU-Dienstleistungsrichtlinie
leistet der Beitrag einen Uberblick (iber die untersuchten Dienstleistungen sowie
Anhaltspunkte Uber die Reifegrade der Onlineangebote. Basierend auf dem
Vorgehensmodell fiir das Benchmarking von Dienstleistungen (DIN-PAS 1014) wurde
der ,,Mystery User“- Ansatz zur objektiven und realitdtsnahen Durchflihrung der Studie
gewihlt. Die Uberpriifung der Arbeitshypothesen fiihrt zu folgenden Kernergebnissen:

1. Suchfunktionen und Ubersichtlichkeit der kommunalen Onlineangebote fiir
Unternehmen sind bei den untersuchten Kommunen flachendeckend gut
ausgepragt (Kategorie 1 und 2).

2. Zentrale Ansprechpartner sind in allen untersuchten kommunalen
Onlineangeboten fir Unternehmen benannt. Potentialbereiche liegen in der
Einrichtung und Benennung von zentralen Servicehotlines zur dauerhaften
Erreichbarkeit der Verwaltung (Kategorie 3).

3. Haufig fehlende Onlineangebote sind: Geo-Informations-Systeme, Download-
Formularservices und Meta-Formularservices fiir Unternehmen sowie Verkniip-
fungen zu Formularen externer Verwaltungsstellen (Kategorie 2 und 4).

4. Die Platzierung der untersuchten Kommunen ist nicht davon abhangig, ob das
Onlineangebot durch kommunale Wirtschaftsforderungsgesellschaften (bspw.

26



in Form einer GmbH) ergénzt wird. Auch konnte kein Bezug zwischen Umfang
und Qualitat der kommunalen Onlineangebote fiir Unternehmen und der GréRe
der Kommunen abgeleitet werden.

5. Bei den 15 ausgewdhlten kommunalen Onlineangeboten (Kategorie 5) kénnen
zusammengefasst folgende Umsetzungsgrade nach Komplexitétsstufen festge-
stellt werden:

e In weiten Bereichen ist der Umsetzungsgrad begrenzt auf
Informationsbereitstellung (Stufe 1) und auf den Download von
Formularen (Stufe 2). Uber 78% (GK 1) bzw. iiber 83% (GK 2) verteilen
sich auf diese beiden Komplexitatsstufen.

e  Trackingmdglichkeiten fur Unternehmen konnten nur in den Bereichen:
Online-Ausschreibungen, Baugenehmigungen und Gewerberegister-
auskunft festgestellt werden (Stufe 4).

o Die Komplexitatsstufe 5 wird von keiner Kommune bisher erreicht, tber
97% (GK 1) bzw. iber 98% (GK2) erreichen auch nicht die KS 4.

Die Benchmarkingstudie macht deutlich, dass signifikante Liicken kommunaler
Onlineangebote ab der Komplexitatsstufe 3 festzustellen sind. Hier liegt ein besonderer
Handlungsschwerpunkt flir die IuK-technologische Entwicklung. Die heutigen
informationstechnischen  Mdglichkeiten lassen dazu eine Vielzahl  weiterer
Entwicklungen zur Unterstiitzung im Sinne eines One-Stop-eGovernment fir Unterneh-
men zu [HKNO8]. Entwicklungsfelder wie Formularmanagementsysteme (im Rahmen
derer die Zusammenarbeit mit der Wirtschaft als Wachstumsfeld Nummer eins
identifiziert wird [BANO3]), Prozessoptimierungen oder Antragsstandverfolgung/-dialog
(im Sinne eines externen Trackings) sind weitere Potentialbereiche. Im Rahmen der
Schaffung der VVoraussetzungen zur Umsetzung des eGovernment-Aktionsplanes der EU
[EG06] kommt der EU-Dienstleistungsrichtlinie eine besondere Bedeutung zu, indem
diese inshesondere Forderungen zur elektronischen Verfahrensabwicklung beinhaltet.
Weiterer Forschungsbedarf liegt im europdischen Vergleich von Onlineangeboten des
offentlichen Sektors fiir die Zielgruppe Unternehmen. Dazu wird derzeit im Rahmen
eines Forschungsprojektes eine Benchmarkingstudie zu den 6ffentlichen Online-
angeboten flir Unternehmen unter den gréBRten Stadten Europas durchgefiihrt.
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