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Kundenbefragungen in den Berliner Biirgeramtern

von Elena Dinkevych und Michaela Dorsch

Die Biirgeramter sind der Ort, an dem Biirgerinnen und Biirger in direkten Kontakt mit der 6ffentlichen
Verwaltung treten. Somit sind die Einrichtungen quasi das ,Gesicht der Verwaltung®. Bislang fehlt eine
Datengrundlage, die Aufschluss iiber die Zufriedenheit der Biirgerinnen und Biirger mit den Leistungen

der Berliner Biirgeramter gibt.

In Zusammenarbeit mit dem Amt fiir Statistik Berlin-Brandenburg wird in den Berliner Biirgeramtern
mithilfe von Befragungen das bestehende Angebot evaluiert und auf Basis der Biirgerbediirfnisse aus-

gebaut.

Der vorliegende Beitrag stellt die Vorgehensweise bei der Konzeptionierung der Befragungen sowie die
erarbeitete Methodik vor und geht auf die Besonderheiten der Biirgeramter ein. Dariiber hinaus werden

erste Erfahrungen aus der Pilotphase vorgestellt.

Berlin hat in den letzten Jahren einen Wachstums-
schub erlebt: Seit 2011 ist die Bevdlkerung von
3,4 Mill. auf 3,7 Mill. Einwohnerinnen und Einwoh-
ner' gewachsen. Die wachsende Stadt macht sich
in vielerlei Hinsicht bemerkbar — so zum Beispiel in
der Verfuigbarkeit von Wohnraum, Platzen in Schu-
len und Kindergarten, in der vermehrten Nutzung
offentlicher Verkehrsmittel oder dem hohen Ver-
kehrsaufkommen. Auch die Birgeramter missen
das steigende Kundenaufkommen aufgrund wach-
sender Einwohnerzahlen bewidltigen und ihr Ange-
bot an die veranderten Bedyirfnisse der Biirgerinnen
und Birger anpassen.

Dabei lohnt sich eine konsequente Kundenorien-
tierung fiir Behérden: Die Ergebnisse einer aktuellen
Studie? zeigen, dass Behérdenkundinnen und -kun-
den dem Staat und seinen Stellen mit einer zehnmal
hoheren Wahrscheinlichkeit vertrauen, wenn sie mit
der Leistung der Behorde zufrieden sind als unzu-
friedene Kundinnen und Kunden. Der Staat kann
hier also direkt profitieren; starkere Kundenorientie-
rung und Dienstleistungsqualitat kdnnen zu Image-
und Akzeptanzverbesserung der o&ffentlichen Ver-
waltung fuhren.

Eine kundenzentrierte Steuerung und Planung
bendtigt allerdings eine valide Datengrundlage. Die
bisher gesammelten Daten der Berliner Birgeram-
ter lassen hingegen keinen reprasentativen Schluss
zur Kundenzufriedenheit zu. Um eine reprasentati-
ve Datengrundlage zu schaffen, wurde wegen aus-
gewiesener Expertise im Bereich Datenerhebung
und -analyse das Amt flr Statistik Berlin-Branden-
burg (AfS) eingebunden. Die Senatsverwaltung

fur Inneres und Sport beauftragte das AfS mit der
Erstellung eines Konzeptes zur Durchfiihrung von
Kundenzufriedenheitsbefragungensowieeinersechs-
monatigen Pilotierung der Befragungen in den Bir-
geramtern.

Im Folgenden wird die Vorgehensweise bei der
Konzeptionierung der Befragungen sowie die erar-
beitete Methodik vorgestellt.

Kundenzufriedenheit - Konstrukt und Messung

In einem ersten Schritt soll der Untersuchungsge-
genstand, die Zufriedenheit der Kundinnen und
Kunden der Berliner Blirgeramter, naher beschrie-
ben werden. Der Begriff Kundenzufriedenheit be-
zeichnet eine kognitive und emotionale Bewertung
der Erfahrung mit einem Anbieter und dessen Pro-
dukt bzw. Dienstleistung. Sie entsteht, wenn Kun-
dinnen und Kunden die erbrachte Leistung (Ist-Kom-
ponente) mit ihren Erwartungen (Soll-Komponente)
abgleichen. Die Erwartungen bilden sich einerseits
durch die personlichen Bedurfnisse und bisherigen
Erfahrungen mit dem Anbieter, andererseits werden
sie auch durch Mundpropaganda und das Image
des Anbieters gepragt. Werden die Erwartungen be-
statigt oder Ubertroffen, entsteht Zufriedenheit. Un-
zufriedenheit entsteht, wenn die wahrgenommene
Leistung die Erwartungen nicht erfiillt?

1 Quelle: Einwohnerregister 3 Homburg, C, Giering, A. &

(Stand 31.12.2017) Hentschel, F. (1999). Der Zusam-
2 Vgl. https://www.mckinsey.de/  menhang zwischen Kundenzu-
publikationen/buergerzufrie- friedenheit und Kundenbin-
denheit-zufrieden- dung. Die Betriebswirtschaft,
heit-schafft-vertrauen Band 59, S. 174-195.
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Die Erfassung von Kundenzufriedenheit verfolgt
dabei verschiedene Ziele. Einerseits erlaubt sie
eine Starken- und Schwéchenanalyse, durch die
der Status quo sowie Starken und etwaige Defizite
erst sichtbar gemacht werden. Andererseits soll ein
kontinuierliches Monitoring der Kundenzufrieden-
heit als Controllinginstrument dienen und einge-
leitete Mal3nahmen Uberprifen und gegebenen-
falls optimieren. In einer dhnlichen Weise kann ein
4Frihwarnsystem” etabliert werden, welches negati-
ve Entwicklungen frihzeitig erkennt und ein Gegen-
steuern ermdglicht. Eine Zufriedenheitsmessung si-
gnalisiert auBBerdem, dass die Organisation bemiht
ist, die Leistungen an den Kundenbedyiirfnissen aus-
zurichten, was sich positiv auf die AuBenwahrneh-
mung der Organisation auswirken kann.

Kundenzufriedenheit kann auf unterschiedliche
Weise gemessen werden. Unterschieden wird grund-
satzlich zwischen objektiven und subjektiven Mess-
methoden. Wahrend Unternehmen die Kundenzu-
friedenheit zum Teil auch Gber objektive Malle (z.B.
Umsatzzahlen) ermitteln kénnen, sind Kundinnen
und Kunden des offentlichen Sektors nicht in der
Lage, Leistungen von konkurrierenden Anbietern
in Anspruch zu nehmen, um ihre Anliegen zu erledi-
gen. Daher sind z.B. die Zahl der bearbeiteten Anlie-
gen oder dhnliche Kennzahlen nicht aussagekraftig
in Bezug auf die Zufriedenheit der Kundinnen und
Kunden. Um die Kundenzufriedenheit zu ermitteln,
missen daher subjektive Verfahren Anwendung
finden, d.h. Verfahren, die auf die individuelle Wahr-
nehmung der Kundinnen und Kunden ausgerichtet
sind. Daher ist eine Befragung der Kundinnen und
Kunden das geeignete Instrument, um die Zufrie-
denheit mit den Berliner Blirgeramtern zu erheben.

Bei der Messung von Kundenzufriedenheit ist es
maoglich, eindimensionale und/oder mehrdimen-
sionale Verfahren anzuwenden. Eindimensionale
Verfahren ermitteln die Gesamtzufriedenheit mit
nur einer Frage. Das Ergebnis ist ein globales Zu-
friedenheitsurteil. Der Vorteil derartiger Verfahren
ist die einfache Handhabung und geringe Komple-
xitat. Allerdings lasst sich daraus nicht nachvollzie-
hen, wie dieses Urteil zustande gekommen ist und
aus welchen Einzelaspekten es sich zusammensetzt.
In mehrdimensionalen Verfahren werden hingegen
Einzelurteile zu Leistungsmerkmalen erhoben und
anschlieBend zu einem Gesamturteil zusammen-
gefasst. Dabei kann die Frage beantwortet werden,
welche Leistungsmerkmale relevant sind und die
Kundenzufriedenheit abbilden. Im Fragebogen zur
Kundenzufriedenheit mit den Berliner Biirgerdam-
tern wurden beide Verfahren angewendet. Die Mes-
sung der eindimensionalen Gesamtzufriedenheit
bietet dabei den Vorteil, dass sie einen aussagekraf-
tigen Vergleichswert zu den Ergebnissen mehrdi-
mensionaler Messungen liefern kann. So kann in der
weiteren Analyse ermittelt werden, welchen Anteil

die einzelnen Leistungsmerkmale an der Gesamtzu-

friedenheit haben.

Die Messung von Zufriedenheit mit Dienstleistun-
gen steht dabei vor besonderen Herausforderungen,
da Dienstleistungen nicht physisch wahrgenom-
men, also nicht gesehen, gefthlt und berprift
werden kénnen. Aus der Dienstleistungsforschung
sind mit dem etablierten SERVQUAL (Service Quali-
ty)-Ansatz finf Qualitatsdimensionen bekannt, die
eine gute Dienstleistungsqualitat charakterisieren
und von Kundinnen und Kunden zur Beurteilung der
Dienstleistungs- oder Servicequalitdt herangezogen
werden:*

« Annehmlichkeit des tangiblen Umfelds (,Tangib-
les”): Die Dimension beschreibt alle wahrgenom-
menen physischen Gegebenheiten bzw. Rahmen-
bedingungen, die sich auf den Ort beziehen, an
dem die Dienstleistung erbracht wird (z.B. Rdum-
lichkeiten, Einrichtung und Erscheinungsbild des
Personals).

- Zuverlassigkeit (,Reliability”): Diese Dimension be-
zeichnet die Fahigkeit, eine Dienstleistung verldss-
lich und sorgfaltig zu erbringen. Dazu zéhlen auch
Plinktlichkeit und das Interesse, den Kundinnen
und Kunden helfen zu wollen.

- Reaktionsfahigkeit  (,Responsiveness”): Hierun-
ter fallt die Fahigkeit, schnell auf den Bedarf der
Kundinnen und Kunden einzugehen, bei Bedarf
sofort zu helfen und Wiinsche der Kundinnen und
Kunden zligig umzusetzen. Neben einer zeitlichen
Komponente umfasst diese Dimension auch kun-
dengerechte Flexibilitat.

- Einfihlungsvermoégen (,Empathy”): Darunter wird
die Fahigkeit verstanden, sich in die Kundinnen
und Kunden hineinzuversetzen, eine Dienstleis-
tung freundlich, einfiihlsam und kundenindividuell
zu leisten.

« Leistungskompetenz (,Assurance”): Die Leistungs-
kompetenz bezieht sich auf eine hofliche und kom-
petente Bedienung.

Fir die Konzeption der Befragung wurde der Ansatz

auf die spezifischen Belange von Biirgeramtern an-
gepasst.

Kundenprozessanalyse

Um eine Messung der Kundenzufriedenheit mit
einem hohen Aussagewert durchfithren zu kdnnen,
ist es notwendig, aus Kundensicht jene Prozesse zu
analysieren, die Kundinnen und Kunden im Rah-
men einer Bearbeitung ihrer Anliegen im Biirgeramt
wahrnehmen und die ihre Zufriedenheit beeinflus-
sen konnen. Dadurch kdnnen die Faktoren im Pro-
zessablauf identifiziert werden, die einen Einfluss
auf die Zufriedenheit haben.

Die Berliner Biirgeramter sind eine zentrale Anlauf-
stelle fiir die Blirgerinnen und Blrger, in der diese
verschiedene Verwaltungsleistungen geblindelt
erhalten. Der Prozess der Inanspruchnahme einer
Dienstleistung eines Biirgeramtes lasst sich aus Kun-

densicht folgendermaflen zusammenfassen:

Vor dem Besuch: Bevor Kundinnen und Kunden ei-
nes der Berliner Biirgerdmter aufsuchen, besteht die
Maglichkeit, einen Termin zu vereinbaren. Dies kann
online, telefonisch oder personlich erfolgen. Dabei

4 Walsh, G, Klee, A;; Kilian, T.
(2009). Marketing: Eine Einfiih-
rung auf der Grundlage von
Case Studies. Springer.



wird den Kundinnen und Kunden eine Vorgangs-
nummer mitgeteilt. AuBerdem ist auch das sponta-
ne Aufsuchen des Biirgeramtes maoglich. Fir die Be-
arbeitung des Anliegens benotigen Kundinnen und
Kunden meist bestimmte Unterlagen und/oder An-
trage. Die Informationen dazu erhalten sie ebenfalls
auf der Webseite der Online-Terminvereinbarung,
bei der telefonischen Terminvereinbarung (Uber das
Burgertelefon 115) oder durch Mitarbeitende des je-
weiligen Birgeramts.

Zusammenfassend sind in dieser Phase die Termin-

vereinbarung und die Informationssuche Kernas-
pekte des Kontakts zum Biirgeramt. Dabei spielen
die Verfuigbarkeit von Terminen und der Zugang
(online/telefonisch/personlich) zur Terminvereinba-
rung eine Schlisselrolle. Auch die Verfiigbarkeit und
Verstandlichkeit von Informationen zu Vorgangen
und Unterlagen sind relevant.
Wahrend des Besuchs: Erscheinen Kundinnen und
Kunden zum vereinbarten Termin in den R3aum-
lichkeiten des Biirgeramts, nehmen sie zumeist im
Warteraum des Biirgeramts Platz. Bei Spontanbe-
suchen melden sie sich am Empfang und erhalten
bzw. ziehen selbststandig eine Wartemarke. Im
Warteraum verweilen Kundinnen und Kunden, bis
ihre Vorgangsnummer aufgerufen wird und sie ihr
Anliegen einer Mitarbeiterin oder einem Mitarbeiter
vortragen kénnen. Diese/r nimmt die Unterlagen
entgegen und bearbeitet das Anliegen.

In dieser Phase sind der Aufenthalt in den War-
terdumen und die Interaktion der Kundinnen und
Kunden mit den Mitarbeitenden des Birgeramts
wahrend der Bearbeitung des Anliegens entschei-
dend. Dabei stehen die Dauer der Wartezeit, die Aus-
gestaltung der Rdaumlichkeiten sowie die Betreuung
und Anliegenbearbeitung durch eine Mitarbeiterin
oder einen Mitarbeiter im Vordergrund.

Fragebogen und Erhebungsmethode

Ein vorrangiges Ziel der Weiterentwicklung der Biir-
gerdmter ist die Sicherstellung eines verfligbaren
und qualitativ hochwertigen Services. Indikatoren
der Zielerreichung sind dabei die Zufriedenheit
der Kundinnen und Kunden mit den Rahmenbe-
dingungen und der Servicequalitdt. Auf Basis der
Kundenprozessanalyse sowie der finf Qualitatsdi-
mensionen des SERVQUAL-Ansatzes wurde in enger
Zusammenarbeit mit den teilnehmenden Bezirken
ein Fragebogen erarbeitet.

Neben validen Indikatoren ist auch eine aussa-
gekréftige Skalierung erforderlich. ZweckmaRig ist
dabei der Einsatz von Rating-Skalen, da es sich bei
Zufriedenheitsurteilen um qualitative Aussagen
handelt. Die Befragten haben dabei die Méglichkeit,
eine Bewertung auf einer vorgegebenen Skala zu
geben. Wichtig ist dabei, dass die Antwortkategori-
en semantisch besetzt sind, d.h. dass jede Auspra-
gung eine verbale Entsprechung hat. Die Skala sollte
dabei so abgestuft sein, dass die Unterschiede zwi-
schen den einzelnen Antworten auch semantisch
gleiche Abstédnde aufweisen. Eine gangige Skala, die
bei Kundenbefragungen zum Einsatz kommt und
die diese Voraussetzungen erfillt, ist die funfstufige
Likert-Skala. Die Antwortkategorien reichen dabei
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zum Beispiel von ,sehr zufrieden” und ,zufrieden”
Uber ,teils-teils” bis zu ,unzufrieden” und ,sehr un-
zufrieden”.

Fir eine ganzheitliche Erfassung der Kundenzu-
friedenheit sollten im Fragenkatalog jedoch neben
geschlossenen Fragen, bei welchen die Befragten
aus vorformulierten Antwortmdglichkeiten ihre
Antwort wahlen, auch offene Fragen enthalten sein.
Bei offenen Fragen kdnnen sich die Befragten frei
und mit eigenen Worten, also ohne Vorgabe von
Antwortmdoglichkeiten und Beschrankungen, &u-
Bern. Offene Fragen geben den Befragten zudem
Raum, zu Sachverhalten Stellung zu nehmen, die
noch nicht in der Befragung berticksichtigt wurden.
So kann sichergestellt werden, dass alle aus Kunden-
sicht wichtigen Aspekte und Erwartungen erhoben
werden. In den Fragebogen der Kundenbefragun-
gen wurden drei offene Fragen aufgenommen (po-
sitive und negative Aspekte sowie Wiinsche/Anre-
gungen fir zukiinftige Anliegen im Blrgeramt).

Modularer Ansatz der Kundenbefragungen

Eine Messung der Kundenzufriedenheit mit den
Berliner Biirgeramtern ermdglicht die Analyse des
Status quo, das heif3t, inwiefern festgelegte Quali-
tatsziele in Bezug auf die Kundenzufriedenheit von
den Birgeramtern erreicht werden und wo Hand-
lungsbedarf besteht. So kdnnen auch Faktoren
identifiziert werden, die sich besonders positiv auf
die Kundenzufriedenheit auswirken sowie solche
Faktoren, deren Fehlen Unzufriedenheit ausldst. Die
gewonnenen Erkenntnisse kénnen als Grundlage
fur die Ableitung von VerbesserungsmaBnahmen
genutzt werden. In weiterer Folge dienen Kunden-
zufriedenheitsbefragungen auch der Evaluation von
zufriedenheitssteigernden MalBnahmen.

Eine einzelne Kundenbefragung kann dieser Viel-
zahl an Anforderungen kaum gerecht werden. Vor
allem wirde es die den Befragten zumutbare Fra-
gebogenlange Uberschreiten, wenn alle Themen
auf einmal abgedeckt wirden. Dies macht einen
mehrstufigen, modularen Ansatz erforderlich, der
den Vorteil bietet, dass Umfragen inhaltlich nicht
Uberfrachtet werden und auch den jeweiligen spe-
zifischen Bedirfnissen angepasst werden kénnen.

Das Basismodul der Kundenbefragungen in den
Berliner Birgerdmtern stellt eine kontinuierliche
Befragung dar, welche durch die vergleichsweise
geringe Befragungsdauer fiir Monitoring-Zwecke
geeignet ist. Dabei ist von besonderer Wichtigkeit,
eine Vergleichbarkeit Gber die Zeit zu gewahrleisten.
Das Basismodul besitzt aulBerdem eine ,Friihwarn-
funktion” fiir weitere Zufriedenheitsmessungen auf
der nachsthoheren Detailebene. Sollte hinsichtlich
bestimmter Aspekte Handlungsbedarf festgestellt
werden, kdnnen diese Aspekte im Rahmen von tem-
pordren, umfangreicheren Befragungen detailliert
beleuchtet werden. Diese Befragungen erlauben es,
prazise Handlungsempfehlungen abzuleiten.

Fur ein effektives Monitoring der Kundenzufrie-
denheit liefert die kontinuierliche Befragung einen
Uberblick Giber die Zufriedenheit mit den relevantes-
ten Aspekten entlang des gesamten Kundenprozes-
ses. Angelehnt an die verschiedenen Kontaktpunkte
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und Phasen des Prozesses werden in der kontinuier-
lichen Befragung die in Abbildung a dargestellten
Aspekte der Dienstleistungserbringung im Burger-
amt abgebildet.

Der Fragebogen wurde im Januar und August 2019
in einem Pretest mit Kundinnen und Kunden des
Burgeramts auf inhaltliche Qualitat, Verstandlichkeit
und somit Einsatzfahigkeit in der Praxis gepriift und
angepasst. Es wurde unter anderem Uberprift, ob
die Reihenfolge der Fragen sinnvoll und nachvoll-
ziehbar ist und ob der Fragenkatalog vollstandig

ist, also ob alle aus Kundensicht relevanten Kriteri-
en enthalten sind. Ziel war es, die Befragten durch
einen verstandlichen und einfach auszufillenden
Fragebogen zu entlasten, um so auch die Daten-
qualitat zu erhéhen. Im Durchschnitt bendtigten die
Kundinnen und Kunden etwa funf bis sieben Minu-
ten zur Beantwortung der Fragen.

Der Fragebogen liegt sowohl auf Deutsch als auch
auf Englisch vor und kann in einer zweiten Ausbau-
stufe auch in weiteren Fremdsprachen angeboten
werden.

a | Beschreibung des Fragebogenaufbaus der kontinuierlichen Befragung

Vor dem Besuch des Biirgeramts

Anliegen

Terminvereinbarung

Art der Terminvereinbarung

Lufriedenheit mit Terminangebot

Zufriedenheit mit Information

Zufriedenheit mit der
Terminvereinbarung insgesamt

Wartezeit zwischen Terminbuchung
und Besuch

Zeitpunkt des bengtigten Termins

Vorausbuchung zukiinftiger Termine

Wahrend des Besuchs des Biirgeramts

Rahmenbedingungen

Kriterien fiir die Standortwahl

Zufriedenheit mit der Wartezeit

Dauer der Wartezeit

Zufriedenheit mit dem Warteraum

Gesamtzufriedenheit

Zufriedenheit mit dem Besuch
im Biirgeramt insgesamt

Lufriedenheit mit den Leistungen
des Biirgeramts insgesamt

Service

Freundlichkeit

Hilfsbereitschaft

Fachkompetenz

Flexibilitat

Verstandlichkeit der Informationen

Vollstandigkeit der Informationen

Zeit fiir das Anliegen

Betreuung durch die Mitarbeiter insgesamt

Erganzende Fragen
Verhaltenswirkungen
Gutes Gefiihl bei der Anliegenberatung
Vertrauen in die Biirgeramter

Positive Mund-zu-Mund-Kommunikation

Offenes Feedback

Positive Aspekte des Besuchs im Biirgeramt

Negative Aspekte des Besuchs im Biirgeramt

Wiinsche an die zukiinftige Anliegenbearbeitung

Soziodemografie

Geschlecht, Alter, Bildungsstand,
Erwerbsstatus, Postleitzahl
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Datenerhebung

Abbildung b zeigt die Kundenstruktur der Berliner
Biirgeramter.® Um alle Kundengruppen zu erreichen,
wird fir die Kundenbefragung eine Kombination
verschiedener Befragungsvarianten gewahlt:

Online-Befragung (Einladung per E-Mail)

In allen Biirgerdmtern der teilnehmenden Bezirke
haben die Kundinnen und Kunden, die einen On-
line-Termin im Biirgeramt gebucht haben, die Mog-
lichkeit, an einer Onlinebefragung teilzunehmen.
Dazu erhalten sie unmittelbar nach ihrem Termin im
Burgeramt eine Einladung zur Befragung. Die E-Mail
wird durch einen datenschutzkonformen Abgleich
mit dem Terminvereinbarungssystem (ZMS) gene-
riert. Sie enthélt einen Link, der zum Online-Frage-
bogen fiihrt. Die Kundinnen und Kunden kénnen
den Fragebogen dann auf dem eigenen PC, Tablet
oder Smartphone ausfiillen. Ein Vorteil der On-
line-Befragung per E-Mail-Einladung ist die automa-
tische, anonymisierte Vorerfassung von wichtigen
Informationen der Terminvereinbarung (Angaben
Uber das aufgesuchte Birgeramt, Besuchsdatum
und -uhrzeit, Art der in Anspruch genommenen
Dienstleistung). Diese Daten miissen die Befragten
dann nicht selbst ausfillen, sondern die Informa-
tionen werden automatisch als Parameter mit dem
Befragungslink Gbertragen.

Die Online-Befragung per E-Mail-Einladung er-
reicht jedoch nicht alle Kundengruppen. So werden
Kundinnen und Kunden, die ihren Termin ander-
weitig vereinbart haben, oder spontan ohne Termin
kommen, nicht erfasst. Daher kommen weitere Be-
fragungsmethoden zum Einsatz.

Tablet-Befragung vor Ort

Derzeit werden in einem Blirgeramt je teilnehmen-
dem Bezirk Kundinnen und Kunden auch direkt vor
Ort nach ihrem Biirgeramtsbesuch bzw. beim Verlas-
sen des Blirgeramts von Interviewenden angespro-

b | Kundenstruktur der Berliner Biirgeramter
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chen und zur Teilnahme an der Befragung motiviert.
Die Interviewenden ermdglichen den Kundinnen
und Kunden die selbststandige Teilnahme an einer
Online-Umfrage an einem Tablet - sog. Computer
Assisted Self Interviewing (CASI) - oder fihren mit-
hilfe der Gerate die Befragung selbst durch - sog.
Computer Assisted Personal Interviews (CAPI).
Durch die Befragung direkt vor Ort werden prinzi-
piell alle Kundengruppen erreicht; sowohl Termin-
kunden als auch Spontankunden ohne Termin. Der
Einsatz von Interviewenden hat verschiedene Vor-
teile: Im Vergleich zur Aufstellung von Tablets, an
denen die Kundinnen und Kunden den Fragebogen
»n Eigenregie” ausfiillen, kdnnen die Interviewen-
den durch die aktive Ansprache zu einer wesentlich
hoheren Beteiligung beitragen. Dariiber hinaus
wirkt die aktive Ansprache auch dem Problem der
Selbstselektion der Teilnehmerinnen und Teilneh-
mer entgegen, das heiflt, es nehmen nicht nur be-
sonders motivierte oder besonders (un-)zufriedene
Kundinnen und Kunden teil.

Beide Aspekte wirken sich positiv auf die Repra-
sentativitat der Befragung aus.

Online-Befragung (Karte)

Zusatzlich werden Karten durch die Mitarbeitenden
aller teilnehmenden Birgeramtsstandorte aus-
gegeben. Die Karten sind mit einer einfachen URL
zum Online-Fragebogen sowie einem QR-Code be-
druckt, der zur Online-Befragung fiihrt. Die Kundin-
nen und Kunden kdnnen den Fragebogen dann auf
dem eigenen PC, Tablet oder Smartphone ausfiillen.
Durch die Karten kénnen auch die Spontankunden
des Burgeramts erreicht werden. Allerdings ist bei
dieser Option mit einem deutlich geringeren Riick-
lauf zu rechnen, da die Teilnahme an der Befragung
zu einem spateren Zeitpunkt aktiv initiiert werden
muss. Es ist zu vermuten, dass die dadurch entste-
henden kognitiven Kosten meist nur bei starker
Zufriedenheit oder Unzufriedenheit in Kauf genom-
men werden.

Alle Kundinnen und Kunden der Berliner Biirgeramter
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Pilotierung der Kundenbefragungen
in den Berliner Biirgeramtern

Die Pilotierung der Kundenbefragungen findet im
Zeitraum Oktober 2019 bis Marz 2020 statt. Insge-
samt nehmen an der Pilotierung Birgeramter in
sechs der zwolf Berliner Bezirke und damit 22 der
44 Birgeramter Berlins® teil. Ziel der Pilotierung ist
es, das Erhebungsdesign und die technische Umset-
zung unter realen Feldbedingungen zu tberprifen
und Abldufe gegebenenfalls anzupassen und zu op-
timieren.

Auswertung der Kundenbefragungen
Auswahl der ZielgroBen

Auf der lbergeordneten Ebene wird die Gesamt-
zufriedenheit der Kundinnen und Kunden mit den
Leistungen des Biirgeramts als Kundenzufrieden-
heitsindex abgebildet. Dieser setzt sich aus der Zu-
friedenheit mit dem Biirgeramtsbesuch und der Zu-
friedenheit mit der Terminvereinbarung zusammen.
Letztere wird durch das Terminangebot und die
Informationen bei der Terminvereinbarung abgebil-
det; die Zufriedenheit mit dem Burgeramtsbesuch
besteht aus den Aspekten Wartezeit und Warteraum
sowie der Zufriedenheit mit der Betreuung durch
die Mitarbeitenden. Durch Regressionsanalysen ldsst
sich statistisch der Anteil dieser einzelnen Aspekte
an der Gesamtzufriedenheit ableiten. Des Weiteren
erfolgt eine detaillierte Darstellung der Einzelaspek-
te in Form von Haufigkeitsverteilungen sowie Be-
trachtungen der Mittelwerte und Top-2-Werte.”

Weitere tiefere Auswertungsmaglichkeiten erge-
ben sich in der Analyse der Befragungsergebnisse
nach Kundengruppen (zum Beispiel Terminkunden
im Vergleich zu Spontankunden) sowie nach Alters-
gruppen und Geschlecht. Dadurch kénnen die spe-
zifischen Bedirfnisse dieser Gruppen identifiziert
und beriicksichtigt werden. Auch ein Benchmarking
ist moglich: Durch Mittelwertsvergleiche kann die
Kundenzufriedenheit auf Standort-, Bezirks- oder
gesamtstadtischer Ebene gegeniibergestellt wer-
den. Alle genannten Faktoren kénnen ebenso im
Zeitverlauf fir ein Controlling der Kundenzufrieden-
heit betrachtet und miteinander verglichen werden.

Die Analyse lasst sich auch erweitern, indem Qua-
litatskriterien definiert werden, fir die jeweils ein
Standard als einzuhaltender Sollwert festgelegt
wird. Bei der Auswertung der Kundenzufrieden-
heitsbefragung kann dann der Zielerreichungsgrad
ermittelt werden.

Erste Erfahrungen aus der Pilotierung

Ein Ziel der Pilotierung ist die Evaluation der drei
Erhebungsmethoden Online-Befragung (Einladung
per E-Mail), Tablet-Befragung vor Ort und Online-Be-
fragung (Karte). Durch den Einsatz der unterschiedli-
chen Methoden sollten mdéglichst alle Kundengrup-
pen erreicht und angesprochen werden. Im ersten
Quartal der Pilotierung zeichnete sich jedoch bereits
ab, dass der Riicklauf aus der Online-Befragung (Kar-
te) relativ gering ausfallt. Dieser Umstand ist inso-
fern problematisch, als dass Spontankunden dann
nur durch die Tablet-Befragung vor Ort addquat
erreicht werden konnen. In der Pilotierungsphase
ist die Erreichbarkeit der Spontankunden in den teil-
nehmenden Standorten zwar somit noch gewahr-
leistet. Allerdings werden die Spontankunden der
Standorte, an denen keine Tablet-Befragung vor Ort
stattfindet, nicht représentiert. Nach der sechsmo-
natigen Pilotierung wird geprift, inwieweit der Ein-
satz von Interviewenden in einem angemessenen
Kosten-Nutzen-Verhaltnis steht.

Bei der Tablet-Befragung vor Ort werden auch
Verweigerer oder Nicht-Teilnehmer dokumentiert,
also Personen, die von den Interviewenden zwar
angesprochen werden, aber nicht an der Befragung
teilnehmen. An einigen Standorten liegt die Verwei-
gerer- bzw. Nicht-Teilnehmerrate unverhaltnisma-
Big hoch. Ein Blick auf die Verweigerungsgriinde
zeigt allerdings, dass dieser Problematik meistens
Sprachprobleme zugrunde liegen. In diesem Fall
werden systematisch Bevdlkerungsgruppen von der
Befragung ausgeschlossen, was sich ggf. auch auf
das Ergebnis auswirken kann. Daher ist es ratsam,
die Befragung in weiteren Sprachen anzubieten,
um mdoglichst vielen Birgerinnen und Burgern die
Teilnahme an der Befragung zu erméglichen. Die
Birgeramter sind fir viele Neuberlinerinnen und
Neuberliner aus dem Ausland einer der ersten Kon-
taktpunkte mit der Berliner Verwaltung. Daher sollte
auch diese Kundengruppe niedrigschwellig ange-
sprochen werden.

Insgesamt erfreut sich die Kundenbefragung bis-
her positiver Resonanz von Seiten der Kundinnen
und Kunden sowie der Mitarbeitenden. Oft erreicht
das Feedback die Mitarbeitenden in dem Fall, wenn
Kundinnen und Kunden eher negative AuBerungen
tatigen. Durch die Kundenbefragungen wird nun
auch positives Feedback fiir die Mitarbeitenden er-
sichtlich. Die Kundinnen und Kunden loben an der
Kundenbefragung wiederum die Bemiihung, dass
ihr Feedback fiir Verbesserungen eingeholt und ge-
nutzt werden soll.

Nach der Pilotierung sollen die Kundenbefragun-
gen fortgesetzt und auf weitere Berliner Bezirke aus-
geweitet werden. Damit soll das Ziel weiterverfolgt
werden, eine Basis fir die berlinweite Steuerung der
Berliner Burgeramter zu schaffen.
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6 ohne mobile Biirgeramter und,eher zufrieden”). Dieser
7 DerTop-2-Wert ist der Anteil Wert zeigt an, wie viele Per-
der Befragungsteilnehmenden, sonen bezliglich dieses Aspekts
der auf der vorgegebenen Ska-  zufrieden sind.
la von ,sehr zufrieden” (5) bis
,sehr unzufrieden” (1) die beiden
der héchsten Antwortoptionen
gewahlt hat (,sehr zufrieden”

Dr. Elena Dinkevych und Michaela
Dorsch sind Referentinnen im Sachgebiet
Befragungsservice der Stabsstelle Statistische
Methoden und Grundsatzfragen des

Amtes fiir Statistik Berlin-Brandenburg.



