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» Biirgernahe und Kundenorientierung der Ortsverwaltungen

1.

Ergebnisse im Uberblick

Die Untersuchungsergebnisse basieren auf der Befragung von
497 Kunden/innen und 24 Mitarbeitern/innen in den Ortsver-
waltungen Bierstadt, Kastel/Kostheim, Schierstein und Delken-
heim. Die Umfrage wurde im Februar/Marz 2005 durchgeflhrt.

4 Ergebnisse Kunden/innen-Umfrage

Die Uberwiegende Mehrheit der Befragten hat die Ortsver-
waltungen wegen einer Angelegenheit des Meldewesens
(z. B. an- oder ummelden, Ausweis beantragen oder abho-
len) aufgesucht.

Fast 90 % der Befragten sind zum wiederholten Mal in einer
Ortsverwaltung.

Dass sie wegen ihres Anliegens auch woanders hatten hin-
gehen kénnen, wissen 61%.

85 % der Kunden/innen suchen die Ortsverwaltungen auf,
weil diese in der Nahe sind; mehr als die Halfte der Befrag-
ten legt dennoch den Weg mit dem Auto zuruck.

Von den seit Marz 2004 geltenden neuen Offnungszeiten
haben 58 % der Kunden/innen Kenntnis.

43 % der Befragten wissen dartber Bescheid, dass die
Ortsverwaltungen seit Mai 2004 auch einmal im Monat
samstags geoffnet sind.

14 % der Uber die Samstagsoffnungszeiten Informierten
haben den Samstag auch schon einmal flir einen Besuch
der Ortsverwaltungen genutzt.

72 % der befragten Kunden/innen sind mit den Offnungs-
zeiten zufrieden, 14 % sind es nicht und 12 % sind es nur
teilweise.

70 % der Befragten mussten beim Besuch der Ortsverwal-
tungen nicht warten, bis sie an der Reihe waren.

80 % konnten beim Amtsbesuch alles erledigen.

70 % sind mit der Bearbeitungsdauer ihrer Angelegenheit
zufrieden.

Fahigkeiten und Verhalten der Sachbearbeiter/innen werden
mit einem Mittelwert von 1,31 (auf einer 5-er-Skala) von den
Blrgern/innen positiv beurteilt.

Als wichtige und sehr wichtige von insgesamt 14 Merkmalen
einer burgerfreundlichen Stadtverwaltung werden freundli-
che Mitarbeiter/innen, eine umfassende Beratung, verstand-
liche Formulare und Anschreiben sowie eine schnelle Bear-
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beitung von Antragen und Eingaben angesehen. Verstarkte
Online-Angebote sowie Offnungszeiten am Samstag werden
von den Blrgern/innen als nachrangig eingestuft.

Die Burgerfreundlichkeit der Ortsverwaltungen wird mit der
Durchschnittsnote von 1,7 bewertet.

Ein Drittel der Befragten winscht verschiedene Verbesse-
rungen in den Ortsverwaltungen, vor allem bei den Off-
nungszeiten.

Ergebnisse Mitarbeiter/innen-Umfrage

Fir 70 % der Mitarbeiter/innen hat der personliche Publi-
kumskontakt eine hohen Stellenwert.

An fast alle Beschaftigten werden von den Burgern/innen
Anfragen herangetragen, die nicht zu ihrem eigentlichen
Aufgaben- und Tatigkeitsbereich gehdren.

Knapp die Halfte der befragten Mitarbeiter/innen hatte in der
vergangenen Arbeitswoche Arger mit Publikum.

Fur die Mitarbeiter/innen Uberwiegen aber im allgemeinen
die positiven Aspekte beim Umgang mit den Burgern/innen.
70 % der Beschéftigten sind der Auffassung, dass sie das
Bild, das die Birger/innen von der Stadtverwaltung haben,
mitpragen.

Gut die Halfte der Befragten ist mit ihren Arbeitsbedingun-
gen (sehr) zufrieden, 38 % sind nur bedingt zufrieden.

Die neuen Offnungszeiten der Ortsverwaltungen werden von
38 % der Beschaftigten negativ beurteilt, 50 % sehen sowohl
Vor- als auch Nachteile.

46 % sind der Ansicht, dass mit den Samstagsoffnungszei-
ten das Serviceangebot flur die Burger/innen verbessert wird.
Wahrend 58 % der Mitarbeiter/innen keine Vorteile bei der
Samstagsarbeit erkennen kénnen, sehen nur 17 % keine
Nachteile.

42 % der Mitarbeiter/innen haben bisher einmal im Monat
am Samstag gearbeitet, 17 % waren haufiger und 38 %
seltener samstags tatig.

58 % der Beschéftigten stehen der Samstagsarbeit distan-
ziert und ablehnend gegenuber; knapp ein Drittel kann sich
damit arrangieren.

Fir eine Beibehaltung der Offnungszeiten am Samstag auch
nach der einjahrigen Pilotphase sprechen sich 33 % der Mit-
arbeiter/innen der Ortsverwaltungen aus.
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Ebenso wie die Kunden/innen sehen die Beschaftigten in
den freundlichen Mitarbeiter/innen und einer umfassenden
Beratung die wichtigsten Merkmale einer blrgerfreundlichen
Verwaltung, wahrend die Offnungszeiten am Samstag als
absolut unwichtig eingestuft werden.

Die Beschaftigten beurteilen die Birgerfreundlichkeit mit
einer Durchschnittsnote von 1,6, die der Stadtverwaltung
insgesamt jedoch nur mit einer 2,8.

Die von den Mitarbeitern/innen genannten Verbesserungs-
maflnahmen in den Ortsverwaltungen beziehen sich u. a.
auch auf Veranderungen der Offnungszeiten.

¢ Vergleich der Kunden/innen-Umfrage 1998 und 2005

Weder bei den Grinden noch bei der Haufigkeit des Orts-
verwaltungsbesuchs lassen sich Unterschiede im Zeitver-
gleich feststellen. Damals wie heute kommen die Kun-
den/innen in erster Linie in die Meldestelle der Ortsverwal-
tungen und sie sind in der Uberwiegenden Mehrzahl bereits
zum wiederholten Mal da.

Die Mehrheit der Befragten ist 1998 wie 2005 mit den Off-
nungszeiten zufrieden.

Zu beiden Erhebungszeitpunkten wird eine vermehrte Am-
ter6ffnung nachmittags und abends gewtinscht.

Im Vergleich zu 1998 sind die Wartezeiten etwas langer.
2005 ist der Anteil der Kunden/innen, der sein Anliegen nicht
erledigen konnte, etwas grofRRer als 1998.

Verhalten und Fahigkeiten der Sachbearbeiter/innen werden
damals wie heute sehr positiv beurteilt.

An der Einstufung der Burgerfreundlichkeitskriterien hat sich
im Zeitverlauf kaum etwas geandert.

Die Durchschnittsnote fir Burgerfreundlichkeit liegt 2005 bei
1,69 (1998 = 1,62).

Vergleich der Mitarbeiter/innen-Umfrage 1998 und 2005

Veranderungen beim Umfang des Publikumskontaktes sind
insofern vorhanden, als zum einen Ausmaf und Stellenwert
der personlichen Publikumskontakte geringer geworden ist
und zum anderen der Umfang der telefonischen und schrift-
lichen/elektronischen Kommunikation mit den Blrgern/innen
zugenommen hat.
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Sowohl 1998 als auch 2005 werden die Beschéaftigten mit
Anliegen konfrontiert, die nicht zu ihrem eigentlichen Aufga-
bengebiet gehoéren.

Positive und negative Aspekte beim Umgang mit den Bur-
gern/innen spielen nach wie vor in etwa dieselbe Rolle.
Obwohl sich die Mehrheit der Beschaftigten damals wie
heute als "Aushangeschild" der Stadtverwaltung fuhlt, hat
sich dieser Anteil aber 2005 verringert.

Die Zufriedenheit der Mitarbeiter/innen mit ihren Arbeitsbe-
dingungen hat sich im Vergleich zu 1998 ebenfalls verrin-
gert.

An der Einstufung der Merkmale von Burgerfreundlichkeit
und der Benotung der Burgerfreundlichkeit sowohl in den
Ortsverwaltungen als auch in der Stadtverwaltung hat sich
nichts geandert.
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Befragungsgruppe

Auswahlgrundlage
und Stichprobe

2. Hintergrund und Methode

2.1 Hintergrund

¢ In den Ortsverwaltungen sind seit Beginn des Jahres 2004
verschiedene Umstrukturierungen vorgenommen worden,
die sich u. a. auf eine Straffung der Arbeitsorganisation, die
Biindelung von Aufgaben und die Veranderungen der Off-
nungszeiten erstreckten.

e Die neuen Offnungszeiten gelten seit Marz 2004. Dariiber
hinaus sind auch die Ortsverwaltungen im Rahmen des ein-
jahrigen Pilotprojektes seit Mai 2004 jeweils einmal im Mo-
nat am Samstag geoffnet.

e Mit seinem Beschluss vom Februar 2004 hat der Ausschuss
fur Blrgerbeteiligung, Voélkerverstandigung und Integration
VII/12 beauftragt im 1. Quartal 2005 eine Kunden/innen-
Umfrage in den Ortsverwaltungen durchzufihren, die Auf-
schluss Uber die vorhandenen Bedarfe und die Inanspruch-
nahme der Leistungen durch die Blrger/innen sowie die
Servicequalitdt und die Kundenorientierung dieser Verwal-
tungseinheiten insgesamt gibt.

e Um Vergleiche mit einer im Jahr 1998 durchgefiihrten Studie
zur Burgerfreundlichkeit der Ortsverwaltungen zu ermdgli-
chen, bei der nicht nur die Perspektive der Kunden/innen,
sondern auch die der Beschaftigten erfasst wurde, sind in
die aktuelle Untersuchung auch die Mitarbeiter/innen einbe-
zogen worden.

e Die Durchflihrung einer Kunden- und Mitarbeiterbefragung
ist darUber hinaus konzeptioneller Bestandteil des Projektes
.,Umstrukturierung der Ortsverwaltungen®, das im Februar
2005 beendet wurde.

2.2 Erhebungskonzept, Methode, Reprasentativitat

4 Kunden/innen-Umfrage
Kunden/innen der vier Ortsverwaltungen Kastel/Kostheim,
Bierstadt, Schierstein und Delkenheim.

497 zufallig ausgewahlte Kunden/innen, die wahrend der Off-
nungszeiten in den genannten Ortsverwaltungen Dienstleistun-
gen in Anspruch genommen haben und im Anschluss daran zu
einem Interview bereit waren.
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Erhebungsmethode Mundliche Befragung anhand eines standardisierten Fragebo-
gens durch Interviewer/innen.

Erhebungszeitraum 14. Februar bis 4. Marz 2005.

Ubersicht 2.1:
Struktur der Befragtengruppe

Insgesamt
Personenkreis abs. %
Befragte insgesamt 497 100,0
Geschlecht
mannlich 219 44 1
weiblich 272 54,7
keine Angaben 6 1,2
Altersgruppe
unter 29 Jahren 110 22,1
30 - 44 Jahre 152 30,6
45 - 59 Jahre 122 24,6
60 Jahre und alter 110 22,1
keine Angaben 3 0,6
Staatsangehdrigkeit
deutsche 470 94,6
andere 25 5,0
keine Angaben 2 0,4
Schulabschluss
Volks-, Hauptschule 133 26,8
Real-, Fachschule 163 32,8
(Fach-)Abitur 98 19,7
(Fach-)Hochschule 84 16,9
sonstiges 19 3,8
Erwerbstétig
ja 303 61,0
nein 192 38,6
keine Angaben 2 0,4
Ortsverwaltung
Bierstadt 209 421
Schierstein 70 141
Kastel/Kostheim 148 29,8
Delkenheim 64 12,9
keine Angaben 6 1,2
Uhrzeit Interview
7 bis 10 Uhr 143 28,8
10 bis 12 Uhr 194 39,0
12 bis 14 Uhr 20 4,0
14 bis 18 Uhr 138 27,8
keine Angaben 2 0,4
Wochentag Interview
Montag 150 30,2
Dienstag 39 7,9
Mittwoch 144 29,0
Donnerstag 83 16,7
Freitag 61 12,3
Samstag 20 4,0

Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
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Struktur der Befragtengruppe

Représentativitét

Befragtengruppe

Erhebungsmethode

Stichprobe

Beteiligung an der Umfrage

Représentativitét

Erhebungszeitraum

Eine Differenzierung der 497 Befragten nach verschiedenen

Merkmalen (vgl. Ubersicht 2.1) lasst erkennen, dass

- der Anteil der befragten Kundinnen groRer ist als der der
Kunden

- die 30- bis 44-Jahrigen in etwas starkerem Malle vertreten
sind als die anderen Altersgruppen

- der Anteil der Migranten/innen unter den Befragten sehr
gering ist

- der Anteil mit einer héheren Bildung am grofiten ist

- die Mehrheit erwerbstatig ist

- die meisten Befragten die Ortsverwaltung Bierstadt auf-
suchten

- die Uberwiegende Mehrheit an Vormittagen sowie montags
und mittwochs interviewt wurde.

Aufgrund der Zahl von 497 Befragten sind die Befragungser-
gebnisse nur bedingt reprasentativ, da sie Abweichungen vom
,wahren“ Wert aufweisen kdnnen. Die Befunde sind in erster
Linie als Trendaussagen zu betrachten, die die Tendenzen
erkennen lassen.

¢ Mitarbeiter/innen-Umfrage
Mitarbeiter/innen der vier Ortsverwaltungen Bierstadt, Schier-
stein, Kastel/Kostheim und Delkenheim.

Schriftliche und anonyme Befragung. Der Fragebogen ist Uber
die Dienststellenleitungen verteilt und von den Befragten nach
der Beantwortung an Amt 12 zurlick geschickt worden.

Einen Fragebogen erhielten insgesamt 29 Beschaftigte in den
vier Ortsverwaltungen, die zum einen Publikumskontakte ha-
ben, zum anderen von der Arbeit am Samstag betroffen sind.

24 Mitarbeiter/innen haben einen ausgefiillten Fragebogen zu-
ruckgeschickt. Die Ricklaufquote liegt damit bei 82,8 % und
stellt flr eine schriftliche Umfrage ein sehr gutes Ergebnis dar.

Aufgrund der grofRen Beteiligung von 83 % der Beschaftigten
kénnen die Befragungsergebnisse flir die vier Ortsverwaltun-
gen zusammen als reprasentativ angesehen werden.

14. bis 26. Februar 2005.
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Struktur der Befragtengruppe

Die Halfte der befragten Mitarbeiter/innen sind Frauen (vgl.

Ubersicht 2.2).

20 % der Befragten sind bis zu 34 Jahren alt, 38 % sind

45 Jahre und alter.

In der Befragtengruppe ist eine breite Steuerung Uber alle
Haushaltsformen vorhanden (Ausnahme Alleinerziehende).
Ein Viertel der Befragten gibt keine Auskunft Gber die Orts-
verwaltung, in der sie beschaftigt sind. Der Grofie der Orts-
verwaltungen entsprechend ist die Mehrzahl der Befragten
in Kastel/Kostheim und in Bierstadt tatig.
45 % der Mitarbeiter/innen verfugen Uber eine Beschafti-
gungsdauer von unter 5 Jahren, 17 % sind hingegen 15 Jah-
re und langer in der jeweiligen Ortsverwaltung beschaftigt.

Ubersicht 2.2:

Struktur der Befragtengruppe der Mitarbeiter/innen

Insgesamt
Personenkreis abs. %
Befragte insgesamt 24 100,0
Geschlecht
mannlich 9 37,5
weiblich 12 50,0
keine Angaben 3 12,5
Altersgruppe
unter 25 Jahren 3 12,5
25 - 34 Jahre 2 8,3
35 - 44 Jahre 7 29,2
45 - 54 Jahre 6 25,0
55 Jahre und éalter 3 12,5
keine Angaben 3 12,5
Haushaltsform
1-Personen-HH 4 16,7
Alleinerziehend 1 4,2
HH ohne Kind/er 5 20,8
HH mit Kind/ern 7 29,2
andere HH-form 4 16,7
keine Angaben 3 12,5
Beschéftigungsamt (OV)
Bierstadt 7 29,2
Schierstein 0 0
Kastel/Kostheim 8 33,3
Delkenheim 3 12,5
keine Angaben 6 25,0
Beschéftigungsdauer
unter 5 Jahren 11 45,8
5 bis 14 Jahre 6 25,0
15 Jahre und mehr 4 16,7
keine Angaben 3 12,5

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;

Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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3. Ergebnisse im Einzelnen

3.1 Kunden/innen-Umfrage

Griinde und Haufigkeit des Nahezu drei Viertel der Befragten haben wegen einer Angele-

Besuchs der Ortsverwaltungen genheit aus dem Meldewesen, vor allem wegen der Beantra-
gung eines Ausweises oder eines Reisepasses, eine Ortsver-
waltung aufgesucht. Renten- und Standesamtsangelegenheiten
spielen demgegentber fir den Besuch der Ortsverwaltungen
insgesamt eine geringere Rolle, was u. a. auch darauf zuriick-
zuflhren ist, dass diese Dienstleistungen nicht in allen vier
Standorten angeboten wird, sondern nur in den grof’en Orts-
verwaltungen Kastel/Kostheim und Bierstadt.

Ubersicht 3.1:
Besuchsg riinde (Mehrfachnennungen)

Befragte
Griinde abs. %
Meldewesen 360 72,5
an-, um-, abmelden 57 11,5
Reisepass, Ausweise, Fiihrungszeugnis beantragen 168 33,8
beantragtes Dokument (Pass, Ausweis) abholen 56 11,3
Lohnsteuerkarte andern/beantragen 37 7,4
Bescheinigung/Beglaubigung ausstellen lassen 42 8,5
Allgemeine Verwaltung 74 14,9
Antrag auf Wohngeld, Rundfunkgeblhren, Familienkarte 5 1,0
Auskunft/Terminvereinbarung/Unterlagen nachreichen 17 3,4
Antragsformular, Infoblatt, Millsack abgeholt 49 9,9
Hilfestellung bei Formularausfillung/Rat bei anderen
Verwaltungsangelegenheiten 3 0.6
Rentenwesen 33 6,6
Rentenangelegenheit, Rentenantrag, Kontenklarung 33 6,6
Standesamt 21 4.2
Geburt, Sterbefall beurkunden lassen 1 0,2
Familienbuchauszug, -abschrift, standesamtliche Urkunde 5 1,0
Aufgebot bestellen/Anmeldung zur Eheschlieung 12 2,4
Friedhofs-, Bestattungsangelegenheit 3 0,6
Sonstiges 41 8,3
Gesamt Nennungen 529 106,5
Befragte 497 100

Frage: Warum sind Sie heute in die Ortsverwaltung gekommen?

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fiir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Die Uberwiegende Mehrzahl der Kunden/innen sucht die Orts-
verwaltungen zum wiederholten Male auf, lediglich 12 % der
Befragten sind das erste Mal dort (vgl. Bild 3.1).

Bild 3.1:
Erster Amtsbesuch? (in %)

Insgesamt (N = 488)

Manner (N = 218)
Frauen (N = 270)

unter 29 Jahren (N = 110)
30 bis 44 Jahre (N = 149)
45 bis 59 Jahre (N = 122)
60 Jahre und alter (N = 110)

Bierstadt (N = 208)
Schierstein (N = 68)
Kastel/Kostheim (N = 148)
Delkenheim (N = 64)

100 80 60 40 20 0 20 40 60 80 100

Frage: Sind Sie zum ersten Mal in dieser Ortsverwaltung?

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fiir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Bei einer Unterscheidung nach den wichtigen Strukturmerk-
malen fallt auf, dass Manner etwas haufiger als Frauen zum
ersten Mal eine Ortsverwaltung aufgesucht haben, gleiches gilt
fur jungere Kunden/innen im Vergleich zu alteren. Werden die
Besucher/innen differenziert nach Ortsverwaltungen betrachtet,
zeigt sich, dass der Anteil der Kunden/innen in Bierstadt und
Schierstein, der das erste Mal in der Ortsverwaltung ist, groRer
ist, als der in Kastel/Kostheim und in Delkenheim. Dieser Be-
fund ist aber aufgrund der geringen Zahl der Befragten in den
einzelnen Ortsverwaltungen nur als Trend und nicht als ,hartes
Faktum® zu verstehen.
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Méglichkeit der
Inanspruchnahme

anderer Amter

Die einzelne Ortsverwaltung bietet den Burgern/innen Leistun-
gen im Bereich Melde- und Rentenwesen an, die sie auch in
den jeweiligen ,Zentralen“ in der Innenstadt (Zentrale Melde-
stelle, Versicherungsamt) oder in jeder anderen Ortsverwaltung
in Anspruch nehmen kénnen.

Der Mehrheit der Befragten ist bekannt, dass sie wegen ihres
Anliegens auch ein anderes Amt hatte aufsuchen koénnen; ca.
40 % der Kunden/innen wissen dies nicht (vgl. Bild 3.2). Be-
sonders grof} ist der Anteil derjenigen, der Uber die vielfaltigen
Méglichkeiten der Amternutzung nicht informiert ist, bei den
unter 30-Jahrigen und den Kunden/innen der Ortsverwaltung
Kastel/Kostheim.

Bild 3.2:

Kenntnis der Nutzung anderer Amter

Insgesamt (N = 444)

Manner

Frauen

unter 29 Jahren
30 bis 44 Jahre
45 bis 59 Jahre
60 Jahre und élter

einfacher Schulabschluss
mittlerer Schulabschluss

héherer Schulabschluss

Bierstadt
Schierstein
Kastel/Kostheim

Delkenheim

20 0 20 40 60 80 100

Frage: Wissen Sie, dass Sie wegen lhres Anliegens auch eine andere Ortsverwaltung oder eine andere
Verwaltungsstelle in der Innenstadt (Meldestelle, Versicherungsamt) aufsuchen kénnen?

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Ortsverwaltungen wegen
der guten Erreichbarkeit

geschétzt

Obwohl sie wissen, dass sie die Dienstleistung auch woanders
in Anspruch nehmen kdnnen, suchen 60 % der Befragten den-
noch die Ortsverwaltungen auf. Der Grund besteht in erster
Linie in der raumlichen Nahe der Ortsverwaltungen (vgl. Bild
3.3). Gewohnheit, die Wertschatzung der Mitarbeiter/innen und
die angenehme Atmosphare sowie der geringere Andrang und
die passenden Offnungszeiten spielen ebenfalls eine Rolle fir
den Besuch der Ortsverwaltungen.

Bild 3.3:

Griinde fur die Inanspruchnahme der Ortsverwaltungen
(Mehrfachnennungen)

in der Nahe | 84,8%

Gewohnheit [] 6,7%
kurze Wartezeiten D 4,8%
freundliche Mitarbeiter/innen D 4,4%
angenehme Atmosphare D 3,0%
Offnungszeiten passen D 2,2%

Sonstiges D 4,4%

Frage: Warum sind Sie dann hierher in diese Ortsverwaltung
gekommen? _

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; )))
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

INFORMATION
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Bei dem am haufigsten genannten Grund, der raumlichen Na-
he, lassen sich keine sehr grofien Unterschiede bei Mannern
und Frauen sowie erwerbstatigen und nicht erwerbstatigen
Burgern/innen feststellen (vgl. Bild 3.4). Im Hinblick auf das
Alter zeigt sich jedoch, dass unter 30-Jahrige besonders haufig
auf die geringe Entfernung verweisen ebenso wie Befragte mit
mittlerem Bildungsniveau. Auch von den Kunden/innen der
Ortsverwaltung Kastel/Kostheim und Schierstein wird Uber-
durchschnittlich haufig die Nahe genannt.

Bild 3.4:
Raumliche Nahe nach
verschiedenen Merkmalsauspragungen
Insgesamt | 84,8%
Manner | 85,3%
Frauen | 84,2%
unter 30 J. | 90,2%
30-44J. | 85,1%
44 -59 J. | 78,4%
60 J. u. &. | 87,5%
einfacher Abschluss | | 82,21%
mittlerer Abschluss | 90,2%
héherer Abschluss | 81,1%
erwerbstétig | 83,3%
nicht erwerbstatig | 87,1%
Bierstadt | 80,9%
Schierstein | 88,6%
Kastel/Kostheim | 90,8%
Delkenheim | 84,6%
Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; > )/—\
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung )
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Verkehrsmittelwahl

Obwohl die Ortsverwaltungen in erster Linie deswegen aufge-
sucht werden, weil sie in der Nahe sind, legt mehr als die Halfte
der Befragten den Weg zu diesen dezentralen Verwaltungsein-
heiten mit dem Auto zurtick. Fast 40 % der Befragten kommen
mit dem Fahrrad oder zu Fufd und 6 % nehmen den Bus (vgl.
Bild 3.5). Wahrend die Besucher/innen der Ortsverwaltung
Schierstein seltener mit dem Auto und dafur haufiger zu Ful
oder mit dem Fahrrad kommen, wird von den Kunden/innen der
Delkenheimer Ortsverwaltung haufiger der PKW genutzt.

Bild 3.5:

Genutzte Verkehrsmittel

Insgesamt (N = 493)

Bierstadt
Schierstein
Kastel/Kostheim

Delkenheim

0%

///////////////// 5 °/////////////////% ‘ w1 X
///////////////// 543////////////////% w4 X
74777 486 [57
///////////////////576////////////////// 338 [7e

20% 40% 60% 80% 100%

@A Auto

B Fahrrad, zu Ful OBus ‘

Frage:

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Doch nun wieder zurlick zu Ihrem heutigen Besuch hier in der Ortsverwaltung.
Wie sind Sie hierher gekommen? Mit dem Bus oder dem Auto?

Offnungszeiten

Bekanntheit der

Offnungszeiten

Die Offnungszeiten sind eine Voraussetzung dafiir, dass Br-
ger/innen Dienstleistungen der Stadtverwaltung Uberhaupt in
Anspruch nehmen kénnen. Im Zuge der Umstrukturierung der
Ortsverwaltungen sind die Zeitfenster fir den Verwaltungskon-
takt deutlich verringert worden. Auch die Lage der Offnungs-
zeiten in der Woche und an einzelnen Tagen ist seit Marz 2004
verandert worden.

Gut die Halfte der Kunden/innen der Ortsverwaltungen ist Gber
diese Veranderungen im Bilde, 42 % haben hingegen keine
Kenntnis davon (vgl. Bild 3.6).

Die Besucher/innen der einzelnen Ortsverwaltungen haben ein
sehr unterschiedliches Wissen. Wahrend die Kunden/innen der
beiden kleinen Einrichtungen, vor allem die in Schierstein,
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Bild 3.6: .
Kenntnis der neuen Offnungszeiten

Insgesamt (N = 490)

Manner

Frauen

unter 29 Jahren
30 bis 44 Jahre
45 bis 59 Jahre
60 Jahre und alter

einfacher Schulabschluss
mittlerer Schulabschluss

héherer Schulabschluss

erwerbstatig

nicht erwerbstatig

Bierstadt
Schierstein
Kastel/Kostheim

Delkenheim

100 80 60 40 20 0 20 40 60 80 100

Frage: Seit Marz letzten Jahres hat die Ortsverwaltung neue Offnungszeiten. Haben Sie davon gehort?

INFORMATION

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fiir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

auBerordentlich gut Uber die neuen Offnungszeiten informiert
sind, ist der Kenntnisstand der Befragten in Bierstadt und
Kastel/Kostheim deutlich geringer. Dies durfte u. a. mit den
erheblichen Zeitveranderungen in Schierstein und Delkenheim
zusammenhangen, wo jeweils nur noch an zwei Tagen, einmal
vormittags und einmal nachmittags, ein Amterbesuch méglich
ist. Eine Unterscheidung der Befragten nach Alter, Geschlecht
usw. ergibt, dass Frauen haufiger als Manner, altere Befragte
haufiger als jungere, solche mit einem mittleren Bildungsab-
schluss haufiger als solche mit einer hohen Formalbildung so-
wie die Nichterwerbstatigen haufiger als die im Berufsleben
Stehenden von den neuen Offnungszeiten wissen.
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Bekanntheit der Nicht nur die Veranderungen der werktéglichen Offnungszeiten
Offnungszeiten am stellen eine Neuerung dar, sondern auch die Einflihrung der
Samstag Samstagsoffnungszeiten. Seit Mai 2004 hat jede Ortsverwal-

tung - vorerst im Rahmen eines einjahrigen Pilotprojektes -
einmal im Monat am Samstag gedffnet.

Bild 3.7:
Kenntnis der Samstagso6ffnungszeiten

Insgesamt (N = 496)

Manner

Frauen

unter 29 Jahren
30 bis 44 Jahre
45 bis 59 Jahre

60 Jahre und alter

einfacher Schulabschluss
mittlerer Schulabschluss

hoherer Schulabschluss

Bierstadt
Schierstein
Kastel/Kostheim

Delkenheim

100 80 60 40 20 0 20 40 60 80 100

Frage: Ist lhnen bekannt, dass diese Ortsverwaltung seit Mai vergangenen Jahres auch einmal
im Monat samstags gedffnet ist?

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Dieses zusatzliche Serviceangebot ist jedoch bei den Kun-
den/innen nicht in dem MaRe bekannt wie die neuen Offnungs-
zeiten unter der Woche. Von den Befragten, die Montag bis
Freitag eine Ortsverwaltung aufgesucht haben, wissen 40 %
Uber die Samstagsoffnung Bescheid. Zu dem Kreis der Infor-
mierten zahlen dariber hinaus auch die 20 Kunden/innen, die
am Samstag eine Ortsverwaltung aufgesucht haben und inter-
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Inanspruchnahme
der Offnungszeiten

am Samstag

viewt wurden. Damit haben insgesamt 42,5 % der Befragten
Kenntnis davon, dass die Ortsverwaltungen jeweils auch ein-
mal im Monat samstags gedffnet sind (vgl. Bild 3.7). Wahrend
der Kenntnisstand zur Samstagsoéffnung bei Mannern und
Frauen kaum Unterschiede aufweist, sind zum einen die ,mit-
telalten* Befragten und zum anderen diejenigen mit mittlerer
Schulbildung héaufiger darliber informiert. Uberdurchschnittlich
hoch ist auch der Anteil der Informierten bei den Kunden/innen
der Ortsverwaltung Delkenheim; die Befragten aus Kastel/
Kostheim wissen demgegeniiber seltener Bescheid.

Von den Kunden/innen der Ortsverwaltung, die Uber die Off-
nungszeiten am Samstag Kenntnis haben, haben bisher 14 %
(= 30 Befragte) dieses Serviceangebot in Anspruch genom-
men. Damit ist die Nutzung des Samstages fir einen Verwal-
tungsbesuch bei den Kunden/innen der Ortsverwaltungen ge-
ringer als bei den Kunden/innen der Stadtverwaltung insge-
samt, denn dort sind von den ,Informierten“ 29 % schon einmal
am Samstag auf einem Amt gewesen.

Bild 3.8:
Nutzung der Samstagso6ffnung

... von den Informierten

ja ' nein ' (N =211)

14 % 86 %

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Griinde fiir die Nutzung

des Samstages

Beurteilung der

Offnungszeiten

Grol3e Unterschiede der
Bewertung in den

einzelnen Ortsverwaltungen

Von den 30 Birgern/innen, die den Samstag fur einen Amtsbe-
such genutzt haben, wird dies am haufigsten damit begriindet,
dass die anderen Offnungszeiten ungiinstig seien. Einige Be-
fragte sind aus purem Zufall dazugekommen, samstags stadti-
sche Dienstleistungen in Anspruch zu nehmen, andere wieder-
um hatten sonst Urlaub nehmen mussen.

Bild 3.9:
Griinde fur die Samstagsnutzung

andere Offnungszeiten ungiinstig ] 36,7%

Zufall | 23,3%

sonst Urlaub nehmen | 13,3%
Samstag passt am besten | 10,0%

mit anderen Aktivitaten verbinden l:l 3,3%

Sonstiges | 16,7% (N=30)

Frage: Aus welchem Grund haben Sie den Samstag fir den
Amterbesuch genutzt?

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Um eine Beurteilung der Offnungszeiten insgesamt gebeten,
aulern sich 72 % der Biirger/innen mit den Offnungszeiten in
den Ortsverwaltungen zufrieden; 12 % sind nicht ganz damit
einverstanden, wie die Dienststellen geéffnet sind und ca. 14 %
der Befragten sind unzufrieden.

In den vier Ortsverwaltungen bestehen grofie Unterschiede bei
der Bewertung der Offnungszeiten - die aufgrund der geringen
Fallzahl allerdings nur als Trends zu begreifen sind. Wahrend
bei den Befragten in Bierstadt die Zufriedenheit am grofiten ist
und der Anteil der Zufriedenen in Delkenheim in etwa dem
Durchschnitt entspricht, auern sich die Kunden/innen der
Ortsverwaltungen Schierstein und Kastel/Kostheim weniger
positiv (vgl. Bild 3.10). Ein Viertel der Befragten in Schierstein
ist mit den Offnungszeiten unzufrieden, in Kastel/Kostheim liegt
der entsprechende Anteil bei 18 %; ebenso hoch ist hier zudem
der Anteil derjenigen, der sich weder eindeutig positiv noch
eindeutig negativ zu den Offnungszeiten &uRert. Auch eine
Differenzierung der Befragtengruppe nach weiteren Struktur-
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Bild 3.10: .
Zufriedenheit mit den Offnungszeiten

Insgesamt (N = 484) 7

Manner

Frauen

= 77777

unter 29 Jahren

30bis 44 dahre /68,9 ///////////////////// 18,

asbiss9atve 5 277/

\

60 Jahre und alter 7///////////////89 OW/////////////////////%Z

unterer Schulabschluss | 75 0

107 =129 1,4

Naboewm o ooy
erwerbstétig: //////////////////// B
nicht erwerbstétig | ////////////////////////W///////////////////

Bierstadt |

sehierstein /62, 9///////////////////%

KastellKostheim 16037/

Delkenheim [/ 74,677 _
0% 20% 40% 60% 80% 100%
‘ B zufrieden Bteils/teils B unzufrieden Mkenne O-zeiten nicht ‘

Frage: Sind Sie mit den Offnungszeiten der Ortsverwaltung zufrieden oder unzufrieden?

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Gewlinschte

Offnungszeiten

merkmalen lasst unterschiedliche Bewertungen erkennen. Je
junger die Befragten sind, desto unzufriedener sind sie mit den
Offnungszeiten der Ortsverwaltungen. Im Hinblick auf den
Schulabschluss zeigen sich diejenigen mit einer mittleren For-
malbildung am zufriedensten, wahrend die besser Gebildeten
mit den Offnungszeiten seltener zufrieden sind. SchlieRlich sind
die Kunden/innen, die keiner Erwerbstatigkeit nachgehen mit
den Offnungszeiten zufriedener als diejenigen, die im Berufsle-
ben stehen.

Was nun die Wiinsche und Forderungen zu den Offnungszei-
ten der Ortsverwaltungen betrifft, so wird von mehr als der
Halfte der Befragten, die mit den aktuellen Zeiten ganz oder
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Bild 3.11: .
Gewiinschte Offnungszeiten (Mehrfachnennungen)

friihere Offnungszeiten | 14,4%

7 bis 8 Unhr  [] 4,8% (N = 125)

8 bis 12 Uhr | 10,4%

12 bis 13 Uhr |4,0%

14 bis 16 Uhr |14,4%

16 bis 18 Uhr ]31,2%

abends | 12,8%
Freitag Nachmittag | 5,6%
Sonstiges | 35,2%

Frage: Welche Offnungszeiten wiinschen Sie sich?

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

teilweise unzufrieden sind (insgesamt 125 Personen), eine
haufigere Offnung der Ortsverwaltungen am Nachmittag gefor-
dert, besonders in der Zeit zwischen 16 und 18 Uhr. Eine
Ruckkehr zu den friheren Offnungszeiten wird von 14 %, eine
vermehrte Amteroffnung an Vormittagen wird von 19 % der
Befragten gewtlinscht. Mehr als ein Drittel der Kunden/innen
mdochte darlber hinaus weitere Veranderungen.

Ubersicht 3.2: )
Sonstige gewiinschte Offnungszeiten

- jeden Tag (7) "

- jeden Tag ganztagig (4)

- Ofter nachmittags (4)

- Ofter in der Woche (3)

- 1 Tag mehr in der Woche (3)

- mehrmals in der Woche bis Abends (3)
- regelmaRige O-zeiten (2)

- einheitlich an allen Tagen

- allgemein langer

- alle Tage mindest. Vormittag

- an mehr Tagen in der Woche

- mehr Samstage

- taglich, vor allem nachmittags und abends
- taglich zu unterschiedlichen Zeiten

- Montag Nachmittag

- alle OV's die gleichen Offnungszeiten
- durchgehende Offnungszeiten

1) Anzahl der Nennungen

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Wartezeiten

Neben den Offnungszeiten sind die Wartezeiten eine weitere
wichtige Rahmenbedingung des Verwaltungskontaktes. Da-
nach gefragt, wie lange es dauerte, bis sie an der Reihe waren,
geben 70 % der Kunden/innen an, tUberhaupt nicht gewartet zu
haben, ca. 18 % mussten sich keine funf Minuten gedulden und
etwa jede/r 10. Befragte musste zwischen finf und 10 Minuten
warten.

Bild 3.12:
Wartezeiten (in %)

Insgesamt (N = 493)

W/////////////zy//////////////

Bierstadt

//////////////// '7'7'5'//////////////// =

Schierstein

KastelKostheim [/ /////5007/////// a7
‘ Bgar nicht Elweniger als 5 Minuten E5 - 15 Minuten  M15 Minuten und l&nger ‘
Frage: Wie lange mussten Sie warten, bis Sie an der Reihe waren? " )ﬁ'\

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

|||||||||||

Wie die Differenzierung nach Ortsverwaltungen erkennen lasst,
sind zwar die Unterschiede bei den Wartezeiten in den einzel-
nen Verwaltungseinheiten betrachtlich, allerdings handelt es
sich insgesamt um vergleichsweise geringe Wartezeiten. Die
beiden Extreme bilden Schierstein, wo 90 % der Kunden/innen
Uberhaupt nicht warten mussten und Kastel/Kostheim, wo der
entsprechende Anteil ,nur bei 50 % liegt. Hier hatte sich fast
die Halfte der Besucher/innen zwischen funf und 15 Minuten zu
gedulden, bis sie ihr Anliegen vortragen konnte.
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Ergebnis des

Verwaltungskontakts

Die Burger/innen suchen i. d. R. ein Amt auf, um ein konkretes
Anliegen zu regeln. Wie die Ergebnisse zeigen, gelingt dies
auch der Mehrheit der Kunden/innen der Ortsverwaltungen
(vgl. Bild 3.13). Knapp ein Funftel der Befragten hingegen
konnte bei seinem Besuch nicht alles erledigen, was es sich
vorgenommen hatte.

Bild 3.13:
Alles erledigt?

81,5 18,5 Insgesamt (N = 493)
88,0 12,0 Manner
76,3 23,7 Frauen
83,3 16,8 unter 29 Jahren
88,6 1,4 30 bis 44 Jahre
80,6 19,4 45 bis 59 Jahre
71,9 28,1 60 Jahre und alter
83,3 16,8 Bierstadt
88,6 11,4 Schierstein
80,6 19,4 Kastel/Kostheim
71,8 28,1 Delkenheim
100 80 60 40 20 20 40 60 80 100

Frage: Konnten Sie bei Ihrem heutigen Besuch alles erledigen, was Sie sich vorgenommen haben?

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Anliegen nicht erledigt ...

Uberdurchschnittlich hoch ist der Anteil derer, der un- bzw.
halbverrichteter Dinge gehen musste in Delkenheim, wahrend
in Schierstein der Anteil am hochsten ist, der das gewilnschte
Ergebnis erreicht hat. Unterschiede bestehen aber auch im
Hinblick auf Geschlecht und Alter der Befragungspersonen.
Deutlich mehr Manner als Frauen konnten ihr Anliegen beim
Ortsverwaltungsbesuch erledigen, gleiches gilt fir die jingeren
Kunden/innen im Vergleich zu den alteren.
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Bild 3.14:
Griinde der Nichterledigung (Mehrfachnennungen)

Unterlagen fehlen | 43,7%

Ortsverwq.ltur?g nicht :l 12,1%
zustandig

Extratermin notwendig | 7,7%

Beglaubigung/Stellungnahme | 6,6%

notwendig

anderes Amt.Samstag nicht :l 5,5%
erreichbar

(N=91)

anderes Haushaltsmitglied |:| 4,4%

Sonstiges 24,2%

Frage: Warum nicht?

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

... und die Griinde Bei der Mehrzahl der Befragten (44 %) sind es fehlende Unter-
lagen, die der Erledigung des Anliegens entgegenstehen; 12 %
haben nichts erreichen kénnen, weil die Ortsverwaltungen nicht
zustandig sind. Ein Viertel der Befragten fiihrt sonstige Griinde
an.

Bearbeitungsdauer Zwei Drittel der Kunden/innen der Ortsverwaltung sind mit der
Dauer der Anliegensbearbeitung zufrieden, 8 % finden sie noch
einigermalen akzeptabel und 7 % geht es zu langsam (vgl.

Ubersicht 3.3).
Ubersicht 3.3:
Bewertung der Bearbeitungsdauer
Befragte

Bewertung abs. %
gut/schnell/ziigig 346 69,9
geht so einigermalien 41 8,3
schlecht/zu langsam/sehr schleppend 35 7,0
kann ich noch nicht einschéatzen 12 2,4
trifft nicht zu 31 6,2
weil} nicht/keine Angaben 32 6,4
Insgesamt 497 100
Frage: Wie beurteilen Sie die Bearbeitungsdauer lhrer

Angelegenheit? ~

_ . _ yf

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Y4 nronmarion

Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Beurteilung der

Sachbearbeiter/innen

Die Kunden/innen wurden auch gebeten, eine Beurteilung der
Sachbearbeiter/innen der Ortsverwaltungen vorzunehmen, in-
dem sie deren Verhalten und deren Fahigkeiten bewerten. Die
Beurteilung fallt durchweg positiv aus. Wie die Mittelwerte
erkennen lassen, wird von der Uberwiegenden Mehrheit der
Befragten durch eine Einstufung bei 1 auf einer 5er-Skala
bestatigt, dass die Sachbearbeiter/innen hilfsbereit, aufmerk-
sam, kompetent, schnell, engagiert und freundlich sind. Die
Abweichungen bei den jeweiligen Eigenschaften sind minimal
(vgl. Ubersicht 3.4).

Ubersicht 3.4:

Verhalten und Fahigkeiten der Sachbearbeiter/innen (mittelwerte)

Eigenschaften Insgesamt Bierstadt Schierstein Kastel/Kostheim Delkenheim
schnell 1,29 1,24 1,24 1,36 1,33
freundlich 1,31 1,20 1,31 1,52 1,19
hilfsbereit 1,31 1,25 1,30 1,44 1,20
engagiert 1,33 1,25 1,29 1,50 1,28
kompetent 1,33 1,29 1,29 1,45 1,27
aufmerksam 1,34 1,29 1,34 1,47 1,24
Durchschnitt 1,31 1,25 1,30 1,46 1,25

Frage:

Wie beurteilen Sie Verhalten und Fahigkeit der Sachbearbeiterin / des Sachbearbeiters
bei der / dem Sie eben waren? Ich nenne Ihnen einige Eigenschaften.
Bitte sagen Sie bei jeder Eigenschaft, ob sie zutreffend bzw. nicht zutreffend ist.

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Merkmale einer
blirgerfreundlichen

Stadtverwaltung

Wird eine Unterscheidung nach Ortsverwaltungen vorgenom-
men, so lassen sich Abweichungen erkennen. Die Mitarbei-
ter/innen der Ortsverwaltungen Bierstadt und Delkenheim wer-
den im Hinblick auf ihre Fahigkeiten und ihr Verhalten tenden-
ziell positiver bewertet als die Beschaftigten in Kastel/Kostheim;
wahrend die Beschaftigten in Schierstein quasi das ,Mittelfeld*
bilden.

Gegenstand der Umfrage war nicht nur der konkrete Verwal-
tungskontakt, die zeitlichen, drtlichen und sachlichen Rahmen-
bedingungen und die Erfahrungen mit den stadtischen Ange-
stellten, sondern auch die Vorstellungen, die die Blrger/innen
mit einer burgerfreundlichen Stadtverwaltung verbinden.
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Die Befragten wurden gebeten, 14 Kriterien danach zu bewer-
ten, ob sie ihnen im Hinblick auf Kundenorientierung und Bur-
gernahe wichtig sind oder nicht. Als wesentliches Merkmal ei-
ner blrgerfreundlichen Stadtverwaltung wurden von 98 % der
Kunden/innen die freundlichen Mitarbeiter/innen angesehen,
auf dem 2. Rangplatz steht eine umfassende Beratung, gefolgt
von verstandlichen Anschreiben und Formularen sowie eine
schnelle Bearbeitung von Antragen (vgl. Bild 3.15). Eine sehr
viel geringere Bedeutung haben demgegeniber die angeneh-
men Ré&umlichkeiten, verstarkte Online-Angebote und Off-
nungszeiten am Samstag, die nur von 39 % der Befragten als
(sehr) wichtig angesehen werden und damit auf dem letzten
Rangplatz landen.

Bild 3.15:

Wichtige und sehr wichtige Merkmale einer burgerfreundlichen Stadtverwaltung

freundliche Mitarbeiter/innen

| 98%

umfassende Beratung

| 93%

verstandliche Formulare,
Anschreiben, Bescheide etc.

 92%

schnelle Bearbeitung von
Antragen und Eingaben

 92%

kurze Wartezeiten

| 88%

Erledigung in einem Gebaude

| 87%

Hilfestellung bei
Formularen/Antragen

| 86%

Informationen Gber
Zustandigkeiten

| 85%

gute Ausschilderung,
Hinweisschilder

| 85%

kurze Wege zu den Amtern

| 76%

erweiterte Offnungszeiten
an Werktagen

| 67%

angenehme Raumlichkeiten

| 49%

verstarkt Online-Angebote

| 43%

Offnungszeiten am Samstag

| 36%

Frage: Denken Sie nun bitte einmal an die Stadtverwaltung insgesamt.
Ich habe hier eine Liste mit Winschen und Forderungen an eine birgerfreundliche und

Kunden orientierte Verwaltung.

Bitte sagen Sie mir bei jedem Punkt, ob Sie ihn flr wichtig bzw. nicht so wichtig halten.

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Gute Note fiir
Biirgerfreundlichkeit

Verbesserungen

werden gewliinscht

Offenbar finden die Kunden/innen das, was sie sich in Punkto
Blrgerndhe und Kundenorientierung wiinschen, weitestgehend
bei den Ortsverwaltungen vor, denn sie bewerten deren Blr-
gerfreundlichkeit mit einer Durchschnittsnote von 1,7. Wird die
Notenvergabe nach Ortsverwaltungen differenziert betrachtet,
so zeigen sich geringe Abweichungen von diesem Durch-
schnittswert (vgl. Bild 3.16). Bierstadt und Delkenheim schnei-
den jeweils mit einer Durchschnittsnote von 1,5 am Besten ab,
gefolgt von Schierstein mit einem Durchschnittswert von 1,6.
Kastel/Kostheim erhalt mit einer Note von 2,0 eine minimal
schlechtere Bewertung im Hinblick auf Burgerfreundlichkeit.

Bild 3.16:
Durchschnittsnote fiir Biirgerfreundlichkeit

Insgesamt | 1,7
Bierstadt 1 | 1,5
Schierstein | | 1,6
Kastel/Kostheim | |2,0
Delkenheim | | 1.5

Frage: Welche Note geben Sie dieser Ortsverwaltung in
Punkto Burgerfreundlichkeit?

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Wahrend die Halfte der Kunden/innen keine Notwendigkeit fur
Verbesserungen der Blrgerfreundlichkeit sieht, da alles in Ord-
nung ist, und ca. 17 % keine Anderungswiinsche nennen wol-
len oder kénnen, weisen die Ubrigen Befragten auf verschiede-
ne Aspekte hin, die in ihren Augen verbesserungsbedirftig
sind. Rund 10 % der Kunden/innen thematisieren noch einmal
die ausgedehnteren Offnungszeiten, die sie fiir notwendig hal-
ten. Alle Gibrigen Anderungswiinsche (z. B. bessere Ausschilde-
rung, freundlichere Sachbearbeiter/innen, angenehmere War-
tezonen) werden in sehr viel geringerem Malie benannt. Eine
Aufgabenerweiterung bei den Ortsverwaltungen wird lediglich
von 11 Befragten als wichtig angesehen. 66 Kunden/innen
verweisen auf verschiedene sonstige Dinge, die sie fir verbes-
serungswiirdig halten (vgl. Ubersicht 3.6).
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Ubersicht 3.5:
Verbesserungswiinsche (Mehrfachnennungen)
Befragte
Verbesserungen abs. %
gar nichts/alles in Ordnung 248 49,9
_Wweil nicht/keine Angaben |8 | 187 .
Aufgabenerweiterung, noch mehr Angelegenheiten hier erledigen kénnen 11 2,2
bessere Zugangsmdglichkeiten fir Gehbehinderte und Personen mit Kinderwagen 8 1,6
bessere Ausschilderung/Hinweistafeln 15 3,0
bessere telefonische Erreichbarkeit 3 0,6
freundlichere/engagierte/kompetente Sachbearbeiter/innen 12 2,4
umfassende Beratung 2 0,4
Informationen tber mitzubringende Unterlagen 6 1,2
verstandliche Formulare 2 0,4
bessere Informationen tiber Offnungszeiten 6 1,2
ausgedehnte Offnungszeiten 52 10,5
kurze Wartezeiten 8 1,6
Wartehinweise/Info, ob Sachbearbeiter frei ist 1 0,2
schnellere Bearbeitung 3 0,6
freundlichere Wartezonen 13 2,6
mehr Sitzgelegenheiten 3 0,6
Spielecke einrichten 6 1,2
Schaffung von Diskretionszonen, damit andere nicht mithéren kénnen 3 0,6
Sonstiges 66 13,3
Gesamt Nennungen 551 110,8
Befragte 497 100,0

Frage: Was sollte hier in der Ortsverwaltung verbessert werden, um mehr Birgerfreundlichkeit —

zu erreichen? > )/_\

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

INFORMATION

Ubersicht 3.6:
Sonstige gewiinschte Verbesserungen

- Infos, wer zustandig ist

- Infoblatt Gber OV

- Empfang (Infotheke)

- mehr Hilfestellungen

- mehr Biros 6ffnen

- Voranmeldung

- bei viel Andrang andere Sachbearbeiter (z. B. fir
Meldewesen heranziehen)

- Formulare auslegen

- Kugelschreiber

- mehr Infos auf der Homepage

- Online-Ummeldung Antrage Angebote erweitern (4)

- mehr Internetmdglichkeiten (2)

- Samstagsoéffnung besser bekannt machen

- alte Offnungszeiten

- Ausschilderung in verschiedenen Sprachen

- groRerer Wartebereich

- Renovieren

rauchfreie Raume

Kaffeeautomat

Getrankeautomat

Ansehen verbessern

geringere Gebuhren fiir Antrage (4)
Infomaterial Uber Wiesb. + Partnerstadte
Infos Uber Aufgaben des Ortsbeirates
keine SchlieBung OV (Delkenheim) (3)
Meldewesen/Standesamt soll in OV bleiben
Moglichkeit Mitarbeiter der OV auch mal privater
kennen zu lernen (kleines Fest)

mehr Parkplatze (15)

blauer Kasten am Eingang stérend
Treffpunkt f. Altere

Raumlichkeiten fur Feiern (zum Mieten)
bessere Busanbindung

mehr Sauberkeit an Bushaltestelle

Quelle: Kunden/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Stellenwert und ...

... Umfang der
Publikumskontakte

3.2 Mitarbeiter/innen-Umfrage

Alle befragten Mitarbeiter/innen der Ortsverwaltungen haben
wahrend ihres Berufsalltags mit Blirgern/innen zu tun. Entspre-
chend groB} ist der Stellenwert der persénlichen Publikums-
kontakte im Rahmen der Tatigkeit der Beschaftigten: 70 %
verweisen auf die gro3e Bedeutung dieser Publikumskontakte;
27 % messen ihnen einen mittleren und 4,4 % (ein/e Befragte/r)
einen geringen Stellenwert zu.

Bild 3.17:
Stellenwert der personlichen Publikumskontakte

gering
4,4% hoch
(N=1) 69,6%
(N=16)
mittel
26,1%
(N=6)

Frage: Welchen Stellenwert nehmen die persénlichen
Publikumskontakte insgesamt im Rahmen lhrer
Tatigkeit ein?

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Die Birger/innen wenden sich aber nicht nur persoénlich, son-
dern auch telefonisch und schriftlich/elektronisch an die Orts-
verwaltungen. Der Umfang der wdchentlichen Arbeitszeit, die
sich auf die unterschiedlichen Formen des Publikumskontaktes
erstrecken, variiert zwar, doch jeweils ein Drittel der Beschaf-
tigten hat zwischen 10 bis 20 Stunden auf verschiedene Art
und Weise mit Blrgern/innen zu tun, wobei die personlichen
Kontakte die meiste Zeit in Anspruch nehmen (vgl. Bild 3.18).
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Bild 3.18:
Umfang der unterschiedlichen Publikumskontakte

B personlich (N = 22)
Otelefonisch (N = 20)
B schriftlich/elektronisch (N = 18)

233,3%2 33,3% - 31,8% | 33:3% E33,3%
| = 27,3% : :
22,7%
19,1%
bis zu 5 Std. 5 bis 10 Std. 10 bis 20 Std. 20 Std. und mehr
Frage: Wie viele Stunden lhrer wéchentlichen Arbeitszeit erstrecken sich auf die unterschiedlichen /;\
Formen des Publikumskontaktes? )))

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Tétigkeitsfremde Die Mitarbeiter/innen werden von den Kunden/innen nicht nur

Anliegen mit Anliegen konfrontiert, die zu ihren eigentlichen Aufgaben-
und Tatigkeitsbereichen gehodren. 91,3 % der Befragten ver-
weisen darauf, dass ihnen in der vergangenen Arbeitswoche
auch ,arbeitsplatzfremde“ Sachverhalte vorgetragen wurden
(vgl. Bild 3.19).

Bild 3.19:
Nicht zum Aufgabenbereich gehérende Anliegen

91,3 8,7 (N=23)
Frage: Haben sich in der letzten Woche auch Burger/innen
mit Anliegen an Sie gewendet, die nicht zu lhrem
eigentlichen Aufgaben- und Tatigkeitsbereich gehéren? /;\
Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; ))) o e a7 10w

Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Bild 3.20:
Anliegen im Einzelnen
(Mehrfachnennungen)
Rat/Auskunft zu andergn 75,0%
Verwaltungsangelegenheiten
HiIfesteI|IDung bei personlichen | 4,7%
roblemlagen
Hinweise/Beschwerden zu
Angelegenheiten im Stadtteil | 37,5%
Hilfestellung bei
Antragen/Formularen | 33,3%
Nachbarschaftsstreitigkeiten | 16,7%
Sonstiges D 4,2% (N=21)
Frage: Um was fur Anliegen handelte es sich? —
g 9 ’ /‘\
Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; )) INFoRMATION
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
LAnlaufstelle” Dabei handelt es sich um vielfaltige Anliegen. In erster Linie um
fiir verschiedene Rat und Auskunft zu anderen Verwaltungsangelegenheiten, die
Angelegenheiten nicht in den Zustandigkeitsbereich der Ortsverwaltungen geho-
ren. Die Mitarbeiter/innen sind aber auch eine Anlaufstelle fir
Beschwerden und Hinweise zum Stadtteil und eine Unterstt-
zungsinstanz beim Ausfullen von Antragen und Formularen fur
andere Stellen sowie bei persénlichen Problemlagen.
Konflikte und Arger Der Umgang mit den Birgern/innen verlauft nicht immer rei-

beim Publikumskontakt

bungslos. Knapp die Halfte der Beschaftigten war in der voran-
gegangenen Arbeitswoche mit konflikthaften und argerlichen
Situationen beim Umgang mit Publikum konfrontiert (vgl.
Bild 3.21).

Bild 3.21: )
Konflikte und Arger?

4538 54,2 (N =24)

Frage: Wenn Sie einmal an die vergangene Arbeitswoche
denken. Gab es bei den Publikumskontakten fur Sie
konflikthafte oder argerliche Situationen?

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Konfliktursachen Die Griinde, die Unmut und Reibereien auslésen, sind vielfaltig.
Unverstandnis Uber gesetzliche Regelungen, fehlende Unterla-
gen ebenso wie Sprachschwierigkeiten und Unzufriedenheit mit
den Offnungszeiten sind jedoch die haufigsten Ursachen (vgl.
Bild 3.22).

Bild 3.22: )
Griinde fiir Konflikte/Arger (Mehrfachnennungen)

Uneinsichtigkeit, Unverstandnis

0,
Uber gesetzliche Regelungen 54,5%

fehlende, unvollstéandige
Unterlagen

54,5%

Sprachschwierigkeiten 45,5%

Unzufrieden mit Offnungszeiten 45,5%

allgemein unhéfliches,

0,
unfreundliches Auftreten der Besucher/innen 27,3%

Personen, die sich vordrangelten 18,2%

Sonstiges 36,4% (N=11)

Frage: Was war der Grund fiir die Konflikte bzw. den Arger? > /\

INFORMATION

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Positive Aspekte ... Danach befragt, was ihnen beim Umgang mit den Blirger/innen
einerseits gefallt, andererseits missfallt Uberwiegen bei den
Antworten der Beschéftigten die positiven Aspekte des Publi-
kumskontaktes. Sie bestehen in erster Linie in der Vielfaltigkeit
und Unterschiedlichkeit der Anforderungen, der Hilfe und Un-
terstlitzung der Kunden/innen und den persdnlichen Kontakten
mit anderen Menschen. Aber auch die Anerkennung und die
positive Rickmeldungen spielt flr die Mehrheit der Beschaf-
tigten eine Rolle.
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Bild 3.23:
Gefallt beim Publikumskontakt (Mehrfachnennungen)
Abwechslung/Vielfaltigkeit/ 87.5%
Unterschiedlichkeit der Anforderungen oo
helfen und beraten zu kénnen 87,5%
personlicher Kontakt/
mit Menschen zu tun haben 83,3%
Anerkennung, positive Riickmeldung 54.29%
durch Biirger/innen erfahren i (N =24)
Frage: Wenn Sie alles in allem die Publikumskontakte
betrachten. Was gefallt lIhnen beim Umgang mit den
Burgern/innen besonders gut? /,\
Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; ))) B B arion
Amt fiir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
... negative Aspekte Aber es gibt durchaus auch Unerfreulichkeiten beim Umgang
des Publikumskontaktes mit Publikum, die vor allem in der Uneinsichtigkeit und dem

Unverstandnis der Kunden/innen Uber gesetzliche Regelungen
und Richtlinien bestehen. Unfreundliches und unhéfliches Auf-
treten der Birger/innen oder abwertendes und ablehnendes
Verhalten der Verwaltung gegenuber machen den Mitarbei-
ter/innen ebenfalls das Leben schwer (vgl. Bild 3.24).

Bild 3.24:
Gefallt nicht beim Publikumskontakt (Mehrfachnennungen)
U"neln5|cht|gk.e|t/Unverstandn|s 54,2%
Uber gesetzliche Regelungen
unfreundliches, unhofliches o
Auftreten 50,0%
abwertendes, ablehnendes 37,5%
Verhalten
Sonstiges :I 4,2% (N = 24)
Frage: Und was stort Sie beim Umgang mit den Burgern/innen
besonders? _
N yy
Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; )) -
Amt fiir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Mitarbeiter/innen Ihrer Rolle als Vertreter/innen der Stadtverwaltung nach aufden
prégen das Bild ist sich die Uberwiegende Mehrheit der Beschéaftigten der Orts-
der Stadtverwaltung verwaltungen bewusst. 70 % sind der Ansicht, dass sie - mehr

oder minder stark - das Image der Stadtverwaltung mitpragen;
lediglich eine Befragungsperson meint, dass das uberhaupt
nicht der Fall ist.

Bild 3.25:
Aushiangeschild der Stadtverwaltung?

nein
4,4%

teils/teils
26,1%

ja, sehr
43,5%

26,1%
(N = 23)

Frage: Fuhlen Sie sich selbst als ,Aushangeschild” der
Stadtverwaltung? Glauben Sie, dass Sie das Bild,
das Biurger/innen von der Stadtverwaltung haben,
mitpréagen? _

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; ))
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

INFORMATION

Zufriedenheit mit der Arbeit 54 % der befragten Ortsverwaltungsmitarbeiter/innen sind mit
ihren Arbeitsbedingungen zufrieden, gut ein Drittel sind es
mehr oder weniger und 8 % (2 Beschaftigte) sind unzufrieden.

Bild 3.26:
Arbeitszufriedenheit

sehr zufrieden | 8,3%

zufrieden | 45,8%

teils/teils | 37,5%

unzufrieden | 8,3%

Frage: Wie bewerten Sie insgesamt lhre Arbeitsbedingungen?
Sind Sie mit ihnen zufrieden oder eher unzufrieden? _

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; )))
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

INFORMATION
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Wahrend die Mehrheit der Beschaftigten keine Veranderungen
am Arbeitsplatz wiinscht bzw. keine benennen will oder kann,
weisen 10 Mitarbeiter/innen auf verschiedene Anderungswiin-
sche hin.

Ubersicht 3.7:
Anderungen am Arbeitsplatz (O-Ton)

- kein Splitting der Arbeitsplatzbeschreibungen

- ein groReres Zimmer

- keine Pendlerei zwischen den Ortsverwaltungen mehr; gleiches Recht
fur alle; d. h. wenn ich jeden Monat am Samstag arbeiten muss, dann
sollen es die anderen auch. Es gibt aber Abteilungen mit mehreren Mit-
arbeiter/innen, die sich abwechseln und somit nur alle paar Monate dran
kommen.

- ungerechte Arbeitszeiten der Beamten im Vergleich zu den Angestellten

- es ware angenehm, eine Vertretung vor Ort zu haben

- mehr Anerkennung durch das die Ortsverwaltungen
verwaltende Hauptamt

- anstatt Analogtelefone Digitaltelefone wie der Rest der
Ortsverwaltungen

- bessere PC’s und vor allem schnellere Verbindungen zum Netz

- raumliche Veranderung

- wieder tagliche Offnungszeiten

- Erweiterung der Offnungszeiten - Service fiir die Biirger

- spatere Offnungszeiten

Frage: Welche Veranderungen wiinschen Sie sich an lhrem
Arbeitsplatz?

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Verénderte Offnungszeiten, Die Anderung der bestehenden Offnungszeiten einerseits, die
Einfiihrung der Samstags- Einfihrung der Offnungszeiten am Samstag andererseits sind
6ffnungszeiten wesentliche Bestandteile der in den Ortsverwaltungen vorge-

nommenen Veranderungen. Die Mitarbeiter/innen sind von den
seit Marz 2004 geltenden neuen Offnungszeiten ihrer Dienst-
stellen nicht sonderlich angetan. Lediglich ein/e Beschaftigte/r
beurteilt die neuen Offnungszeiten positiv, 9 Befragte (37,5 %)
stufen sie negativ ein und die Halfte der befragten Mitarbei-
ter/innen sehen darin sowohl Vor- als auch Nachteile.

Bild 3.27:
Beurteilung der Offnungszeiten
w. n., k. A. sowohl
8,3% positiv als

auch
positiv negativ
4,2% 50,0%
negativ _
37,5% (N=24)

Frage: Seit Marz letzten Jahres hat die Ortsverwaltung neue
Offnungszeiten. Wie bewerten Sie diese?

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Diejenigen, die mit den neuen Offnungszeiten nicht oder nur
teilweise einverstanden sind (21 Befragte), wurden gebeten
anzugeben, worin ihrer Ansicht nach die Nachteile bestehen.

Ubersicht 3.8:
Nachteile der Offnungszeiten (O-Ton)

- Oftmals wenig Publikum bei den Offnungszeiten 14 - 18 Uhr
bzw. 7 - 8 Uhr.

- Keine klare Struktur wie bei den Zeiten zwischen 8 und 12 Uhr,
vor 8 und nach 12 Uhr wenig Publikum.

- Dass die Ortsverwaltung nur 3 mal in der Woche auf hat
und die Offnungszeiten verschieden sind.

- Die Burger nehmen die Sprechzeiten zu den neuen Zeiten der Ortsver-
waltungen nicht wahr.

- Bdrger/innen stehen oft vor verschlossener Tur.

- Samstagsarbeit.

- Reduzierung der Offnungszeiten st6Rt auf wenig Begeisterung bei der
Kundschaft; Samstage werden NICHT in Anspruch genommen.

- Der Weg lohnt sich nicht.
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Offnungszeiten

am Samstag

Fortsetzung Ubersicht 3.8

- Publikum ist wegen den Offnungszeiten nicht immer begeistert.

- Blrger kommen auch an sprechstundenfreien Tagen
und miissen meist abgewiesen werden.

- Tagliche Offnungszeiten werden von den Besuchern vermisst. Kunden
ist es unverstandlich, dass Mitarbeiter im Biiro sind und keine Kunden
bedienen dirfen! Dafiir wird an Samstagen Personal vorgehalten, die
Sprechzeiten werden jedoch nicht hinreichend ausgenutzt.

- Durch die geringen Offnungszeiten wandern Biirger ab.

- Birger/innen stehen oft vor verschlossener Tir und kommen entweder
genervt wieder oder gar nicht mehr. Eine Befragung dieser Blrger ware
sinnvoll.

- Reduzierung der Offnungszeiten am Samstag,
der von den Biirgern nicht angenommen wird.

- Die friihe Offnungszeit wird nicht angenommen,

Burger und Schiler missen zur Arbeit. Beste Zeit ist zwischen 13 - 17
Uhr. Von der Samstagsoffnung weild kaum ein Blrger; zu wenig publik.

- Offnungszeiten zu wenig - Abschaffung des Servicetages Mittwoch ent-
spricht nicht dem, was urspriinglich damit beabsichtigt war.

- Ich kann andere Kollegen nicht erreichen, da dort ganz andere Off-
nungszeiten vorhanden sind; ist fir Blirger undurchsichtig.

- Reduzierung von 5 auf 3 Tage-Woche fordert Unzufriedenheit
bei Biirgerschaft, Samstag-Offnungszeit lohnt nicht.

- Unfreundlich flr Biirger, eigene Planung fallt schwer.

- Birger/innen stehen vor verschlossener Tir.

- Zuviel ,Durcheinander” bei den Ortsverwaltungen.

Frage: Worin bestehen Ihrer Ansicht nach die Nachteile?

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Eine weitere Veranderung - wie in den dokumentierten State-
ments bereits thematisiert - besteht darin, dass die Ortsver-
waltungen einmal im Monat samstags zwei Stunden geéffnet
sind. Wahrend 46 % der Mitarbeiter/innen (= 11 Personen) der
Ansicht sind, dass durch die Samstagsoéffnungszeiten das
Dienstleistungsangebot fir die Burger/innen verbessert wird,
sind fast genau so viele Beschaftigte der Ansicht, dass dies
nicht der Fall ist.
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Bild 3.28:
Verbesserung des Serviceangebots durch
Samstagsoffnung

45,8Y%
° a41,7%

12,5%

ja nein weild nicht /
keine Angaben

Frage: Seit Mai 2004 ist im Rahmen eines einjahrigen Pilot-
projekts die Ortsverwaltung einmal im Monat samstags
gedffnet. Sind Sie der Ansicht, dass dadurch die Dienst-
leisterqualitat und das Serviceangebot fir die Bir-
ger/innen verbessert wird? _

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; ))
Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung

INFORMATION

Héufigkeit Offnungszeiten der Ortsverwaltungen am Samstag bedeuten
der Samstagsarbeit fur die betroffenen Mitarbeiter/innen, samstags arbeiten zu
mussen. Zu Beginn des Pilotprojektes wurde davon ausgegan-
gen, dass die Beschéftigten maximal jeden vierten Samstag
arbeiten werden. Wie die Befragungsergebnisse zeigen, trifft
dies auch fur die Mehrheit der Beschaftigten zu. 42 % hatten
bisher ein Mal im Monat am Samstag Dienst, 25 % nur alle acht
Wochen. 17 % der befragten Mitarbeiter/innen mussten jedoch

haufiger als alle vier Wochen arbeiten.

Bild 3.29:

Haufigkeit der Samstagsarbeit

haufiger als alle 4 Wochen

I 16,7%

alle 4 Wochen

alle 8 Wochen

seltener als alle 8 Wochen I 8,3%
noch nie I:l 4,2%
weift nichtk. A. [ 4,2%

| 25,0%

Frage: Wie haufig haben Sie bisher am Samstag gearbeitet?

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

INFORMATION
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Anzahl

der gearbeiteten Samstage

Knapp die Haélfte der Befragten hat seit der Einfihrung der
Samstagsoffnungszeiten im Mai 2005 an sechs und mehr
Samstagen gearbeitet, ein Drittel war bisher zwischen drei und
funf Samstagen im Dienst und zwei Beschaftigte haben allen-
falls an zwei Samstagen seit Einfliihrung des Pilotprojekts gear-
beitet.

Bild 3.30:
Gearbeitete Samstage

[ ]

1 bis 2 8,3%

3 bis 5 33,3%

6 und mehr 45,8%

weild nicht/k. A.

| 12,5%

Wie viele Samstage waren das insgesamt? _

Frage:

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

INFORMATION

Wahrend einige Mitarbeiter/innen durchaus Vorteile fur die
Blrger/innen in den Samstagsoffnungszeiten erkennen koén-
nen, gilt dies fur die andere Seite der Medaille, namlich die
Samstagsarbeit, in geringerem Male (vgl. Bild 3.31).

Bild 3.31:

Vorteile der Samstagsarbeit (Mehrfachnennungen)

keine

Méglichkeit, liegen gebliebene
Arbeiten zu erledigen

ab und zu einen arbeitsfreien Werktag

ruhigeres, stressfreieres
Arbeiten am Samstag

Samstagsarbeit kann mit anderen
Aktivitaten verbunden werden

Sonstiges

58,3%
7 | 25,0%
7 | 20,8%
:| 8,3% (N=24)

Frage:

Welche Vorteile sind fur Sie persénlich mit der Samstagsarbeit verbunden?

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fiir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Vorteile und ...

... Nachteile

der Arbeit am Samstag

Wahrend 58 % der Mitarbeiter/innen nichts Positives mit der
Arbeit am Samstag verbinden kénnen, weisen die Ubrigen auf
einige Aspekte hin -so die Mdglichkeit, liegen gebliebene
Arbeiten erledigen zu kénnen, ab und zu einen freien Werktag
als Ausgleich zu haben oder ruhiger und stressfreier am
Samstag arbeiten zu kénnen -, die als Vorteil angesehen wer-
den (vgl. Bild 3.31).

Den Vorteilen stehen aber deutlich mehr Nachteile gegentber -
lediglich 17 % der Mitarbeiter/innen benennen keine. In erster
Linie sind es die Beeintrachtigung der Freizeit, die langen We-
gezeiten im Verhaltnis zur Arbeitszeit und die Notwendigkeit,
die bisherige Wochenendgestaltung verandern zu mussen, die
als negativ betrachtet werden.

Bild 3.32:

Nachteile der Samstagsarbeit (Menhrfachnennungen)

keine

| 16,7%

Beeintréachtigung der Freizeit

zu lange Wegezeit im
Verhaltnis zur Arbeitszeit

liebgewordene Gewohnheiten
missen verandert werden

am Samstag schlechtere OPNV-
Verbindung/keine Mitfahrgelegenheit

Umstellung auf verénderte Arbeitszeit
und -organisation belastet

Kinderbetreuung schwierig

familidre Probleme

Sonstiges

62,5%
| 37,5%
| 29,2%
| 20,8%
| 25,0% (N=24)

Frage: Welche Nachteile sind fir Sie p

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fiir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

ersonlich mit der Samstagsarbeit verbunden?

Auffassungen

zur Samstagsarbeit

Die Mehrheit der Beschaftigten (58 %) steht der Arbeit am
Samstag distanziert gegeniiber, wie die AuRerungen zu den
vorgegebenen Statements zeigen (vgl. Bild 3.33). Die meisten
Befragten legen eine eher fatalistische Haltung an den Tag,
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indem sie sich notgedrungen in ihr Schicksal figen, zwei Be-
fragte lehnen die Samstagsarbeit strikt ab. Die anderen 40 %
der Beschaftigten kénnen der Arbeit am 6. Tag der Woche
durchaus etwas abgewinnen. Wahrend sich die einen eindeutig
positiv aulern, verweist die andere Halfte auf eine inzwischen
zufriedenstellende Situation.

Bild 3.33:
Auffassungen zur Samstagsarbeit
D A: Ich finde die Samstagsarbeit gut und habe tberhaupt
A keine Probleme damit.
8,3% 20,8%
(N= (N=5) B: An di . R
: An die Arbeit am Samstag musste ich mich zwar erst
gewohnen, aber nun lebe ich ganz gut damit.
C: Die Samstagsarbeit gefallt mir nicht, aber mir bleibt nichts
anderes Ubrig, als sie zu machen.
c B
50,0% 20,8% D: Die Arbeit am Samstag lehne ich ab, weil sie einen
(N =12) (N=5) erheblichen Eingriff in meine Alltags- und Lebens-
gestaltung bedeutet und nur Nachteile mit sich bringt.

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fiir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Frage: Die Auffassungen zur Samstagsarbeit sind sehr unterschiedlich. Welcher der folgenden _
Meinungen stimmen Sie aufgrund lhrer bisherigen Erfahrungen am ehesten zu? > )/\

INFORMATION

Hbéhere Akzeptanz
der Samstagsarbeit
bei den Mitarbeiter/innen

der Ortsverwaltungen

Dauerhafte Einfiihrung

der Samstagséffnungszeiten?

Im Vergleich zu den Beschéftigten in den anderen Amtern, in
denen auch Offnungszeiten am Samstag im Mai letzten Jahres
eingefuhrt wurden, fallt die Bewertung der Samstagsarbeit
durch die Mitarbeiter/innen der Ortsverwaltungen insgesamt
moderater aus, indem der Anteil, der den positiven Auffassun-
gen A und B zustimmt, bei den Beschaftigten in den Ortsver-
waltungen deutlich groRer ist als bei den Beschaftigten der
Zentralen Meldestelle, der Zulassungsstelle und dem Standes-
amt. Die ablehnende Position D wird nur von 8 % der Befragten
in den Ortsverwaltungen, aber von 23 % der Beschaftigten der
anderen Amter vertreten.

Diese unterschiedlichen Auffassungen der einzelnen Beschaf-
tigtengruppen spiegeln sich auch beim zuklnftigen Umgang mit
den Samstagsoffnungszeiten wider. 33 % der Beschaftigten der
vier Ortsverwaltungen Bierstadt, Schierstein, Kastel/Kostheim
und Delkenheim vertreten die Ansicht, dass die Samstagsoff-
nungszeiten auch weiterhin beibehalten werden sollten, bei den
Mitarbeiter/innen der anderen Amtern liegt der entsprechende
Anteil bei nur 19 %. Gut die Halfte der Beschéaftigten der Orts-
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Merkmale
einer blirgernahen

Stadtverwaltung

verwaltung sprechen sich jedoch gegen eine Fortsetzung der
Samstagsoffnung und damit der Samstagsarbeit aus; 12,5 % (3
Befragte) kdnnen oder wollen sich dazu nicht aufRern.

Bild 3.34:
Beibehaltung der Samstagsoffnung

54,2%

33,3%

12,5%

ja nein weild nicht /
keine Angaben

Frage: Sollte die Samstagsoffnung der Ortsverwaltung auch
nach Beendigung des Pilotprojekts beibehalten werden?

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Die Mitarbeiter/innen wurden ebenso wie die Burger/innen um
Angaben dariber gebeten, welche Vorstellungen sie mit einer
birgerfreundlichen und kundenorientierten Stadtverwaltung
verbinden.

Die Befragungsbefunde machen deutlich, dass auch die Be-
schaftigten der Ortsverwaltungen die freundlichen Mitarbei-
ter/innen und die umfassende Beratung als das A und O einer
kundenorientierten Stadtverwaltung betrachten, denn alle
24 Befragten sind der Ansicht, dass diese Dimensionen wichtig
bzw. sehr wichtig im Hinblick auf Birgerfreundlichkeit sind
(vgl. Bild 3.35). Ebenfalls bedeutsam - von jeweils 96 % der
Mitarbeiter/innen genannt - sind Informationen Uber die Vertei-
lung der Zustandigkeiten in der Stadtverwaltung, verstandliche
Formulare und Bescheide sowie kurze Wartezeiten. Geringer
wird hingegen der Stellenwert von erweiterten Offnungszeiten
und die Zusammenfassung verschiedener Amter in einem Ge-
baude angesehen - kaum eine Bedeutung in Punkto Biirger-
freundlichkeit haben in den Augen der Mitarbeiter/innen die
Offnungszeiten am Samstag; sie rangieren auf der Werteskala
weit abgeschlagen auf dem allerletzten Platz.
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Bild 3.35:
Wichtige und sehr wichtige Merkmale einer biirgerfreundlichen Stadtverwaltung (in %)

freundliche Mitarbeiter/innen 100

umfassende Beratung 100

Informationen, wer fiir was

in der Stadtverwaltung zustéandig ist
verstandliche Formulare,
Anschreiben, Bescheide etc.

kurze Wartezeiten

gute Ausschilderung /
Hinweisschilder

schnelle Bearbeitung
von Antragen und Eingaben

Hilfestellung beim Ausfiillen
von Formularen und Antragen

kurze Wege zu den Amtern

angenehme Raumlichkeiten

verstarkt Online-Angebote
(Antrége herunterladen, online ausftillen)

Erledigung verschiedener Angelegenheiten
in einem Gebéaude

erweiterte Offnungszeiten an Werktagen

Offnungszeiten am Samstag 13

Frage: Hier ist eine Ubersicht mit Wiinschen und Forderungen an eine biirgerfreundliche und kunden
orientierte Stadtverwaltung. Bitte geben Sie bei jedem Punkt an, ob Sie ihn fir wichtig bzw.
nicht so wichtig halten?

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Der Vergleich mit den Einschatzungen der Kunden/innen lasst
erkennen, dass die Merkmale einer burgerfreundlichen Stadt-
verwaltung sowohl fir die, die Dienstleistungen in Anspruch
nehmen, als auch fir diejenigen, die sie anbieten einen ahnli-
chen Stellenwert haben (vgl. Bild 3.36). Grékere Unterschiede
bei der Bewertung ergeben sich jedoch bei der Erledigung ver-
schiedener Angelegenheiten in einem Gebaude und bei den
Offnungszeiten am Samstag, denen die Mitarbeiter/innen eine
sehr viel geringere Bedeutung zumessen als die Kunden/innen.
Umgekehrt ist es im Hinblick auf die angenehmen Raumlich-
keiten und die verstarkten Online-Angebote, die bei den Be-
schaftigten einen deutlich héheren Stellenwert geniel3en als bei
den Burgern/innen.
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Bild 3.36:

Wichtige und sehr wichtige Merkmale einer biirgerfreundichen Stadtverwaltung

- Kunden/innen und Mitarbeiter/innen im Vergleich (in %)

freundliche Mitarbeiter/innen

| 100

|98

umfassende Beratung

| 100

[93

verstandliche Formulare,

| 96

Anschreiben, Bescheide etc.

192

schnelle Bearbeitung

92

von Antrégen und Eingaben

92

kurze Wartezeiten

Erledigung in einem Gebaude

Hilfestellung

bei Formularen/Antragen

Informationen Uber Zustandigkeiten

gute Ausschilderung,

Hinweisschilder

kurze Wege zu den Amtern

erweiterte Offnungszeiten

an Werktagen

| 79

angenehme Raumlichkeiten ]49

verstarkt Online-Angebote

|75

|43

[ 13

Offnungszeiten am Samstag

| 36

O Mitarbeiter/innen

B Kunden/innen

Quelle: Kunden/innen und Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

INFORMATION

Noten fiir

Blirgerfreundlichkeit

Die Mitarbeiter/innen geben den Ortsverwaltungen eine Durch-
schnittsnote von 1,6 fur Burgerfreundlichkeit. Damit bewerten
sie ihre eigenen Dienststellen besser als die Stadtverwaltung
insgesamt, die mit einer Durchschnittsnote von 2,8 beurteilt
wird (vgl. Bild 3.37).
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Verbesserungen erwiinscht

Verbesserungen erwiinscht

Bild 3.37:
Durchschnittsnote in Punkto Biirgerfreundlichkeit
Ortsverwaltungen | 1.6
Stadtverwaltung | 2,8

Frage: Welche Note geben Sie dieser Ortsverwaltung
in Punkto Birgerfreundlichkeit?

Frage: Wie benoten Sie die Wiesbadener Stadtverwaltung
insgesamt in Bezug auf Burgerfreundlichkeit?

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Mitarbeiter/innen und Kunden/innen stimmen im Ubrigen auch
bei der Notenvergabe ziemlich Uberein. Die Kunden/innen er-
teilen eine Durchschnittsnote von 1,7 fur Burgerfreundlichkeit,
die Beschéftigten bewerten diese mit 1,6.

Trotz dieser positiven Einschatzung der Ortsverwaltungen sind
aber immerhin 10 von 23 befragten Mitarbeitern/innen der An-
sicht, dass noch mehr fir die Birgerfreundlichkeit in den de-
zentralen Verwaltungseinheiten getan werden sollte.

Ubersicht 3.9:
Weitere MaBnahmen im Hinblick auf Burgerfreundlichkeit

- besseres Verstandnis gegenliber den Kunden/Kundinnen,
z. B. Hilfestellungen/Beratungen etc.
- durch bessere Organisation von Mischarbeitsplatzen
lange Wartezeiten des Publikums fiir die einzelnen Teilbereiche vermei-
den
- Mitarbeiter sollten im Umgang mit Blirgern besser geschult werden
- Offnungszeiten wieder biirgerfreundlicher gestalten
- eventuell noch eine Nachmittagssprechstunde anstatt Samstag
- alte Offnungszeiten wieder einfiihren
- wieder Montag bis Freitag 6ffnen
- tagliche Offnungszeiten (Mo - Fr)
- evtl. Angebote erweitern
- Erweiterung der Offnungszeiten

Frage: Sind Sie der Auffassung, dass in dieser Ortsverwaltung
mehr fur die Burgerfreundlichkeit getan werden misste? _

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfrage Ortsverwaltungen 3/2005; )))
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

INFORMATION

Wahrend sich ein Teil der genannten Veranderungen auf die
Verbesserung des Umgangs mit dem Publikum richtet - sei es
durch eine andere Arbeitsorganisation oder eine Qualifizierung
des Personals - betrifft die Mehrzahl der genannten Verbesse-
rungsvorschlage die Veranderungen bei den Offnungszeiten.
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Vergleiche mit der
Blirgerfreundlichkeits-

umfrage von 1998

2005 gréBRere
Befragtengruppe
als 1998

4. Burgerfreundlichkeit und
Kundenorientierung im Zeitvergleich

Fir die Ortsverwaltungen bietet sich die seltene Chance eines
Zeitvergleichs, an dem sich Unterschiede, Veranderungen oder
Kontinuitaten der Bewertung und Einschatzung durch Kun-
den/innen und Mitarbeiter/innen ablesen lassen. 1998 sind die
Ortsverwaltungen Bierstadt, Schierstein und Delkenheim neben
verschiedenen anderen Amtern an der breit angelegten Studie
zur Birgerfreundlichkeit der Wiesbadener Stadtverwaltung be-
teiligt gewesen, deren Ziel es war, eine empirische Be-
standsaufnahme zur Birgerfreundlichkeit vorzunehmen, Vor-
stellungen und Erwartungen der Blrger/innen an eine burger-
freundliche Verwaltung zu ermitteln und auf dieser Grundlage
Méglichkeiten und Perspektiven der Weiterentwicklung auch im
Zusammenhang mit der Verwaltungsmodernisierung aufzuzei-
gen '. Obwohl bei der aktuellen Untersuchung 2005 der Unter-
suchungsansatz modifiziert wurde, da die zeitliche Dimension
der Birgerfreundlichkeit - die Offnungszeiten und deren Veran-
derungen sowie die Einfiihrung der Offnungszeiten am Sams-
tag - in den Vordergrund riickten, ist eine Vergleichbarkeit der
Befragungsbefunde Uber weite Strecken gegeben.

Verandert wurde auch die Untersuchungsebene, indem 2005
eine weitere Ortsverwaltung, Kastel/Kostheim, einbezogen
wurde und dadurch sowohl bei den Kunden/innen als auch bei
den Mitarbeiter/innen mehr Personen als 1998 befragt werden
konnten.

Ubersicht 4.1:
Befragtengruppe im Vergleich

1998 2005
Kunden/innen 373 497
Mitarbeiter/innen 12 24

Quelle: Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

1 Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung (Hg.), 1999: Birgerfreund-
lichkeit der Wiesbadener Stadtverwaltung, Wiesbadener Stadtanalysen
Nr. 13
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Kaum Verénderungen

bei den Besuchsgriinden

Mehrheitlich wiederholter

Amtsbesuch

4 Kunden/innen-Umfrage im Vergleich

An den Grinden fur einen Besuch der Ortsverwaltungen hat
sich im Verlauf der letzten sieben Jahre so gut wir nichts ver-
andert. Nahezu drei Viertel der Kunden/innen sucht die Orts-
verwaltungen auf, um ein Anliegen im Bereich des Melde-
wesens zu erledigen (an- und ummelden, Pass und Ausweis
beantragen oder abholen, etc.).

Ubersicht 4.2:

Griinde fiur den Besuch der Ortsverwaltungen
(Mehrfachnennungen in %)

Griinde im Bereich ... 1998 2005
Meldewesen 72,9 72,5
Allgemeine Verwaltung 12,9 14,9
Rentenwesen 6,7 6,6
Standesamt 59 4,2
Sonstiges 8,8 8,3
Gesamt Nennungen (abs.) 405 529

Befragte (abs.) 373 497

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Sowohl 1998 als auch 2005 sucht die Uberwiegende Mehrheit
der Kunden/innen die Ortsverwaltungen zum wiederholten Male
auf.

Bild 4.1:
Zum ersten Mal in der Ortsverwaltung? (in %)

14,0 86,0 1998 (N = 373)

12,5 87,5 2005 (N = 488)

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Griinde fiir die Nutzung

der Ortsverwaltungen

Héaufigere PKW-Nutzung

Auch im Hinblick auf die Motive, die Ortsverwaltungen statt der
Zentralen Meldestelle aufzusuchen, sind so gut wie keine Un-
terschiede im Betrachtungszeitraum festzustellen. Sowohl fri-
her als auch heute ist fiir die Kunden/innen die rdumliche Nahe
ausschlaggebend.

Bild 4.2:
Griinde fiir die Inanspruchnahme
der Ortsverwaltungen

. . 85,1%
in der Nahe
84,8%

kurze 7,2%
Wartezeiten 4,8%

freundliche 4,6%
Mitarbeiter/innen 4,4%

angenehme 5,7% 311998
Atmosphare [13,0% 02005

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Im Vergleich zu 1998 hat der Anteil der Befragten, der mit dem
Auto zu den in der Nahe gelegenen Ortsverwaltungen kommt,
2005 sogar noch etwas zugenommen, wahrend sich der Anteil
der Busnutzer/innen und der Fuflganger und Fahrradfahrer
verringert hat.

Bild 4.3:
Verkehrsmittelwahl (in %)

‘ APKW (Motorrad) B zu Ful3, Fahrrad EdBus ‘

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Zufriedenheit mit

den Offnungszeiten

Erweiterte Offnungszeiten

gewlinscht

Da in der 1. Befragung das Thema Offnungszeiten ein sehr viel
geringeren Stellenwert als jetzt hatte, lassen sich nur bezogen
auf die Zufriedenheit und die gewilinschten Veranderungen bei
den Offnungszeiten Vergleiche vornehmen.

Die Uberwiegende Mehrheit der Kunden/innen der Ortsverwal-
tungen ist zu beiden Befragungszeitpunkten mit den Offnungs-
zeiten zufrieden. Dass der Anteil der Zufriedenen 2005 etwas
geringer ist, durfte mit der zusatzlich aufgenommenen Teils-
Teils-Kategorie zusammenhangen. Wie Bild 4.4 weiterhin zeigt,
sind die Befragten heute besser iber die Offnungszeiten infor-
miert als 1998, denn nur 2 % sind 2005 die Offnungszeiten
nicht bekannt.

Bild 4.4: )
Zufriedenheit mit den Offnungszeiten

BAzufrieden [teils/teils Mnicht zufrieden O Offnungszeiten unbekannt ‘

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Der Wunsch nach anderen Offnungszeiten wird sowohl 1998
als auch 2005 von zahlreichen Kunden/innen der Ortsverwal-
tungen geduRert (vgl. Ubersicht 4.3). Allerdings ist eine Ver-
gleichbarkeit der Ergebnisse nicht durchgangig mdglich, da in
den Umfragen jeweils unterschiedliche Antwortvorgaben ver-
wendet wurden. Zu beiden Erhebungszeitpunkten wird von den
Befragten jedoch sehr haufig der Wunsch nach nachmittagli-
chen und abendlichen Offnungszeiten gedulRert.



» Biirgernahe und Kundenorientierung der Ortsverwaltungen 49

Ubersicht 4.3:
Gewiinschte Offnungszeiten
| 1998 | 2005
Offnungszeiten % Offnungszeiten %
jeden Tag 18,1 friihere Offnungszeiten 14,4
nachmittags 59,0 vormittags bis 13 Uhr 19,2
Dienstleistungsabend (bis 20 Uhr) 33,7 nachmittags (14 bis 18 Uhr) 45,6
Freitag Nachmittag 1,2 abends (18 bis 20 Uhr) 12,8
Samstag Vormittag 7,2 Freitag Nachmittag 5,6
Sonstiges 10,8 Sonstiges 35,2
Gesamt Nennungen (abs.) 108 Gesamt Nennungen (abs.) 169
Befragte (abs.) 83 Befragte (abs.) 125
Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen 9/1998 und 3/2005; )))/_\

Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Wartezeiten

etwas ldnger

Anliegen héaufiger

nicht erledigt

Bei dem zweiten zeitlichen Aspekt, der Wartezeit, lassen sich
ganz geringfligige Verschiebungen hin zu langeren Wartezeiten
erkennen.

Bild 4.5:
Wartezeiten (in %)

‘ B gar nicht Eweniger als 5Min. E5-15Min. 015 Min. u. langer ‘

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Auch bei der Anliegensbearbeitung sind Veranderungen dahin-
gehend festzustellen, dass der Anteil der Befragten, der sein
Anliegen bei dem Amtsbesuch nicht oder nur teilweise erledi-
gen konnte im Vergleich zu 1998 um 5 % groRer ist (vgl. Bild
4.6).
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Griinde fiir die

Nichterledigung variieren

Bild 4.6:
Anliegen erledigt? (in %)

86,9 13,1 1998 (N = 373)
81,5 18,5 2005 (N = 493)
Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen =
9/1998 und 3/2005; )))QMM,H

Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Bei den Grinden flr die Nichterledigung der Angelegenheiten
sind Verschiebungen insofern vorhanden, als 2005 der Anteil
der Befragten, der aufgrund fehlender Unterlagen nicht alles
erledigen konnte, deutlich groRer ist als 1998. Demgegenulber
verweisen bei der aktuellen Umfrage sehr viel weniger Kun-
den/innen darauf, dass die noch ausstehenden Stellungnah-
men anderer Stellen oder Amter bzw. die Nichtzustandigkeit
der Ortsverwaltungen oder sonstige Umsténde die Erledigung
des Anliegens verhindert haben.

Bild 4.7:
Griinde fiir Nichterledigung

30,6%
Unterlagen fehlen
43,7%

10,2%
Extratermin

Stellungnahme
anderer Amter

E1998
02005
anderes HH-mitglied
selbst
49,0%

Ortsverwaltung nicht

zustandig/Sonstiges 36,3%

J

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Bearbeitungsdauer Die Beurteilung der Bearbeitungsdauer fallt zu den beiden Er-

&hnlich hebungszeitpunkten recht ahnlich aus, allerdings ist 2005 so-
wohl der Anteil der Kunden/innen, der die Bearbeitungsdauer
positiv, als auch der, der sie negativ bewertet etwas geringer.

Ubersicht 4.4:
Beurteilung der Bearbeitungsdauer (in %)

Bewertungen 1998 2005
gut/schnell/ziigig 74,8 69,9
geht so einigermalien 6,7 8,3
schlecht/zu langsam/sehr schleppend 10,2 7,0
kann ich noch nicht einschatzen 5,6 2,4
trifft nicht zu - 6,2
weild nicht/keine Angaben 2,7 6,4
Befragte (abs.) 373 497

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Einschétzung der Die Beurteilung von Verhalten und Fahigkeiten der Sachbear-
Sachbearbeiter/innen beiter/innen fallt 2005 noch etwas positiver aus als sieben
positiv Jahre zuvor.

Ubersicht 4.5:
Beurteilung Sachbearbeiter/innen (mittelwerte)

1998 2005
freundlich 1,33 1,31
hilfsbereit 1,36 1,31
aufmerksam 1,45 1,34
kompetent 1,50 1,33
engagiert 1,50 1,33
schnell 1,51 1,29

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Einstufung der
Biirgerfreundlichkeitsaspekte
gleichbleibend ...

... Bewertung der
Biirgerfreundlichkeit

ebenfalls

Die 2005 benannten Forderungen und Winsche an eine bir-
gernahe und kundenorientierte Stadtverwaltung unterscheiden
sich im GroRen und Ganzen nicht von 1998. Zwar bestehen
geringfuigige Abweichungen bei den einzelnen Mittelwerten, die
zu einer Veranderung der Rangplatze flhren, doch vom
Grundsatz her wird den freundlichen Mitarbeitern/innen, den
verstandlichen Formularen und der umfassenden Beratung ein
hoherer Stellenwert im Hinblick auf Blrgerfreundlichkeit zuge-
messen als den ausgedehnten Offnungszeiten, vor allem den
Offnungszeiten am Samstag und den angenehmen Raumlich-
keiten.

Ubersicht 4.6:

Merkmale einer burgerfreundlichen Stadtverwaltung
(Mittelwerte)

Forderungen und Wiinsche 1998 2005
verstandliche Formulare, Anschreiben, Bescheide etc. 1,40 1,46
freundliche Mitarbeiter/innen 1,55 1,46
umfassende Beratung 1,56 1,62
Informationen, wer fir was in der Stadtverwaltung

. 1,68 1,81
zustandig ist
schnelle Bearbeitung von Antrdgen und Eingaben 1,73 1,72
gute Ausschilderung/Hinweistafeln 1,75 1,98
Erledigung verschiedener Angelegenheiten in einem

" 1,77 1,73
Gebaude
Hilfe"stellung beim Ausfiillen von Formularen und 1,79 1,78
Antragen
kurze Wartezeiten 1,87 1,81
keine starre Anwendung der Vorschriften

ST 1,88 -

(soweit wie moglich)
kurze Wege zu den Amtern 2,03 1,96
ausgedehnte Offnungszeiten 2,13 2,20
angenehme Raumlichkeiten 2,53 2,62
verstarkte Online-Angebote
Offnungszeiten am Samstag

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Vor dem Hintergrund des bisherigen Ergebnisvergleichs wun-
dert es nicht, dass auch die Note in Punkto Burgerfreundlichkeit
heute kaum anders ausfallt als sieben Jahre zuvor. Wahrend
im Jahr 1998 die Durchschnittsnote bei 1,62 lag, erteilen die
Kunden/innen den Ortsverwaltungen aktuell eine 1,69.
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Wunschkatalog

ahnlich

Bild 4.8:
Durchschnittsnote fiir Biirgerfreundlichkeit

1998 | 1,62

2005 1,69

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Was schlieldlich die Veranderungs- und Verbesserungswin-
sche betrifft, so lassen sich im Zeitvergleich auch dabei kaum
Unterschiede feststellen, denn die Halfte der Befragten ist 1998
und 2005 der Auffassung, dass es keiner Verbesserung bedarf
und jeweils 10 % der Kunden/innen verweisen zu beiden Erhe-
bungszeitpunkten auf ausgedehntere Offnungszeiten.

Ubersicht 4.7:

Verbesserungen in Punkto Biirgerfreundlichkeit (in %)
Verbesserungen 1998 2005
gar nichts/alles in Ordnung 51,7 49,9
_wei nicht/keine Angaben 1107 | 16,7
ausgedehnte Offnungszeiten 10,7 10,5

bessere Zugangsmaglichkeiten fir Gehbehinderte
und Personen mit Kinderwagen

bessere Ausschilderung/Hinweistafeln 4.3 3,0
Aufgabenerweiterung, noch mehr Angelegenheiten

hier erledigen kénnen 3.8 2.2
freundlichere Wartezonen 3,2 2,6
kurze Wartezeiten 2,4 1,6
Schaffung von Diskretionszonen, damit andere 19 06

nicht mithéren kénnen
mehr Sitzgelegenheiten 1,6 0,6
freundliche, kompetente, engagierte Sachbe-

arbeiter/innen 13 24
bessere Informationen tiber Offnungszeiten 1,1 1,2
Spielecke einrichten 1,1 1,2
schnellere Bearbeitung 0,8 0,6
verstandliche Formulare 0,5 0,4
sonstiges 19,6 15,7
Gesamt Nennungen (abs.) 445 551

Befragte (abs.) 373 497

Quelle: Kunden/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Geringere Bedeutung
der persénlichen
Publikumskontakte

Verdnderungen bei den
unterschiedlichen Formen

des Publikumskontakts

4 Mitarbeiter/innen-Umfrage im Vergleich

Abgesehen von dem Komplex Offnungszeiten im allgemeinen
und Samstagsoffnungs- bzw. Samstagsarbeitszeiten im beson-
deren, der in der Mitarbeiter/innen-Umfrage 2005 einen breite-
ren Raum einnimmt, sind die beiden Beschaftigtenbefragungen
weitestgehend vergleichbar.

Sowohl 1998 als auch 2005 wurden Ausmalf und Umfang des
Publikumskontaktes thematisiert. Ein Vergleich der Ergebnisse
zum personlichen Publikumskontakt der Beschéaftigten zeigt
eine Verringerung des Stellenwerts. Wahrend 1998 83,3 % der
Mitarbeiter/innen auf die hohe Bedeutung des personlichen
Umgangs mit dem Publikum hinwiesen, ist der entsprechende
Anteil 2005 auf 70 % gesunken.

Bild 4.9:
Stellenwert der personlichen Publikumskontakte (in %)

o=t i g,
2005 (N = 24) ///////////%é:g:’é%/////////// 26,1 4,4

‘ [Ahoch Elmittel Egering ‘

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Die Verringerung des personlichen Umgangs mit den Bur-
gern/innen spiegelt sich auch bei den Veranderungen des
Umfangs der unterschiedlichen Kontaktformen wider (vgl. Bild
4.10). Wahrend 1998 mehr als 40 % der befragten Mitarbei-
ter/innen 10 bis 20 Stunden wdchentlich personlich mit Kun-
den/innen zu tun hatten, liegt dieser Anteil 2005 bei ca. 30 %.
Demgegenuber haben sowohl die telefonischen wie der schrift-
lichen/elektronischen Kontakte mit Publikum eine deutliche
Ausweitung erfahren. Wahrend 1998 ca. 17 % der Mitarbei-
ter/innen 10 bis 20 Stunden ihrer Arbeitszeit mit Burgern/innen
telefonierten, sind es 2005 rund ein Drittel der Beschaftigten,



» Biirgernahe und Kundenorientierung der Ortsverwaltungen 55

die auf diese Kommunikationsform verweisen. Noch bedeut-
samer ist die Zunahme des schriftlichen und elektronischen
Austauschs, denn der Anteil der Beschaftigten, der sich 10 bis
20 Stunden per Brief oder per E-Mail mit den Kunden/innen
verstandigt, ist von 8 % auf 33 % gestiegen.

Bild 4.10:
AusmaR der Publikumskontakte (in %)

40
30
20
10 -

bis zu 5 Std. 5-10 Std. 10 - 20 Std. 20 Std. u. m.

40 -
30 -
20 -
10

bis zu 5 Std. 5-10 Std. 10 - 20 Std. 20 Std. u. m.

‘ schriftlichlelektronisch‘ —@— 1998
— -k — 2005

60 -

40

———
—_——

20 A

bis zu 5 Std. 5-10 Std. 10 - 20 Std. 20 Std. u. m.

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Nicht zum Aufgaben-
und Tétigkeitsbereich

gehdrende Anliegen

Keine Veranderung hat es demgegeniber im Zeitverlauf bei
den ,sachfremden” Anliegen gegeben. 2005 sind ebenso wie
1998 mehr als 90 % der Beschaftigten mit Anliegen der Bur-
ger/innen konfrontiert worden, die nicht zu ihrem eigentlichen
Aufgaben- und Arbeitsbereich gehoren.

Bild 4.11:
Nicht zum Aufgabenbereich gehérende Anliegen (in %)

| 91,7 | 8,3 1998 (N = 12)

| 91,3 | 8,7 2005 (N = 24)

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Die Anliegen sind praktisch dieselben, auch wenn die Bedeu-
tung im Einzelnen zurlickgegangen ist.

Bild 4.12:
Anliegen im Einzelnen (in %)

Rat/Auskunft zu anderen 100
Verwaltungsangelegenheiten

Hilfestellung personl.
Problemlagen

Hinweise/Beschw.
im Stadtteil

Hilfestellung bei
Antragen flr andere

Nachbarschaftsstreitigkeiten

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Konfiikte und Arger Damals wie heute verlauft der Umgang mit den Burgern/innen
fur die Mitarbeiter/innen der Ortsverwaltungen nicht immer rei-
bungslos. Der Anteil der Beschaftigten, der in eine konflikthafte
oder argerliche Situation geraten ist, ist 2005 nahezu genauso
grol} wie sieben Jahre vorher.

Bild 4.13: )
Konflikte und Arger in der vergangenen Arbeitswoche?

(in %)

41,7 58,3 1998 (N = 12)

45,8 54,2 2005 (N = 24)

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen >
9/1998 und 3/2005; ))
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

INFORMATION

Licht- und Schattenseiten Die positiven und negativen Aspekte, die mit dem Publikums-
des Publikumskontakts kontakt verbunden sind, haben sich im Betrachtungszeitraum
ebenfalls unveréndert ebenfalls kaum verandert, allerdings haben der personliche

Umgang mit Menschen sowie die Abwechslung und Vielfaltig-
keit der Anforderungen einen etwas geringeren Stellenwert als
1998, wahrend die Mitarbeiter/innen den Hilfe- und Beratungs-
aspekt heute haufiger benennen als friher.

Bild 4.14:
Positive Aspekte des Publikumskontaktes (in %)
persoénlicher Kontakt/ 91,7
mit Menschen zu tun haben 83,3
Abwechslung/Vielfaltigkeit 91,7
Unterschiedlichkeit Anforderungen 87,5
helfen und 75,0
beraten konnen 87,5
Anerkennung/ 41,7 1998
positive Riickmeldung 54,2 02005
J
Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen =
9/1998 und 3/2005; e >K\
Amt fiir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Mitarbeiter/innen fiihlen
sich weniger als

LAushéngeschild”

Wahrend 1998 zwei Beschaftigte darauf hinweisen, dass sie
nichts beim Publikumskontakt stért, verweisen 2005 durchweg
alle Beschaftigten beim Umgang mit den Blrger/innen auf kriti-
sche Punkte, die sich in Art und Umfang allerdings kaum ver-
andert haben.

Bild 4.15:
Negative Aspekte des Publikumskontaktes (in %)

16,7 [1998
keine 02005
0,0

unfreundliches, 50,0

unhofliches Auftreten 50,0

Uneinsichtigkeit/Unverstandnis 50,0
gesetzliche Regelungen 54.2

geringschatziges, a7
abwertendes Verhalten 37,5

m

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Zwar ist nach wie vor die Mehrheit der Mitarbeiter/innen der
Ortsverwaltungen der Auffassung, dass sie das Bild der Stadt-
verwaltung in der Offentlichkeit mitpréagen, doch im Vergleich
zu 1998 ist dieser Anteil von 82 % auf heute 70 % gesunken.
2005 sind hingegen rund 30 % der Beschaftigten der Auffas-
sung, dass sie kaum bzw. Uberhaupt nicht zum Image der
Stadtverwaltung beitragen.
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Arbeitszeitzufriedenheit
der Beschéftigten

gesunken

Bild 4.16:
Aushiangeschild der Stadtverwaltung (in %)

ja, sehr
43,5

36,4

la 26,1

teils/teil 18,2
elis/tells 26,1

E1998

LY
nein
[ ]aa 02005

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Die Zufriedenheit der Mitarbeiter/innen mit ihrer Arbeit hat sich
im Zeitvergleich verandert. Zwar ist nach wie vor etwa die
Halfte der Beschaftigten mit ihren Arbeitsbedingungen zufrie-
den, doch im Vergleich zu 1998 ist der Anteil der sehr zufriede-
nen Beschaftigten von 33 % auf 8 % 2005 geschrumpft, wah-
rend der Anteil der nur teilweise Zufriedenen von 8 % auf 38 %
angestiegen ist.

Bild 4.17:
Zufriedenheit mit den Arbeitsbedingungen (in %)

. 33,3
sehr zufrieden
8,3
. 50,0
zufrieden
45,8
I 8,3
teils/teils
37,5
0,0

unzufrieden
| 8,3

8,3
keine Angaben B1998
0.0 @ 2005

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Einstufung der
Biirgerfreundlichkeits-

merkmale unverandert

Bei den wichtigen und sehr wichtigen Merkmalen einer burger-
freundlichen Verwaltung weichen die Einschatzungen der Mit-
arbeiter/innen 2005 von denen im Jahr 1998 nur unwesentlich
ab. Freundliche Mitarbeiter/innen und Informationen Uber die
Zustandigkeit in der Stadtverwaltung stehen ganz oben auf der
Hitliste der Burgerfreundlichkeit, wahrend die Erledigung ver-
schiedener Angelegenheiten in einem Gebaude, ausgedehnte
Offnungszeiten und vor allem die Offnungszeiten am Samstag
die letzten Platze der Prioritatenliste belegen. Wahrend einigen
Merkmalen heute eine etwas geringere Bedeutung zugemes-
sen wird als friher (verstandliche Formulare und Anschreiben,
kurzen Wegen sowie umfassende Beratung) wird zahlreichen
anderen Aspekten eine groRere Wichtigkeit zugemessen.

Ubersicht 4.8:
Merkmale einer burgerfreundlichen Stadtverwaltung
(Mittelwerte)
Wiinsche und Forderungen 1998 2005
freundliche Mitarbeiter/innen 1,17 1,25
Informationen, wer fiir was in der Stadtverwaltung

. 1,17 1,29
zustandig ist
verstandliche Formulare, Anschreiben, Bescheide etc. 1,33 1,50
umfassende Beratung 1,42 1,50
kurze Wege zu den Amtern 1,67 1,83
schnelle Bearbeitung von Antrdgen und Eingaben 1,92 1,83
Hilfe"stellung beim Ausfiillen von Formularen und 1,02 1,83
Antragen
Erleqlgung verschiedener Angelegenheiten in einem 2.08 213
Gebaude
kurze Wartezeiten 2,17 1,83
angenehme Raumlichkeiten 2,17 1,88
gute Ausschilderung/Hinweistafeln 2,18 1,83
keine starre Anwendung der Vorschriften

Do T 2,18 -
(soweit wie moglich)
ausgedehnte Offnungszeiten 2,27 2,21
verstarkte Online-Angebote - 2,04
Offnungszeiten am Samstag - 3,40
Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung
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Benotung der Ebenso wie 1998 sind auch 2005 die Beschaftigten der Orts-
Biirgerfreundlichkeit verwaltungen der Auffassung, dass es mit der Blirgernahe und
kaum veréndert der Kundenorientierung in ihren Verwaltungsbereichen besser

bestellt ist, als in der Stadtverwaltung insgesamt, denn sie
geben den Ortsverwaltungen deutlich bessere Durchschnitts-
noten als der Stadtverwaltung.

Bild 4.18:
Durchschnittsnote fiir Birgerfreundlichkeit

1.5 [1998
Ortsverwaltungen 32005
1,6
2,5
Stadtverwaltung
2,8

]

Quelle: Mitarbeiter/innen-Umfragen Ortsverwaltungen
9/1998 und 3/2005;
Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung

Bearbeiterin: Barbara Lettko
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Kunden/innen-Befragung Ortsverwaltungen

- Grundauszahlung -

1.  Warum sind Sie heute hier her in die Ortsverwaltung gekommen?

(Mehrfachnennungen)

an-, um-, abmelden 57 11,5 %
Reisepass, Ausweise, Flhrungszeugnis beantragen 168 33,8 %
beantragtes Dokument (Pass, Ausweis) abholen 56 11,3 %
Lohnsteuerkarte andern/beantragen 37 7,4 %
Bescheinigung/Beglaubigung ausstellen lassen 42 8,5%
Rentenangelegenheit, Rentenantrag, Kontenklarung 33 6,6 %
Geburt, Sterbefall beurkunden lassen 1 0,2 %
Familienbuchauszug, -abschrift, standesamtliche Urkunde 5 1,0 %
Aufgebot bestellen/Anmeldung zur Eheschlieung 12 2,4 %
Friedhofs-, Bestattungsangelegenheit 3 0,6 %
Antrag auf Wohngeld, Rundfunkgebiihren, Familienkarte 5 1,0 %
Auskunft/Terminvereinbarung/Unterlagen nachreichen 17 3,4 %
Antragsformular, Infoblatt, Millsack abgeholt 49 9,9 %
Hilfestellung bei Formularausfiillung/Rat bei anderen 3 06 %
. , (]

(Verwaltungs-)Anliegen erbeten
Anliegen an Ortsbeirat weitergeleitet 2 0,4 %
Sonstiges 39 79 %
Gesamt Nennungen 529 106,5 %
Befragte 497 100 %

2. Sind Sie zum ersten Mal in dieser Ortsverwaltung

ja 61 12,3 %
nein 433 87,1 %
weil nicht/keine Angaben 3 0,6 %
Gesamt 497 100 %

3. Wissen Sie, dass Sie wegen lhres Anliegens auch eine

andere Ortsverwaltung oder eine andere Verwaltungsstelle
in der Innenstadt (Meldestelle, Versicherungsamt) aufsuchen kénnen?

ja 270 54,3 % = 3a.
nein 174 35,0 %
weild nicht/keine Angaben 53 10,7 %
Gesamt 497 100 %

= 3a. Warum sind Sie dann hierher in diese Ortsverwaltung gekommen?

(Mehrfachnennungen)

komme immer hierher/Gewohnheit 18 6,7 %
ist in der Nahe, gut erreichbar/wohne hier 229 84,8 %
nicht so voll, geht schnell, kurze Wartezeiten 13 4,8 %
angenehme Atmosphéare 8 3,0%
hilfsbereite, freundliche Mitarbeiter/innen 12 4,4 %
Offnungszeiten passen mir gut 6 22%
Sonstiges 12 4,4 %
weild nicht/keine Angaben 0 0%
Gesamt Nennungen 298 110,3 %

Befragte 270 100 %

4. Seit Mirz letzten Jahres hat die Ortsverwaltung neue Offnungszeiten.

Haben Sie davon gehort?

ja 282 56,7 %
nein 208 41,9 %
weild nicht/keine Angaben 7 1,4 %
Gesamt 497 100 %
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5. Ist lhnen bekannt, dass diese Ortsverwaltung seit Mai
vergangenen Jahres auch einmal im Monat samstags geoffnet ist?

ja 191 40,0% = b5a.
nein 285 59,8 %
weild nicht/keine Angaben 1 0,2%
Gesamt 477 100 %

= 5a. Haben Sie die Ortsverwaltung schon einmal am Samstag aufgesucht?

ja 10 52 %
Ortsverwaltung nicht, aber ein anderes Amt 0 0% — sb.
nein 181 94,8 %
Gesamt 191 100 %

= 5b. Aus welchem Grund haben Sie den Samstag
fir den Amterbesuch genutzt? (Mehrfachnennungen)

hatte sonst Urlaub nehmen missen 1 10,0 %
andere Offnungszeiten fiir mich sehr ungiinstig 3 30,0 %
lieR sich mit anderen Aktivitdten (Einkaufen etc.) verbinden 0 0%
Samstag passt mir am besten 3 30,0 %
an anderen Tagen/zu anderen Zeiten sehr voll 0 0%
Zufall/hat sich so ergeben 3 30,0 %
Sonstiges 2 20,0 %
weil} nicht/keine Angaben 0 0 %
Gesamt Nennungen 12 120 %

Befragte 10 100 %

6. Seit Mai vergangenen Jahres ist diese Ortsverwaltung einmal im Monat
samstags geoéffnet. Warum nutzen Sie gerade den Samstag fiir einen Besuch?

(Mehrfachnennungen)
hatte sonst Urlaub nehmen miissen 3 15,0 %
andere Offnungszeiten fiir mich sehr ungiinstig 8 40,0 %
lieR sich mit anderen Aktivitdten (Einkaufen etc.) verbinden 1 5,0 %
Samstag passt mir am besten 7 35,0 %
an anderen Tagen/zu anderen Zeiten sehr voll 0 0%
Zufall/hat sich so ergeben 4 20,0 %
Sonstiges 3 15,0 %
weil} nicht/keine Angaben 0 0%
Gesamt Nennungen 26 130 %

Befragte 20 100 %
7. Sind Sie mit den Offnungszeiten der Ortsverwaltung zufrieden

oder unzufrieden?
kenne Offnungszeiten nicht (genau) 10 2,0%
zufrieden 349 70,2 %
teils/teils 58 11,7 %
unzufrieden 67 13,5 % = Ta.
weil nicht/keine Angaben 13 26 %

Gesamt 497 100 %
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= 7a. Welche Offnungszeiten wiinschen Sie sich?
die friiheren Offnungszeiten 18 14,4 %
mehr Offnungszeiten...
...vor 8 Uhr 6 4,8 %
... 8 bis 12 Uhr 13 10,4 %
... 12 bis 13 Uhr 5 4,0 %
... 14 bis 16 Uhr 18 14,4 %
... hach 16 Uhr 39 31,2 %
... abends 16 12,8 %
Freitag Nachmittag 7 5,6 %
Sonstiges 44 352 %
weil} nicht/keine Angaben 3 24 %
Gesamt Nennungen 169 135,2 %
Befragte 125 100 %
8. Doch nun wieder zuriick zu lhrem heutigen Besuch hier in
der Ortsverwaltung.
Wie sind Sie hierher gekommen? Mit dem Bus oder dem Auto?
Bus 31 6,2 %
PKW 271 54,5 %
Motorrad/Mofa 3 0,6 %
Taxi 0 0 %
Fahrrad/zu Fuf} 191 38,4 %
weild nicht/keine Angaben 1 0,2 %
Gesamt 497 100 %
9. Wie lange mussten Sie warten, bis Sie an der Reihe waren?
gar nicht 348 70,0 %
weniger als 5 Minuten 87 17,5 %
5 bis unter 15 Minuten 49 9,9 %
15 bis unter 30 Minuten 9 1,8 %
mehr als 30 Minuten 3 0,6 %
weil} nicht/keine Angaben 1 0,2 %
Gesamt 497 100 %
10. Wie beurteilen Sie Verhalten und Fahigkeit der Sachbearbeiterin / des Sachbearbeiters
bei der / dem Sie eben waren?
Ich nenne lhnen einige Eigenschaften.
Bitte sagen Sie bei jeder Eigenschaft, ob sie zutreffend bzw. nicht zutreffend ist?
o trifft voll und trifft Gberhaupt weily
(in%) "~ ganz zu trifft zu teils/teils  trifft nicht zu nicht zu nicht
hilfsbereit 71,3 24,6 2,7 0,2 0 1,2
aufmerksam 67,8 28,3 2,3 0,4 0 1,2
kompetent 66,4 27,3 2,1 0,2 0 41
schnell 73,2 22,5 2,3 0,4 0 1,6
engagiert 68,9 25,8 2,9 0,2 0 2,3
freundlich 75,4 19,7 3,9 0,6 4 0

11.

Konnten Sie bei Ihrem heutigen Besuch alles erledigen, was Sie sich

vorgenommen haben?

ja 402 80,9 %
nein 91 18,3 %
weild nicht/keine Angaben 4 0,8 %
Gesamt 497 100 %

= 11a.
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= 11a. Warum nicht? (Mehrfachnennungen)

Unterlagen fehlen/nicht vollstandig 40 43,7 %
anderes Haushaltsmitglied muss selbst erscheinen 4 4,4 %
Beglaubigung/Stellungnahme von anderem Amt notwendig 6 6,6 %
anderes Amt/Dienststelle am Samstag nicht erreichbar 5 55 %
Extratermin notwendig 7 7,7 %
Ortsverwaltung nicht zustandig 11 12,1 %
zustandige/r Sachbearbeiter/in nicht da 1 1.1 %
Sonstiges 21 231 %
weil} nicht/keine Angaben 0 0 %
Gesamt Nennungen 95 104,2 %

Befragte 91 100 %

12. Wie beurteilen Sie die Bearbeitungsdauer lhrer Angelegenheit?

trifft nicht zu 31 6,2 %
gut/schnell/ziigig 346 69,6 %
geht so einigermalien 41 8,3 %
schlecht/zu langsam/sehr schleppend 35 7,0 %
kann ich noch nicht einschatzen 12 2,4 %
weil} nicht/keine Angaben 32 6,4 %
Gesamt 497 100 %

13. Denken Sie nun bitte einmal an die Stadtverwaltung insgesamt.
Bitte sagen Sie mir bei jedem Punkt, ob Sie ihn fiir wichtig
bzw. nicht so wichtig halten?

(in %) sehr ganz weil}
° wichtig wichtig  teils / teils unwichtig unwichtig nicht

Informationen, wer fiir was in der

Stadtverwaltung zustandig ist 37.0 48,2 9.2 i L0 I

umfassende Beratung 46,3 46,5 4.1 1,4 0,6 1,0

kurze Wege zu den Amtern 32,1 43,9 17,9 4.7 0,4 1,0

\éerstanQIlche Formulare, Anschreiben, 59,8 32,5 3.9 1.2 0.2 2.4

escheide etc.

!Erlgdlgung vefschledener Angelegenheiten 43,9 427 9.8 2.6 0.6 0.4

in einem Gebaude

erweiterte Offnungszeiten an Werktagen 26,8 39,8 19,3 12,4 1,0 0,6

Offnungszeiten am Samstag 9,6 26,2 26,4 28,5 8,5 0,8

gute Ausschilderung / Hinweisschilder 22,4 62,4 9,2 4.9 0,4 0,8

kurze Wartezeiten 31,7 56,1 10,6 1,0 0 0,6

sghnelle Bearbeitung von Antrédgen und 35,8 56,3 6.7 0.8 0 0.4

Eingaben

freundliche Mitarbeiter/innen 56,1 41,7 1,6 0,2 0 0,4

Hilfestellung beim Ausflillen von

Formularen und Antréagen 394 468 9.2 3.1 0.8 08

angenehme Raumlichkeiten 7,5 41,5 33,7 14,6 2,0 0,6

verstarkt Online-Angebote 148 28.1 21.1 23.4 10,0 2.6

(Antrage herunterladen, online ausfiillen)

14. Welche Note geben Sie dieser Ortsverwaltung
in Punkto Biirgerfreundlichkeit?

1 (sehrgut) 196 39,4 %
2 (gut) 255 51,3 %
3 (befriedigend) 28 5,6 %
4 (ausreichend) 4 0,8 %
5 (mangelhaft) 2 0,4 %
6 (ungeniigend) 1 0,2 %
weil} nicht/keine Angaben 11 2,2 %

Gesamt 497 100 %
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15. Was sollte hier in der Ortsverwaltung verbessert werden, um mehr

Biirgerfreundlichkeit zu erreichen?

(Mehrfachnennungen)
gar nichts/alles in Ordnung 248 49,9 %
Aufgabenerweiterung, noch mehr Angelegenheiten 11 2900,
g A = 5 (]
hier erledigen kénnen
bessere Zugangsmoglichkeiten fur Gehbehinderte 8 16 %
. . , (o]
und Personen mit Kinderwagen
bessere Ausschilderung/Hinweistafeln 15 3,0%
bessere telefonische Erreichbarkeit 3 0,6 %
freundlichere/engagierte/lkompetente Sachbearbeiter/innen 12 2,4 %
umfassende Beratung 2 0,4 %
Informationen Uber mitzubringende Unterlagen 6 1,2 %
verstandliche Formulare 2 0,4 %
bessere Informationen tiber Offnungszeiten 6 1,2 %
ausgedehnte Offnungszeiten 52 10,5 %
kurze Wartezeiten 8 1,6 %
Wartehinweise/Info, ob Sachbearbeiter frei 1 0,2 %
schnellere Bearbeitung 3 0,6 %
freundlichere Wartezonen 13 2,6 %
mehr Sitzgelegenheiten 3 0,6 %
Spielecke einrichten 6 1.2 %
Schaffung von Diskretionszonen, damit andere nicht 3 0.6 %
iy . , (]
mithéren kénnen
Sonstiges 66 13,3 %
weil} nicht/keine Angaben 83 16,7 %
Gesamt Nennungen 551 110,8 %
Befragte 497 100 %

= 15a.

= 15a. Sie haben eben auf eine Aufgabenerweiterung der Ortsverwaltungen hingewiesen.
Welche Aufgaben und Dienstleistungen sind dies?

Aufgaben genannt 9 90,0 %
weild nicht/keine Angaben 1 10,0 %
Gesamt 10 100 %
16. Welcher Altersgruppe gehoéren Sie an?
unter 18 Jahren 14 2,8 %
18 bis 29 Jahre 96 19,3 %
30 bis 44 Jahre 152 30,6 %
45 bis 59 Jahre 122 24,6 %
60 bis 75 Jahre 98 19,7 %
75 Jahre und alter 12 2,4 %
keine Angaben 3 0,6 %
Gesamt 497 100 %
17. Welche Staatsangehorigkeit haben Sie?
deutsche 470 94,6 %
eine andere 25 5,0 %
keine Angaben 2 0,4 %
Gesamt 497 100 %
18. Welchen (hochsten) Schulabschluss haben Sie?
keinen 6 1,2 %
Volks-, Hauptschulabschluss 133 26,8 %
Real-, Fachschulabschluss 163 32,8 %
Abitur, Fachabitur 98 19,7 %
Hochschule, Fachhochschule 84 16,9 %
anderen Schulabschluss 5 1,0 %
keine Angaben 8 1,6 %
Gesamt 497 100 %
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19. Sind Sie zur Zeit erwerbstatig?

20.

21.

22. Ortsverwaltung

ja 303 61,0 %
nein 192 38,6 %
keine Angaben 2 0,4 %
Gesamt 497 100 %
In welchem Ortsbezirk von Wiesbaden wohnen Sie?
Amoneburg 0 0%
Auringen 2 0,4 %
Biebrich 5 1,0 %
Bierstadt 115 23,1%
Breckenheim 2 0,4 %
Delkenheim 56 11,3 %
Dotzheim 2 0,4 %
Erbenheim 27 54 %
Frauenstein 0 0%
Hessloch 10 2,0%
Igstadt 12 2,4 %
Kastel 55 11,1%
Klarenthal 1 0,2 %
Kloppenheim 14 28 %
Kostheim 89 17,9 %
Medenbach 3 0,6 %
Mitte 4 0,8 %
Naurod 0 0%
Nordenstadt 4 0,8 %
Nordost 3 0,6 %
Rambach 3 0,6 %
Rheingauviertel, Hollerborn 0 0%
Schierstein 65 13,1 %
Sonnenberg 7 1,4 %
Stdost 2 0,4 %
Westend, BleichstralRe 0 0%
keine Angaben 16 32%
Gesamt 497 100 %
Geschlecht der Befragungsperson
Mann 219 44,6 %
Frau 272 55,4 %
Gesamt 491 100 %
Bierstadt 209 42,6 %
Schierstein 70 14,3 %
Kastel/Kostheim 148 30,1 %
Delkenheim 64 13,0 %
Gesamt 491 100 %
23. Uhrzeit des Interviews

7 bis vor 8 Uhr 7 1,4 %

8 bis vor 9 Uhr 51 10,3 %

9 bis vor 10 Uhr 85 17,2 %
10 bis vor 11 Uhr 100 20,2 %
11 bis vor 12 Uhr 94 19,0 %
12 bis vor 13 Uhr 16 3,2%
13 bis vor 14 Uhr 4 0,8 %
14 bis vor 15 Uhr 38 7,7 %
15 bis vor 16 Uhr 33 6,7 %
16 bis vor 17 Uhr 36 7,3 %
17 bis vor 18 Uhr 29 5,9 %
18 Uhr und spater 2 0,4 %
Gesamt 495 100 %
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24. Wochentag des Interviews

Montag 150 30,2 %
Dienstag 39 7,9 %
Mittwoch 144 29,0 %
Donnerstag 83 16,7 %
Freitag 61 123 %
Samstag 20 4,0 %
Gesamt 497 100 %
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Mitarbeiter/innen-Befragung Ortsverwaltungen
- Grundauszéahlung -
1. Wie viele Stunden lhrer wochentlichen Arbeitszeit erstrecken sich auf die

4,

unterschiedlichen Formen des Publikumskontaktes?

o weild nicht/
(in%)  pis z2u 5 5 bis 10 10bis20 20 und mehr  keine Angaben
personlich 22,7 27,3 31,8 18,2 0
telefonisch 19,1 33,3 33,3 9,5 4.8
schriftlich/elektronisch 33,3 27,8 33,3 5,6 0
Welchen Stellenwert nehmen die persénlichen Publikumskontakte
insgesamt im Rahmen lhrer Tatigkeit ein?
geringer Stellenwert 1 4,2 %
mittlerer Stellenwert 6 25,0 %
hoher Stellenwert 16 66,7 %
weil nicht/keine Angaben 1 4,2 %
Gesamt 24 100 %
Wenn Sie einmal an die vergangene Arbeitswoche denken.
Gab es bei den Publikumskontakten fiir Sie konflikthafte
oder argerliche Situationen?
ja 11 458% = 3a.
nein 13 54,2 %
weild nicht/keine Angaben 0 0%
Gesamt 24 100 %
= 3a. Was war der Grund fiir die Konflikte bzw. den Arger?
(Mehrfachnennungen)
Uneinsichtigkeit, Unverstandnis uber gesetzliche Regelungen 6 54,5 %
allgemein unhdéfliches, unfreundliches Auftreten der Besucher/innen 3 27,3 %
Probleme mit Formularen/Vordrucken 1 9,1 %
fehlende, unvollstandige Unterlagen 6 54,5 %
lange Bearbeitungszeiten 0 0 %
Widerspruch gegen Entscheidung 1 9,1 %
Sprachschwierigkeiten 5 45,5 %
Personen, die sich vordrangelten 2 18,2 %
Unzufrieden mit Offnungszeiten 5 45,5 %
lange Wartezeiten 1 9,1 %
schlechte telefonische Erreichbarkeit 0 0%
Orientierungsschwierigkeiten im Gebaude/Unzufriedenheit tber 1 919
Zurechtfinden e
Sonstiges 0 0 %
weil nicht/keine Angaben 0 0%
Gesamt Nennungen 31 281,9 %
Befragte 11 100 %
Haben sich in der letzten Woche auch Biirger/innen mit Anliegen
an Sie gewendet, die nicht zu lhrem eigentliche Aufgaben- und
Tatigkeitsbereich gehéren?
ja 21 87,5 % = 4a_
nein 2 8,3 %
weild nicht/keine Angaben 1 4,2 %
Gesamt 24 100 %
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= 4a. Um was fiir Anliegen handelte es sich?

(Mehrfachnennungen)
Hilfestellung beim Ausflllen von Antrégen/Formularen fir andere Stellen 8 38,1
Rat/Auskunft zu anderen Verwaltungsangelegenheiten 18 85,7
Hinweise/Beschwerden zu Angelegenheiten im Stadtteil 9 42,9
Nachbarschaftsstreitigkeiten 4 19,0
Hilfestellung bei personlichen Problemlagen 10 47,6
Sonstiges 1 4.8
weil nicht/keine Angaben 0 0
Gesamt Nennungen 50 238,1
Befragte 21 100 %
5. Wenn Sie alles in allem die Publikumskontakte betrachten.
Was gefillt lhnen beim Umgang mit den Biirger/innen besonders gut?
(Mehrfachnennungen)
gar nichts 0 0%
personlicher Kontakt/mit Menschen zu tun zu haben 20 83,3 %
Abwechslung/Vielfaltigkeit/Unterschiedlichkeit der Anforderungen 21 87,5 %
helfen und beraten zu kdnnen 21 87,5 %
Anerkennung, positive Riickmeldung durch Biirger/innen erfahren 13 54,2 %
Sonstiges 0 0%
weild nicht/keine Angaben 0 0%
Gesamt Nennungen 75 312,5%
Befragte 24 100 %
6. Und was stort Sie beim Umgang mit den Biirger/innen besonders?
(Mehrfachnennungen)
gar nichts 3 12,5 %
geringschatziges, abwertendes, ablehnendes Verhalten gegeniiber 9 375 9%
. . . , (0]
Verwaltung und Mitarbeitern/innen
unfreundliches, unhdéfliches Auftreten 12 50,0 %
Uneinsichtigkeit/Unversténdnis Uber gesetzliche Regelungen 13 54,2 %
Sonstiges 1 4,2 %
weild nicht/keine Angaben 1 4,2 %
Gesamt Nennungen 39 162,6 %
Befragte 24 100 %

7. Fiihlen Sie sich selbst als ,,Aushangeschild“ der Stadtverwaltung?

Glauben Sie, dass Sie das Bild, das Biirger/innen von der Stadtverwaltung

haben, mitpragen?

ja, sehr 10 41,7 %
ja 6 25,0 %
teils/teils 6 25,0 %
nein, eher nicht 0 0%
nein, tberhaupt nicht 1 4.2 %
weild nicht/keine Angaben 1 4,2 %
Gesamt 24 100 %
8. Wie bewerten Sie insgesamt lhre Arbeitsbedingungen?
Sind Sie mit ihnen zufrieden oder eher unzufrieden?
sehr zufrieden 2 8,3 %
zufrieden 11 45,8 %
teils/teils 9 37,5 %
unzufrieden 2 8,3 %
absolut unzufrieden 0 0%
weild nicht/keine Angaben 0 0%
Gesamt 24 100 %

9. Welche Veranderungen wiinschen Sie sich an lhrem Arbeitsplatz?

keine 10 417 %
folgende 11 45,8 %
weil nicht/keine Angaben 3 12,5 %

Gesamt 24 100 %
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10. Seit Mirz letzten Jahres hat die Ortsverwaltung neue Offnungszeiten.
Wie bewerten Sie diese?

positiv 1 4,2 %
negativ 9 37,5 %
sowohl als auch 12 50,0 % = 10a.
weil nicht/keine Angaben 2 8,3 %
Gesamt 24 100 %

= 10a. Worin bestehen lhrer Ansicht nach die Nachteile?

Nachteile genannt 21 100 %
weild nicht/keine Angaben 0 0%
Gesamt 21 100 %

11. Seit Mai 2004 ist im Rahmen eines einjahrigen Pilotprojekts die Ortsverwaltung
einmal im Monat samstags geoffnet.
Sind Sie der Ansicht, dass dadurch die Dienstleisterqualitit und das
Serviceangebot fiir die Biirger/innen verbessert wird?

ja 11 45,8 %
nein 10 41,7 %
weil nicht/keine Angaben 3 12,5 %
Gesamt 24 100 %

12. Wie héaufig haben Sie bisher am Samstag gearbeitet?

haufiger als alle 4 Wochen 4 16,7 %
alle 4 Wochen 10 41,7 %
alle 8 Wochen 6 25,0 % = 12a.
seltener als alle 8 Wochen 2 8,3 %
noch nie 1 42 %
weild nicht/keine Angaben 1 4,2 %
Gesamt 24 100 %

= 12a. Wie viele Samstage waren das insgesamt?

1 bis 2 2 8,3 %
3 bis 5 8 33,3 %
6 und mehr 11 45,8 %
weild nicht/keine Angaben 3 12,5 %
Gesamt 24 100 %

13. Welche Vorteile und welche Nachteile sind fiir Sie personlich mit der Samstagsarbeit

verbunden?

(Mehrfachnennungen)
a. Vorteile
keine 14 58,3 %
ruhigeres, stressfreieres Arbeiten am Samstag 4 16,7 %
M@églichkeit, liegen gebliebene Arbeiten zu erledigen 6 25,0 %
Abwechslung bei Arbeitszeit und Arbeitsorganisation 0 0 %
ab und zu eine arbeitsfreien Werktag 5 20,8 %
Auflockerung der immer gleichen Alltagsgestaltung 0 0%
Samstagsarbeit kann mit anderen Aktivitaten verbunden werden 2 83%
(z. B. anschlief3ender Einkaufsbummel) ’
Sonstiges 2 8,3 %
Gesamt Nennungen 33 1374 %

Befragte 24 100 %



» Biirgernahe und Kundenorientierung der Ortsverwaltungen A11

b. Nachteile
keine 4 16,7 %
Umstellung auf veranderte Arbeitszeit und -organisation belastet 4 16,7 %
am Samstag schlechtere OPNV-Verbindung/keine 5 20.8 %
Mitfahrgelegenheit ’
zu lange Wegezeit im Verhaltnis zur Arbeitszeit 9 37,5 %
Beeintrachtigung der Freizeit 15 62,5 %
familiare Probleme 3 12,5 %
Kinderbetreuung schwierig 4 16,7 %
liebgewordene Gewohnheiten missen verandert werden 7 29,2 %
Sonstiges 6 25,0 %
Gesamt Nennungen 57 237,6 %
Befragte 24 100 %
14. Die Auffassungen zur Samstagsarbeit sind sehr unterschiedlich.
Welcher der folgenden Meinungen stimmen Sie aufgrund lhrer
bisherigen Erfahrungen am ehesten zu?
(nur ein Kreuz)
Ich finde die Samstagsarbeit gut und habe lberhaupt keine o
- 5 20,8 %
Probleme damit.
An die Arbeit am Samstag musste ich mich zwar erst gewdhnen, o
. . 5 20,8 %
aber nun lebe ich ganz gut damit.
Die Samstagsarbeit gefallt mir nicht, aber mir bleibt nichts anderes 12 50.0 %
. . R ) o
Ubrig, als sie zu machen.
Die Arbeit am Samstag lehne ich ab, weil sie einen erheblichen
Eingriff in meine Alltags- und Lebensgestaltung bedeutet und nur 2 8,3 %
Nachteile mit sich bringt.
Gesamt 24 100 %

15. Sollte die Samstagsoéffnung der Ortsverwaltung auch nach Beendigung
des Pilotprojekts beibehalten werden?

ja 8 33,3 %
nein 13 54,2 %
weild nicht/keine Angaben 3 12,5 %
Gesamt 24 100 %

16. Hier ist eine Ubersicht mit Wiinschen und Forderungen an eine biirgerfreundliche
und kundenorientierte Stadtverwaltung.
Bitte geben Sie bei jedem Punkt an, ob Sie ihn fiir wichtig bzw. nicht so wichtig halten.

(in %) sehr ganz weil
° wichtig wichtig  teils / teils unwichtig unwichtig nicht
Informationen, wer fiir was in der
Stadtverwaltung zustandig ist 750 20,8 4.2 0 0 0
umfassende Beratung 50,0 50,0 0 0 0 0
kurze Wege zu den Amtern 25,0 54,2 12,5 0 0 8,3
verstandliche Formulare, Anschreiben,
Bescheide etc. 54,2 a7 4.2 0 0 0
Erledigung verschiedener Angelegenheiten
in einem Gebaude 20,8 45,8 25,0 4,2 0 4,2
erweiterte Offnungszeiten an Werktagen 12,5 54,2 33,3 0 0 0
Offnungszeiten am Samstag 4,2 8,3 50,0 16,7 20,8 0
gute Ausschilderung / Hinweisschilder 25,0 66,7 8,3 0 0 0
kurze Wartezeiten 20,8 75,0 4,2 0 0 0
sc;hnelle Bearbeitung von Antragen und 25.0 66,7 8.3 0 0 0
Eingaben
freundliche Mitarbeiter/innen 75,0 25,0 0 0 0 0
Hilfestellung beim Ausfiillen von
Formularen und Antragen 31.5 45,8 12,5 4.2 0 0
angenehme Raumlichkeiten 33,3 45,8 20,8 0 0 0
verstarkt Online-Angebote 29,2 45,8 20,8 4,2 0 0

(Antrage herunterladen, online ausfillen)
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17. Welche Note geben Sie dieser Ortsverwaltung

18.

19.

20.

21.

22,

23.

in Punkto Biirgerfreundlichkeit?

1 (sehrgut) 11 45,8 %
2 (gut) 11 45,8 %
3 (befriedigend) 2 8,3 %
4 (ausreichend) 0 0%
5 (mangelhaft) 0 0%
6 (ungeniigend) 0 0%
weil nicht/keine Angaben 0 0%
Gesamt 24 100 %

Sind Sie der Auffassung, dass in dieser Ortsverwaltung
mehr fiir die Biirgerfreundlichkeit getan werden musste?

nein 13 54,2 %
ja, folgendes: 10 417 %
weil nicht/keine Angaben 1 4,2 %
Gesamt 24 100 %

Wie benoten Sie die Wiesbadener Stadtverwaltung
insgesamt in Bezug auf Biirgerfreundlichkeit?

1 (sehr gut) 8 33,3 %
2 (gut) 11 45,8 %
3 (befriedigend) 3 12,5 %
4 (ausreichend) 2 8,3 %
5 (mangelhaft) 0 0%
6 (ungeniigend) 0 0%
weild nicht/keine Angaben 0 0%
Gesamt 24 100 %
In welcher Ortsverwaltung sind Sie beschiftigt?
Bierstadt 7 29,2 %
Schierstein 0 0%
Kastel/Kostheim 8 33,3 %
Delkenheim 3 12,5 %
keine Angabe 6 25,0 %
Gesamt 24 100 %
Wie lange sind Sie dort beschiftigt?
unter 5 Jahren 1 45,8
5 bis 14 Jahre 6 25,0
15 Jahre und mehr 4 16,7
keine Angabe 3 12,5
Gesamt 24 100 %
Geschlecht der Befragungsperson
Mann 9 375%
Frau 12 50,0 %
keine Angabe 3 12,5 %
Gesamt 24 100 %
Welcher Altersgruppe gehoren Sie an?
unter 25 Jahren 3 12,5 %
25 bis 34 Jahre 2 8,3 %
35 bis 44 Jahre 7 29,2 %
45 bis 54 Jahre 6 25,0 %
55 Jahre und alter 3 12,5 %
keine Angabe 3 12,5 %
Gesamt 24 100 %
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24. In welcher Haushaltsform leben Sie?

Ein-Personen-Haushalt 4 16,7 %
Allein erziehend 1 42 %
Ehe-/Lebensgemeinschaft ohne Kind/er 5 20,8 %
Ehe-/Lebensgemeinschaft mit Kind/ern 7 29,2 %
andere Haushaltsform 4 16,7 %
keine Angabe 3 125 %

Gesamt 24 100 %
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LANDESHAUPTSTADT

Q&t WIESBADEN

Amt flir Wahlen,
Statistik und Stadtforschung

Kunden/innen-Befragung Ortsverwaltungen

1.  Warum sind Sie heute in die Ortsverwaltung gekommen?
(mehrere Antworten méglich)

1 an-, um-, abmelden

Reisepass, Ausweise, Fiihrungszeugnis beantragen

beantragtes Dokument (Pass, Ausweis) abholen

Lohnsteuerkarte &ndern / beantragen

Bescheinigung / Beglaubigung ausstellen lassen

Rentenangelegenheit, Rentenantrag, Kontenklarung

Geburt, Sterbefall beurkunden lassen

8 [ Familienbuchauszug, -abschrift, standesamtliche Urkunde

s [ Aufgebot bestellen / Anmeldung zur EheschlieBung

U Friedhofs-, Bestattungsangelegenheit

O Antrag auf Wohngeld, Rundfunkgebiihren, Familienkarte

U Auskunft / Terminvereinbarung / Unterlagen nachreichen

O Antragsformular, Infoblatt, Miillsack abgeholt

U Hilfestellung bei Formularausfiillung / Rat bei anderen (Verwaltungs-)Anliegen erbeten
U Anliegen an Ortsbeirat weitergeleitet

U Sonstiges:
% [ weiB nicht / keine Angaben

2

3

oooo0oog

o A @ N = O

>

2. Sind Sie zum ersten Mal in dieser Ortsverwaltung?
1 U ja
2 1 nein
9 U weil’ nicht / keine Angaben

3. Wissen Sie, dass Sie wegen lhres Anliegens auch eine andere Ortsverwaltung
oder eine andere Verwaltungsstelle in der Innenstadt (Meldestelle, Versicherungsamt)
aufsuchen kdénnen?

10ja —3a
2 nein
9 1 weil’ nicht / keine Angaben

—> 3a. Warum sind Sie dann hierher in diese Ortsverwaltung gekommen?
(mehrere Antworten mdoglich)

1 komme immer hierher / Gewohnheit

2 [ istin der Nahe, gut erreichbar / wohne hier
3 0 nicht so voll, geht schnell, kurze Wartezeiten
4 [ angenehme Atmosphére

s [ hilfsbereite, freundliche Mitarbeiter/innen

6 [ Offnungszeiten passen mir gut

7 [ Sonstiges:
o [ weiR nicht / keine Angaben

Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung, Januar 2005
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4. Seit Marz letzten Jahres hat die Ortsverwaltung neue Offnungszeiten.
Haben Sie davon gehért?

14 ja
2 O nein
9 O weil nicht / keine Angaben

Achtung! N UR an Befragte Montag bis Freitag

5. Ist lhnen bekannt, dass diese Ortsverwaltung seit Mai vergangenen Jahres
auch einmal im Monat samstags gedffnet ist?
1Qja —=5a
2 1 nein
o O weil nicht / keine Angaben

—> 5a. Haben Sie die Ortsverwaltung schon einmal am Samstag aufgesucht?
10 ja
> O Ortsverwaltung nicht, aber ein anderes Amt =5b

und zwar:

3 nein
9 O weil nicht / keine Angaben

=> 5b. Aus welchem Grund haben Sie den Samstag fiir den Amterbesuch genutzt?

(mehrere Antworten méglich)

+ O héatte sonst Urlaub nehmen miissen

2 1 andere Offnungszeiten fiir mich sehr ungiinstig

3 [ lieR sich mit anderen Aktivitdten (Einkaufen etc.) verbinden
4 ] Samstag passt mir am besten

5 [ an anderen Tagen / zu anderen Zeiten sehr voll

s [ Zufall / hat sich so ergeben

7 [ Sonstiges:

o [ weil nicht / keine Angaben

Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung, Januar 2005
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Achtung! NUR an Befragte am Samstag

6. Seit Mai vergangenen Jahres ist diese Ortsverwaltung einmal im Monat samstags

gedffnet. Warum nutzen Sie gerade den Samstag fiir einen Besuch?
(mehrere Antworten méglich)

1 [ hatte sonst Urlaub nehmen miissen

2 [ andere Offnungszeiten fiir mich sehr ungiinstig

s [ lieR sich mit anderen Aktivitdten (Einkaufen etc.) verbinden
4 [ Samstag passt mir am besten

5 1 an anderen Tagen / zu anderen Zeiten sehr voll

s [ Zufall / hat sich so ergeben

dZCcHITOD>»

7 [ Sonstiges:

o [ weil’ nicht / keine Angaben

Achtung! wiederan ALLE

7. Sind Sie mit den die Offnungszeiten der Ortsverwaltung zufrieden oder unzufrieden?

1 O kenne Offnungszeiten nicht (genau)

2 (1 zufrieden

3 1 teils / teils

4 O unzufrieden =7a
9 O weil nicht / keine Angaben

—> 7a. Welche Offnungszeiten wiinschen Sie sich?
(mehrere Antworten méglich)

1 Q die friheren Offnungstage

mehr Offnungszeiten ...

4 ... vor8 Uhr

a 8 bis 12 Uhr
4 Q ...12bis 13 Uhr

a ... 14 bis 16 Uhr

3 ... nach 16 Uhr

7 ... abends

s [ Freitag Nachmittag
o [ Sonstiges:

% [ weiB nicht / keine Angaben

8. Doch nun wieder zuriick zu lhrem heutigen Besuch hier in der Ortsverwaltung.
Wie sind Sie hierher gekommen? Mit dem Bus oder dem Auto?
+ O Bus
2 1 PKW
3 Motorrad / Mofa
4 O Taxi
s 1 Fahrrad / zu FuB
9 U weil’ nicht / keine Angaben
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9. Wie lange mussten Sie warten, bis Sie an der Reihe waren?

1 O gar nicht
2 1 weniger als 5 Minuten
3 @ 5 bis unter 15 Minuten

4+ Q 15 bis unter 30 Minuten
5 1 mehr als 30 Minuten
o 1 weiB nicht / keine Angaben

10. Wie beurteilen Sie Verhalten und Fahigkeit der Sachbearbeiterin / des Sachbearbeiters

bei der / dem Sie eben waren?

Ich nenne Ihnen einige Eigenschaften.
Bitte sagen Sie bei jeder Eigenschaft, ob sie zutreffend bzw. nicht zutreffend ist.

(Liste 1 vorlegen)

y " 5 trifft
trifiGvell trifftzu | teils/teils | TENICAt | erhaupt | weil nicht
und ganz zu zu )
nicht zu
1 2 3 4 5 9
1 hilfsbereit a a a a a a
> aufmerksam a Q a ] a a
3 kompetent d (| d a a d
4+ schnell a d d | d d
s engagiert a d a a a [
s freundlich d d d a (| d

11. Konnten Sie bei lhrem heutigen Besuch alles erledigen, was Sie sich vorgenommen

haben?
1 ja
2 [ nein

o [ weil nicht / keine Angaben

= 11 a. Warum nicht?
(mehrere Antworten méglich)

1 1 Unterlagen fehlen / nicht vollstidndig

=11a

2 [ anderes Haushaltmitglied muss selbst erscheinen

3 [ Beglaubigung / Stellungnahme von anderem Amt notwendig

4 [ anderes Amt / Dienststelle am Samstag nicht erreichbar

5 1 Extratermin notwendig

s [ Ortsverwaltung nicht zusténdig

7 [ zustandige/r Sachbearbeiter/in nicht da

8 [ Sonstiges:

9 [ weil nicht / keine Angaben
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12. Wie beurteilen Sie die Bearbeitungsdauer Ihrer Angelegenheit?

1+ Q trifft nicht zu

2 [ gut/schnell / ziigig

3 [ geht so einigermafien

4 schlecht/ zu langsam / sehr schleppend
s (O kann ich noch nicht einschéatzen

9 1 weiB nicht / keine Angaben

13. Denken Sie nun bitte einmal an die Stadtverwaltung insgesamt.
Ich habe hier eine Liste mit Wiinschen und Forderungen an eine biirgerfreundliche
und Kunden orientierte Verwaltung.

Bitte sagen Sie mir bei jedem Punkt, ob Sie ihn fir wichtig bzw. nicht so wichtig halten.
(Liste 2 vorlegen)

sehr L . . L ganz weil
wichtig wichtig | teils / teils | unwichtig unwichtig nicht
1 2 3 4 5 9

1 Informationen, wer fur was

in der Stadtverwaltung a d d d a (W

zustandig ist
2 umfassende Beratung a a a a a a
3 kurze Wege zu den Amtern a a d d a a
4 verstandliche Formulare,

Anschreiben, Bescheide etc. Q Q Q Q Q Q
5  Erledigung verschiedener

Angelegenheiten a a a 4 a d

in einem Geb&ude
6 ausgedehnte Offnungszeiten

an Werktagen Q a Q Q a Q
7 Offnungszeiten am Samstag a (] a 4 a d
8  gute Ausschilderung / Hinweis-

schilder Q a Q a d Q
o kurze Wartezeiten a a a a a (W
10  schnelle Bearbeitung

von Antragen und Eingaben Q a Q Q a Q
11 freundliche Mitarbeiter/innen a d [N 4 a d
12 Hilfestellung beim Ausfullen

von Formularen und Antragen Q = Q Q a Q
13 angenehme Réaumlichkeiten a d d d a a
14 verstarkt Online-Angebote

(Antrage herunterladen, Q ] a a a a

online ausfillen)

14. Welche Note geben Sie dieser Ortsverwaltung in Punkto Birgerfreundlichkeit?
1 1 (sehrgut)
2 02 (gut)
s 1 3 (befriedigend)
4 [ 4 (ausreichend)
5 (5 (mangelhaft)
s 1 6 (ungeniigend)
s [ weil’ nicht / keine Angaben
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15. Was sollte hier in der Ortsverwaltung verbessert werden, um mehr Biirgerfreundlichkeit

zu erreichen ?
(mehrere Antworten mdéglich)

oo0o0o0000oo0o0o0opo00000 0O

gar nichts / alles in Ordnung
Aufgabenerweiterung, noch mehr Angelegenheiten hier erledigen kdnnen =15 a

bessere Zugangsmoglichkeiten fiir Gehbehinderte und Personen mit Kinderwagen
bessere Ausschilderung / Hinweistafeln

bessere telefonische Erreichbarkeit

freundlichere / engagierte / kompetente Sachbearbeiter/innen

umfassende Beratung

Informationen tiber mitzubringende Unterlagen

verstandliche Formulare

bessere Informationen tiber Offnungszeiten

ausgedehnte Offnungszeiten

kurze Wartezeiten

Wartehinweise / Info, ob Sachbearbeiter frei

schnellere Bearbeitung

freundlichere Wartezonen

mehr Sitzgelegenheiten

Spielecke einrichten

Schaffung von Diskretionszonen, damit andere nicht mithéren kdnnen

Sonstiges, und zwar:
weild nicht / keine Angaben

=—> 15 a. Sie haben eben auf eine Aufgabenerweiterung der Ortsverwaltung hingewiesen.
Welche Aufgaben und Dienstleistungen sind dies?

14
o 1 weiB nicht / keine Angaben

16. Zum Schluss méchte ich Sie noch um ein paar statistische Angaben bitten.
Wiirden Sie mir sagen, wie alt Sie sind?

 unter 18 Jahre
1 18 bis 29 Jahre
1 30 bis 44 Jahre
O 45 bis 59 Jahre
[ 60 bis 75 Jahre
O 75 Jahre und &lter
U keine Angaben

1
2
3
4
5
6
9

17. Welche Staatsangehérigkeit haben Sie?
1 deutsche 2 (1 eine andere 9 O keine Angaben

18. Welchen (héchsten) Schulabschluss haben Sie?

1
2
3
4
5
6
9

O keinen

U Volks-, Hauptschulabschluss
O Real-, Fachschulabschluss
O Abitur, Fachabitur

1 Hochschule, Fachhochschule
[ anderen Schulabschluss

U keine Angaben
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19.

20.

Sind Sie zur Zeit erwerbstatig?
1 Qdja
2 U nein
9 [ keine Angaben

In welchem Ortsbezirk von Wiesbaden wohnen Sie?

51 1 Amdneburg 23 [ Kloppenheim

2 Auringen 53 (1 Kostheim

14 Biebrich 33 (1 Medenbach

12 [ Bierstadt ot O Mitte

34 [ Breckenheim st Naurod

26 [ Delkenheim 25 [ Nordenstadt

16 (1 Dotzheim 02 [ Nordost

13 [ Erbenheim 21 [ Rambach

28 [ Frauenstein os (1 Rheingauviertel, Hollerborn
2 [ Hessloch 27 1 Schierstein

24 [ Igstadt 11 O Sonnenberg

52 [ Kastel 03 [ Sudost

oz Klarenthal o8 [J Westend, BleichstraRe

Falls Ortsbezirk nicht bekannt,
bitte StraRe angeben:

9% [ keine Angaben

» Vom Interviewer / von der Interviewerin auszufiillen

21.

22,

Geschlecht der Befragungsperson

1+ Mann
2  Frau

Ortsverwaltung

1 [ Bierstadt

2 [ Schierstein

s [ Kastel / Kostheim
4 [ Delkenheim

23. Uhrzeit des Interviews
1+ @ 7bisvor 8 Uhr 7 [ 13 bis vor 14 Uhr
2 O 8bisvor 9Uhr 8 [ 14 bis vor 15 Uhr
s O 9 bis vor 10 Uhr o [ 15 bis vor 16 Uhr
4 [ 10 bis vor 11 Uhr 10 [ 16 bis vor 17 Uhr
s O 11 bis vor 12 Uhr 11 [ 17 bis vor 18 Uhr
s (1 12 bis vor 13 Uhr 12 1 18 Uhr und spéater
24. Wochentag des Interviews
1+ O Montag
2 {1 Dienstag
s Mittwoch
4 [ Donnerstag
s [ Freitag
s ] Samstag
Datum des Interviews Name des Interviewers / der Interviewerin
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LANDESHAUPTSTADT

Q*-.t WIESBADEN

Amt fiir Wahlen,
Statistik und Stadtforschung

Mitarbeiter/innen-Befragung Ortsverwaltungen

1. Wie viele Stunden lhrer wéchentlichen Arbeitszeit erstrecken sich auf die unterschied-
lichen Formen des Publikumskontaktes?

Arbeitsstunden weilt nicht /
Publikumskontakt bis zu 5 5 bis 10 10 bis 20 | 20 und mehr | keine Angaben
= 3 4 5 9
1 personlich a a a a d
2 telefonisch a a a a a
s schriftlich / elektronisch d d a a a

2. Welchen Stellenwert nehmen die persdnlichen Publikumskontakte insgesamt
im Rahmen lhrer Tatigkeit ein?

1 @ geringer Stellenwert

2 1 mittlerer Stellenwert

s W hoher Stellenwert

¢ L weil nicht / keine Angaben

3. Wenn Sie einmal an die vergangene Arbeitswoche denken. Gab es bei den Publikums-
kontakten fiir Sie konflikthafte oder drgerliche Situationen?

1 U ja
2 Q nein

=3a

o [ weiB nicht / keine Angaben

=> 3a. Was war der Grund fiir die Konflikte bzw. den Arger?

(mehrere Antworten méglich)

+ A
24
s 4
4«4
Q3
e

Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung, Januar 2005

Uneinsichtigkeit, Unversténdnis Uiber gesetzliche Regelungen

allgemein unhdfliches, unfreundliches Auftreten der Besucher/innen

Probleme mit Formularen / Vordrucken

fehlende, unvollstéandige Unterlagen

lange Bearbeitungszeiten

Widerspruch gegen Entscheidung

Sprachschwierigkeiten

Personen, die sich vordréngelten

Unzufrieden mit Offnungszeiten

lange Wartezeiten

schlechte telefonische Erreichbarkeit

Orientierungsschwierigkeiten im Geb&dude / Unzufriedenheit tiber Zurechtfinden
Sonstiges:
weil nicht / keine Angaben
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4. Haben sich in der letzten Woche auch Biirger/innen mit Anliegen an Sie gewendet,
die nicht zu lhrem eigentlichen Aufgaben- und Téatigkeitsbereich gehéren?

1+ Q

2 Q

o QA
= 4a.
5. Wenn

a =4a
nein
weild nicht / keine Angaben

Um was fiir Anliegen handelte es sich?
(mehrere Antworten méglich)

1 Hilfestellung beim Ausfiillen von Antrdgen / Formularen fiir andere Stellen
2 0 Rat/Auskunft zu anderen Verwaltungsangelegenheiten

s 1 Hinweise / Beschwerden zu Angelegenheiten im Stadtteil

4 1 Nachbarschaftsstreitigkeiten

s O Hilfestellung bei persénlichen Problemlagen

s 1 Sonstiges:

o O weiB nicht / keine Angaben

Sie alles in allem die Publikumskontakte betrachten.

Was gefillt lhnen beim Umgang mit den Biirgern/innen besonders gut?
(mehrere Antworten méglich)

+Q
2Q
s
PR
s
Y|
Q4

gar nichts
persénlicher Kontakt / mit Menschen zu tun zu haben

Abwechslung / Vielféltigkeit / Unterschiedlichkeit der Anforderungen
helfen und beraten zu kénnen

Anerkennung, positive Riickmeldung durch Biirger/innen erfahren
Sonstiges:

weild nicht / keine Angaben

6. Und was stort Sie beim Umgang mit den Biirgern/innen besonders?
(mehrere Antworten maéglich)

+Q
24

s
4«0
s
o

gar nichts

geringschéatziges, abwertendes, ablehnendes Verhalten gegeniiber Verwaltung
und Mitarbeitern/innen

unfreundliches, unhéfliches Auftreten
Uneinsichtigkeit / Unversténdnis iiber gesetzliche Regelungen
Sonstiges:

weild nicht / keine Angaben

7. Fuhlen Sie sich selbst als ,,Aushangeschild“ der Stadtverwaltung?
Glauben Sie, dass Sie das Bild, das Biirger/innen von der Stadtverwaltung haben,
mitpragen?

1d
2
s
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ja, sehr

ja

teils / teils

nein, eher nicht

nein, tberhaupt nicht

weild nicht / keine Angaben
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8. Wie bewerten Sie insgesamt lhre Arbeitsbedingungen?
Sind Sie mit ihnen zufrieden oder eher unzufrieden?

1+ Q
24
s
|
s
s

9. Welche Verinderungen wiinschen Sie sich an Ihrem Arbeitsplatz?

sehr zufrieden

zufrieden

teils / teils

unzufrieden

absolut unzufrieden

weild nicht / keine Angaben

1 A keine

2 folgende (bitte nennen):

9 1 weil nicht / keine Angaben

10. Seit Mirz letzten Jahres hat die Ortsverwaltung neue Offnungszeiten.

Wie bewerten Sie diese?

1

2 O negativ
3 [ sowohl als auch

9

—> 10 a. Worin bestehen lhrer Ansicht nach die Nachteile?

Q

Q

positiv
=10 a

weil nicht / keine Angaben

1 [ Bitte nennen:

9 1 weil nicht / keine Angaben

11. Seit Mai 2004 ist im Rahmen eines einjéhrigen Pilotprojekts die Ortsverwaltung einmal
im Monat samstags gedéffnet.

Sind Sie der Ansicht, dass dadurch die Dienstleisterqualitit und das Serviceangebot fiir

die Birger/innen verbessert wird?
1+ ja
24
o 1 weil nicht / keine Angaben

12. Wie haufig haben Sie bisher am Samstag gearbeitet?

1

2

3

4

5

9

Q

[ WA Wiy iy

nein

haufiger als alle 4 Wochen
alle 4 \Wochen

alle 8 Wochen

seltener als alle 8 Wochen
noch nie

weil nicht / keine Angaben

=>12a

= 12 a. Wie viele Samstage waren das insgesamt?

1+ @ 1bis2

2 3bis5

s 6 und mehr

9 1 weil nicht / keine Angaben

Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung, Januar 2005
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13. Welche Vorteile und welche Nachteile sind fur Sie persénlich mit der Samstagsarbeit

verbunden?

a. Vorteile
(mehrere Antworten mdglich)

1+ U keine

2 O ruhigeres, stressfreieres Arbeiten
am Samstag

s 1 Maoglichkeit, liegen gebliebene
Arbeiten zu erledigen

4+ Abwechslung bei Arbeitszeit
und Arbeitsorganisation

s 1 ab und zu einen arbeitsfreien Werktag

6 1 Auflockerung der immer gleichen
Alltagsgestaltung

7 1 Samstagsarbeit kann mit anderen
Aktivitdten verbunden werden

(z. B. anschlieBender Einkaufsbummel)

s sonstiges: (bitte nennen)

. Nachteile

(mehrere Antworten méglich)

1 4
24

34
44
s
e
74
s

o

keine

Umstellung auf verénderte Arbeits-
zeit und -organisation belastet

am Samstag schlechtere OPNV-Ver-
bindung / keine Mitfahrgelegenheit
zu lange Wegezeit im Verhaltnis
zur Arbeitszeit

Beeintrdchtigung der Freizeit
familidre Probleme
Kinderbetreuung schwierig
liebgewordene Gewohnheiten
milssen veréndert werden
sonstiges: (bitte nennen)

14. Die Auffassungen zur Samstagsarbeit sind sehr unterschiedlich.
Welcher der folgenden Meinungen stimmen Sie aufgrund lhrer bisherigen Erfahrungen am

ehesten zu?
(nur ein Kreuz)

+ A Ich finde die Samstagsarbeit gut und habe iiberhaupt keine Probleme damit.

2 Andie Arbeit am Samstag musste ich mich zwar erst gewdhnen,

aber nun lebe ich ganz gut damit.

s 1 Die Samstagsarbeit gefallt mir nicht, aber mir bleibt nichts anderes iibrig, als sie zu machen.

+ 1 Die Arbeit am Samstag lehne ich ab, weil sie einen erheblichen Eingriff in meine Alltags-
und Lebensgestaltung bedeutet und nur Nachteile mit sich bringt.

15. Sollte die Samstagsoffnung der Ortsverwaltung auch nach Beendigung des Pilot-

projekts beibehalten werden?
1A ja
2 nein

o 1 weiB nicht / keine Angaben

Amt fur Wahlen, Statistik und Stadtforschung, Januar 2005
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16. Hier ist eine Ubersicht mit Wiinschen und Forderungen an eine biirgerfreundliche und
Kunden orientierte Stadtverwaltung.
Bitte geben Sie bei jedem Punkt an, ob Sie ihn fiir wichtig bzw. nicht so wichtig halten.

sehr
wichtig
1

wichtig

2

teils / teils

3

unwichtig

4

ganz
unwichtig
5

weil
nicht
9

Informationen, wer fur was

in der Stadtverwaltung zustandig
ist

umfassende Beratung

kurze Wege zu den Amtern

versténdliche Formulare,
Anschreiben, Bescheide etc.

Erledigung verschiedener An-
gelegenheiten in einem Gebaude

ausgedehnte Offnungszeiten
an Werktagen

Offnungszeiten am Samstag

gute Ausschilderung / Hinweis-
schilder

kurze Wartezeiten

schnelle Bearbeitung
von Antréagen und Eingaben

freundliche Mitarbeiter/innen

Hilfestellung beim Ausfullen
von Formularen und Antragen

angenehme Raumlichkeiten
verstarkt Online-Angebote

(Antrage herunterladen,
online ausftllen)

Q

O

o 0o 0 0 O 0O O oo

O

Q

(]

o 0O U 0o O o o O U

U

Q

O

o 0o 0 0O O 0D O o0 Do

O

Q

U

U 0O U 0o O o o o U

U

Q

O

o 0o 0 0O U 0O O o Do

O

17. Welche Note geben Sie dieser Ortsverwaltung in Punkto Biirgerfreundlichkeit?

1+ 1 (sehrgut)

20 2 (gub)

s 3 (befriedigend)

4+ 4 (ausreichend)

s 5 (mangelhaft)

s 1 6 (ungeniigend)

¢ 1 weiB nicht / keine Angaben

18. Sind Sie der Auffassung, dass in dieser Ortsverwaltung mehr fiir die Biirgerfreundlichkeit

getan werden misste?

1+ A nein
2 ja, folgendes (bitte nennen):

Q

U

U 0O U 0o U o oo o U

U

9 11 weil nicht / keine Angaben
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19.

20.

21.

22,

23.

24,

Wie benoten Sie die Wiesbadener Stadtverwaltung insgesamt in Bezug auf Birger-

freundlichkeit?

+ @ 1 (sehrgut)

20 2 (gut)

s 3 (befriedigend)

4+ 4 (ausreichend)

s 1 5 (mangelhaft)

6 1 6 (ungeniigend)

o 1 weiB nicht / keine Angaben

In welcher Ortsverwaltung sind Sie beschiftigt?

1+ 1 Bierstadt

2 Schierstein

3 Kastel / Kostheim
4+ Delkenheim

9 1 keine Angabe

Wie lange sind Sie dort beschiftigt?

1+ @ unter 5 Jahren
2 5 bis 14 Jahre
3 15 Jahre und mehr
9 O keine Angabe

Sind Sie méannlich oder weiblich?

1+ & mannlich
2 Q weiblich
o O keine Angabe

Welcher Altersgruppe gehéren Sie an?

1+ @ unter 25 Jahren

2 25 bis 34 Jahre

3 35 bis 44 Jahre

4+ 45 bis 54 Jahre

s A 55 Jahre und alter
o O keine Angabe

In welcher Haushaltsform leben Sie?

1+ @ Ein-Personen-Haushalt

2 Allein erziehend

3 Ehe-/Lebensgemeinschaft ohne Kind/er
4+ Ehe-/Lebensgemeinschaft mit Kind/ern
s 1 andere Haushaltsform

o O keine Angabe

Bitte den Fragebogen bis zum 26. Februar 2005

mit der Hauspost zuriick senden an

Amt 12, Frau Lettko
Bei Riickfragen & 31-27 18
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+2 WIESBADEN

)

< LANDESHAUPTSTADT

Amt fiir Wahlen,
Statistik und Stadtforschung

Mitarbeiter/innen-Befragung
in den Ortsverwaltungen

Sehr geehrte Damen und Herren,

in den Ortsverwaltungen Bierstadt, Kastel/Kostheim, Delkenheim und Schierstein wird eine
Untersuchung zur Nutzung des Serviceangebotes und zur Biirgerfreundlichkeit durchgefiihrt.

Ziel der Untersuchung ist es herauszufinden, wie die vorgenommenen Umstrukturierungen und
das veranderte Leistungsangebot in den Ortsverwaltungen wahrgenommen und bewertet wer-
den, welchen Service und welche Dienstleistungen die Burger/innen winschen und wie die ver-
anderten Offnungszeiten einerseits, die Samstagsoffnung andererseits genutzt und beurteilt
werden.

Neben einer miundlichen Kunden/innen-Befragung findet zeitgleich vom 14. bis 26. Februar
2005 eine schriftliche Mitarbeiter/innen-Befragung statt, mit der Sie gebeten werden, lhre Mei-
nung und Bewertung zu den genannten Themen und Fragestellungen zu duf3ern.

» Die schriftliche Befragung ist anonym, die Beteiligung an der Umfrage freiwillig.

Die Umfrage ist mit dem stadtischen Datenschutzbeauftragten (30/DSB) abgestimmt.

Der Gesamtpersonalrat hat seine Zustimmung nach HPVG erteilt.

Die Fragebdgen werden ausschlielich bei 12 weiterverarbeitet und ausgewertet.

Y V V VY

Bei der Darstellung der Befragungsergebnisse wird die statistische Geheimhaltung beach-
tet; es werden ausschlielBlich Gesamtergebnisse ausgewiesen. Riickschliisse auf einzel-
ne Personen sind nicht méglich!

Bitte nehmen Sie sich einige Minuten Zeit, fullen Sie den Fragebogen aus und senden Sie ihn
mit der Hauspost an Amt 12. Nur durch eine grofl3e Beteiligung an der Umfrage kénnen aussa-
gekraftige Ergebnisse gewonnen werden, die eine Bewertung der Arbeit der Ortsverwaltungen
sowie die Auswertung des Pilotprojektes zur Samstagséffnung ermoglichen und damit die
Grundlage fur eine sachgerechte Beurteilung bieten.

Vielen Dank fir Ihre Mithilfe.

Mit freundlichen GriiRen

| &% -

Hildebrand Diehl
Oberburgermeister
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)))/\ Statistische Berichte

11997 Das Handwerk in Wiesbaden
- Ergebnisse der Handwerkszahlung von 1995

2 Wohngebietstypologie fiir Wiesbaden
- Ein sozialrdumliches Raster auf Basis von Planungsraumen u. Wahlbezirken

3% Schatzung des Erwerbspersonenpotentials in der Sozialhilfe
am Beispiel der Stadt Wiesbaden

4 Wiesbadens Wirtschaftskraft im Stadt- und Regionalvergleich
- Ergebnisse der Bruttowertschépfung

1/1998 Fluktuation im Wiesbadener Sozialwohnungsbestand in den 90er Jahren

2 Schul- und Ausbildungssituation von auslandischen Kindern und Jugendlichen
in Wiesbaden

3 Wahlverhalten und Sozialstruktur

4%) Die Rhein-Main-Stadte im Wirtschaftsvergleich

- Eine Analyse verschiedener Themenfelder anhand ausgewahlter Indikatoren

1/1999 Vorausschatzung der Beschaftigungsentwicklung in Wiesbaden bis 2010

2 Zur Wohndauer in Wiesbaden
3% Bewohnerlnnen der Wiesbadener Neubaugebiete der 90er Jahre
4 Die Wiesbadener Stadtbibliothek im Spiegel ihrer Kundinnnen

1/2000 Wahrnehmung von Larm in Wiesbaden
- Ergebnisse einer reprasentativen Umfrage

2 Wohnortwechsler und ihre Motive
- Ergebnisse einer Zuzugs- und Wegzugsbefragung
3 Wege zur Berufsbildung fur Alle
- Bildungsverlaufe von betreuten Jugendlichen
4 Sicherheitsempfinden und Kriminalitdtsgeschehen in Wiesbaden
1/2001 Das Reiseziel Wiesbaden aus Sicht der Touristen

- Ergebnisse einer Gastebefragung

2%) Aufbau eines Monitoringsystems zur sozialen Siedlungsentwicklung
in Wiesbaden

1/2003 Prognose der Wiesbadener Bevélkerung 2003 bis 2020

2 Monitoringsystem zur Auslanderintegration in Wiesbaden

1/2004 Migrantinnen und Migranten in Wiesbaden

2 Trends der Beschaftigtenentwicklung in Wiesbaden
- ,Gewinner-“ und ,Verliererbranchen®

= Die Schutzgebuhr betragt pro Heft 15 €, zuzuglich Versandkosten.
*) Nur noch als Textbeitrag erhaltlich 5 €.
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)/\ Stadtbeobachtung aktuell ...

Arbeitslosigkeit in Wiesbaden
Innenstadtbewohner besonders betroffen

Die Nutzung der Wiesbadener Stadtgebietsflache
Entwicklung des Verarbeitenden Gewerbes in Wiesbaden

Das Gewerbe in Wiesbaden
- Branchen und Branchenstandorte

Kleinraumige Informationen zur Arbeitslosigkeit in Wiesbaden
Stadt-Umland-Wanderungen in den 90er Jahren

Entwicklung u. Struktur der Berufspendlerbewegungen
von und nach Wiesbaden seit 1992

Die Wohn- u. Aufenthaltsdauer von Auslanderinnen in Wiesbaden

Die Wiesbadener Stadtverwaltung im Urteil der Blrgerinnen
Stadtbahn, Dernsches Gelande und Lokale Agenda auf dem Prufstand
Der Wirtschaftsstandort Wiesbaden im Urteil der Biirgerinnen
Birgerlnnenbeteiligung und Informationsarbeit

Pol. Konstellationen und pol. Funktionstragerinnen
in der Wahrnehmung der Wiesbadenerlnnen

Gesellschaftliche Problemstellungen und Lésungskompetenz
der Parteien in der Wahrnehmung der Wiesbadenerlinnen

Sportorientierte Freizeitaktivitaten in Wiesbaden

Stadtgestaltung und Stadtentwicklung
- Wahrgenommene Defizite und zukiinftige Aufgabenfelder
aus der Sicht der Wiesbadenerinnen

Briefwahlerlnnen und Briefwahlverhalten in Wiesbaden
Wiesbadener Kultur im regionalen Stadtevergleich
Aussiedlerinnen in Wiesbaden

Wiesbadenerlnnen in Sportvereinen
und Betriebssportgemeinschaften

Folklore im Garten im echten Jugend-Test
- Ergebnisse der Besucherlnnen-Befragung

Das Friedhofswesen auf dem Prufstand
- Umfrageergebnisse zur Birgerfreundlichkeit

Bekanntheitsgrad und Beurteilung der frauenspezifischen Einrichtungen
und Angebote in Wiesbaden

Sozio-demographischer Strukturwandel
in der Wiesbadener Innenstadt

Wiesbadener Online
— Internetnutzung und Perspektiven
fur E-Government in der Wiesbadener Bevolkerung

Sportverhalten der Wiesbadener Bevolkerung
Teil I: Ergebnisse der Erwachsenenbefragung

Sportverhalten der Wiesbadener Bevolkerung
Teil Il: Ergebnisse der Kinder- und Jugendbefragung

Die Wiesbadener Stadtverwaltung und ihre Kunden

Beteiligung als Teil der Birgerfreundlichkeit
planender Verwaltungsbereiche Wiesbadens

Das Zusammenleben von Deutschen und Auslandern
aus Sicht der Wiesbadener Bevdlkerung

Publikationsbezug ist kostenfrei
Aktuelle Hefte sind im Internet abrufbar www.wiesbaden.de/statistik
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Puollkationsverzelchnnis

))) Wiesbadener Stadtanalysen

—

Nr. 1 Stadtteilanalyse Klarenthal
- Strukturen, Entwicklungen, Problembereiche, Handlungsanséatze

Dez. 1989

Nr. 2  Bevolkerungs-, Haushalts-, Wohnungsbedarfsprognosen
Wiesbaden 2010 - vergriffen
Sept. 1990

Nr. 3  Die Stadt im Urteil ihrer Birgerinnen
- Umfrage zur Stadtentwicklung 1990
Feb. 1991

Nr. 4  Bevolkerungsentwicklung und Stadtentwicklung in Wiesbaden
- Demographische Trends und ihre Auswirkung
Feb. 1991

Nr. 5  Wohnen in Wiesbaden
- Soziale Disparitaten, Problembereiche, Entwicklungsperspektiven
Juni 1991

Nr. 6  Wiesbaden und der EG-Binnenmarkt
- Lokale Auswirkungen der europaischen Integration
Jan. 1992

Nr. 7  Sozialrdumliche Ungleichheiten in Wiesbaden 1987
- Sozialokologische Stadtstrukturanalysen

Aug. 1992
Nr. 8  Frauen in Wiesbaden
- Aspekte ihrer Lebenslagen
Dez. 1992
Nr. 9  Stadtteilanalyse Schelmengraben

- Vorbereitende Untersuchung zur Nachbesserung und Weiterentwicklung
einer Grof3siedlung
April 1993

Nr. 10  Alte Menschen in Wiesbaden
- Sozialbericht zu ihren Lebenslagen
Dez. 1993

Nr. 11 Armutsrisiken und Sozialhilfebedurftigkeit in Wiesbaden
Mai 1996

Nr. 12  Langfristige Beschaftigungsentwicklung
in der Landeshauptstadt Wiesbaden
- Starken und Schwachen im interkommunalen Vergleich -
Beschéaftigtenentwicklung 1977 - 1996
Okt. 1998

Nr. 13  Birgerfreundlichkeit der Wiesbadener Stadtverwaltung
- Zusammenfassende Darstellung der Untersuchungsergebnisse
Jan. 1999

Nr. 14 Freizeitmdglichkeiten und kulturelle Angebote fur Jugendliche
- Ergebnisse einer Befragung von 14- bis 22-Jahrigen
Juni 2000

Nr. 15 Die Attraktivitat Wiesbadens als Wirtschaftsstandort
- Ergebnisse einer Betriebsbefragung
Oktober 2000

Nr. 16 Die Zukunft der Wiesbadener Maifestspiele
Februar 2002

Nr. 17  Birgerndhe und Kundenorientierung der Ortsverwaltungen
- Ergebnisse der Befragung von Kunden/innen und Mitarbeiter/innen
Juni 2005

= Die Schutzgebuhr betragt pro Heft 15 €, zuzuglich Versandkosten.



)))/\ Sonstige Publikationen/Faltblatter

» WIESBADENER LOKALBAROMETER
(Die Schutzgebiihr betragt pro Heft 15 €, zuzlglich Versandkosten.)

- Tabellenband 1992

- Wiesbaden - Eine beschauliche GroRstadt?
Eigen- und Fremd-Image der Stadt, Mai 1996

- Planung und Politik im Urteil der Wiesbadener Burgerschaft
Umfrageergebnisse 1996, Jan. 1997

» JAHRBUCH
(Die Schutzgebiihr betragt pro Heft 15 €, zuzlglich Versandkosten.)

- 5-Jahreszeitreihe zu Trends der Stadtentwicklung
- Interkommunale Vergleichsdaten der Rhein-Main Stadte
- Auch als CD-ROM erhéltlich (15 €)

» Faltblatt: ZAHLEN UND FAKTEN

in Zusammenarbeit mit dem Amt fiir Wirtschaft und Liegenschaften
(kostenfrei)

)

INFORMATION @ 06 11/31-25 83, FAX: 06 11/31-39 62
Gy E-mail: dokumentation@wiesbaden.de

Internet: www.wiesbaden.de/statistik

Amt fir Wahlen, Statistik und Stadtforschung,
/\\ Information & Dokumentation
) Postfach 39 20, 65029 Wiesbaden
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