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Nach dem Zweiten Weltkrieg hatten
die Alliierten das besiegte Deutsch-
land in vier Besatzungszonen einge-
teilt. Eine der Demarkationslinien
war die Autobahn Karlsruhe-Stutt-
gart-Ulm. Nördlich davon bildeten
die Amerikaner Nordwürttemberg
und Nordbaden, das sie im Septem-
ber 1945 zum Land Württemberg-
Baden zusammenfassten (vgl. Kar-
te 1). Ziel der Amerikaner (wie auch
der Franzosen im südlichen Teil) war
es, eine demokratische Staats- und
Gesellschaftsordnung zu errichten.

Durch die Aufteilung der alten Län-
der Baden und Württemberg (vgl.
Karte 2) in drei Länder, die in keiner
Weise auf irgendwelche rationale,
ökonomische, politische oder histori-

sche Entscheidungen zurückgingen,
war die Überwindung dieser Tren-
nung wesentliches Ziel der südwest-
deutschen Nachkriegspolitik. Die
zentrale Frage war also: Südwest-
staat oder alte Länder? Zur Klarstel-
lung diente eine informatorische
Volksbefragung am 24. September
1950, die ein Meinungsbild der Be-
völkerung aufzeigen sollte, ohne
dass damit bereits politische Konse-
quenzen verknüpft waren.

Genau die Hälfte (50,0 %) der Wahl-
berechtigten der drei Länder beteilig-
te sich an der Volksbefragung. In
Stuttgart, Regierungssitz des Landes
Württemberg-Baden, lag die Wahl-
beteiligung mit 50,4 Prozent etwas
über dem Landesschnitt von Würt-

temberg-Baden (49,6 %; außerdem:
Nordwürttemberg: 42,9 %, Nordba-
den 60,4 %).

Mehr als zwei Drittel (70,2 %) der
Wähler stimmten in den drei Län-
dern für den Südweststaat (vgl. Ab-
bildung 1); überwältigend war die
Zustimmung im alten Land Württem-
berg mit 93,2 Prozent; zweigeteilt
war hingegen die Stimmung in Ba-
den, deren Wähler mit 50,7 Prozent
für die Wiederherstellung der alten
Länder Baden und Württemberg vo-
tierten.

In Stuttgart sprach sich eine ebenso
überwältigende Mehrheit von 93,6
Prozent der 172 747 Wähler für die
Bildung eines Südweststaats aus.
Auch innerhalb des Stadtgebiets fiel
das Meinungsbild eindeutig und wei-
testgehend einheitlich aus. Die Band-
breite der Zustimmung schwankte le-
diglich zwischen 91,2 Prozent in Plie-
ningen (mit Hohenheim) und 96,6
Prozent in Birkach.

Die eigentliche und entscheidende
Abstimmung über den Südweststaat
fand ein Jahr später am 9. Dezember
1951 statt. Über diese Volksabstim-
mung wird in einer der nächsten
Ausgaben des Monatshefts berich-
tet.

Thomas Schwarz
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1950 in Stuttgart

Württemberg-Baden

Nordwürttemberg

Nordbaden

Stuttgart

Württemberg-Hohenzollern

Baden

in den 3 Ländern

in Gesamt-Württenberg

in Gesamt-Baden

93,5

57,4

76,7

93,6

92,5

40,4

70,2

93,2

49,3

Quelle: Statistisches Amt (Hrsg.): Statistische Blätter der Stadt Stuttgart. Heft 8, S. 118, 119

in %

Für einen Südweststaat stimmten in ...

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Abbildung 1

Volksbefragung über den Südweststaat am 24.  September 1950

�

Quellen: 

Die Volksbefragung über den Südweststaat
am 24.9.1950, in: Statistisches Amt (Hrsg.):
Statistische Blätter der Stadt Stuttgart. Heft 8.
Jahresübersicht 1950, S. 117-120

Schnabel, Thomas: 
Geschichte von Baden und Württemberg
1950 -1952.
Stuttgart, Berlin, Köln 2000

www.baden-wuerttemberg.de/ Daten und
Fakten/Wie Baden-Württemberg entstanden
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Karte 2: Staatliche Gliederung Südwestdeutschlands 1945-1952 
(aus: Kullen, Siegfried: Baden-Württemberg. Stuttgart 1983,
S. 69)

Übersicht 1: Stimmzettel der Stadt Stuttgart 

Karte 1: Staatliche Gliederung Südwestdeutschlands 1850-1945 
(aus: Landtag von Baden-Württemberg. Leitfaden zu Aufga-
ben und Geschichte des Landtags. 1998, S. 113)
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Was ist Kaufkraft?

Unter dem Begriff Kaufkraft versteht
man im volkswirtschaftlichen Sinne
näherungsweise das verfügbare Ein-
kommen. Das sind diejenigen Geld-
mittel, die von der Bevölkerung zum
einen Teil für Konsumzwecke (Aus-
gaben im Einzelhandel, für Woh-
nungsmieten, Reisen, Verkehr etc.),
zum anderen Teil für Sparen und Ver-
sicherungsausgaben verwendet wer-
den können. Die Kaufkraft ist damit
ein wichtiger Indikator zur Messung
regionalen Wohlstands. In der Praxis
dient die Kaufkraft auch als Entschei-
dungshilfe zur Standortwahl von Un-
ternehmen sowie zur Bestimmung
von potenziellen Absatzmärkten.

Berechnungsgrundlagen

Die vorliegenden Daten wurden von
der BBE Unternehmensberatung,
Köln, ermittelt. Basis für die Berech-
nung sind die bei den Finanzämtern
vorliegenden anonymisierten Lohn-
steuerkarten bzw. Einkommensteuer-
erklärungen. Die BBE greift dabei
nicht auf die Einzeldaten, sondern
auf hochaggregierte statistische Aus-
wertungen zurück. Das ermittelte
Bruttoeinkommen wird um die Lohn-

und Einkommensteuern sowie die
Sozialabgaben reduziert. Geschätzt
werden Einkommensbestandteile,
die von der Einkommensteuerstatis-
tik nicht oder nur unvollständig er-
fasst werden. Dies sind beispielswei-
se die Einkommen der Landwirte, da
diese wegen Steuervergünstigungen
zu niedrig ausgewiesen werden.
Ebenfalls einbezogen werden staatli-
che Transferleistungen wie Kinder-
geld, Wohngeld, Arbeitslosengeld
und -hilfe, Sozialhilfe, Renten und
BAFöG. Dies geschieht durch Son-
derauswertungen einschlägiger Sta-
tistiken (vgl. Abbildung 1). Nicht ent-
halten sind private Aufnahme von
Konsumentenkrediten (vgl. Abbil-
dung 2).

Ergebnisse für Stuttgart insge-
samt

Durchschnittlich 37 929 DM stehen
im Jahr 2001 jedem Stuttgarter Ein-
wohner zur Verfügung. Dies sind
knapp 18 Prozent mehr als im Bun-
desdurchschnitt. In den letzten zehn
Jahren hat sich die Kaufkraft in der
Landeshauptstadt um 31 Prozent er-
höht. Diese Zunahme liegt unter
dem Bundesdurchschnitt (+ 38 %).
Dies ist hauptsächlich damit zu er-

klären, dass sich das relativ niedrige
Einkommensniveau in den neuen
Bundesländern demjenigen der alten
Ländern angleicht und der Bundes-
durchschnitt damit vergleichsweise
stärker wächst.

Die Entwicklung der Kaufkraft in den Stuttgarter Stadtbezirken 1991 bis 2001

Kaufkraft

Ersparnisse, Kredite

gebundene Ausgaben
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Verwendung des privaten Einkommens

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Abbildung 2
�
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Ergebnisse in den Stuttgarter
Stadtbezirken

Zwischen den Stuttgarter Stadtbezir-
ken besteht ein markantes Einkom-
mensgefälle: Stuttgart-Nord als der
Stadtbezirk mit der höchsten Kauf-
kraft je Einwohner liegt mehr als 19
Prozent über dem Stuttgarter Durch-
schnitt, während Stammheim knapp
18 Prozent darunter abschneidet.
Stammheim ist daneben der einzige
Stuttgarter Stadtbezirk, der eine
Kaufkraft unter dem Bundesdurch-
schnitt aufweist (vgl. Tabelle 1).

In der räumlichen Verteilung ist ein
auffälliges Muster zu erkennen:
Während sich die einkommensstar-
ken Stadtbezirke überwiegend im
südlichen Teil Stuttgarts befinden,
liegen die Bezirke mit unterdurch-
schnittlichen Kaufkraftwerten im
nördlichen Bereich (vgl. Karte 1). Er-
wartungsgemäß deckt sich diese

Verteilung weitgehend mit der Qua-
lität der Wohnbebauung.

Die Entwicklung der letzten zehn
Jahre verlief in den einzelnen Stadt-
bezirken sehr unterschiedlich: Weit
überdurchschnittlich entwickelten
sich die Stadtbezirke Zuffenhausen,
Süd und Obertürkheim mit Zuwäch-
sen von über 40 Prozent. Überra-
schend ist vor allem die Entwicklung
in Zuffenhausen, das 1991 noch die
mit Abstand schwächste Kaufkraft
aufzuweisen hatte (vgl. Tabelle 1).
Demgegenüber sind Münster, Ost
und Stammheim mit etwa 22 Pro-
zent Zuwachs seit 1991 im Entwick-
lungstempo deutlich zurückgefallen
(vgl. Tabelle 2).

Fazit

Mit der Kaufkraft steht ein wichtiger
Indikator zur Messung von Einkom-
mensdisparitäten zwischen den

Stuttgarter Stadtbezirken zur Verfü-
gung. Dabei ist ein deutliches Süd-
Nord-Gefälle innerhalb Stuttgarts zu
verzeichnen.

Die ermittelte Kaufkraft sagt jedoch
noch nichts darüber aus, wo und in
welcher Höhe das Einkommen letzt-
lich ausgegeben wird. Bedingt durch
die Attraktivität und den hohen Ein-
pendlerüberschuss des Oberzen-
trums Stuttgart profitieren insbeson-
dere der Einzelhandel und andere
konsumnahe Dienstleistungsunter-
nehmen zusätzlich von Kaufkraftzu-
flüssen aus dem Umland. Die Kon-
sumausgaben liegen in Stuttgart
deshalb deutlich höher, als es das
verfügbare Einkommen der Stuttgar-
ter Einwohner vermuten lässt.

Michael Haußmann
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Kaufkraft je Einwohner
1991/2001

Bad Cannstatt

Birkach

Botnang

Degerloch

Feuerbach

Hedelfingen

Mitte

Möhringen

Mühlhausen

Münster

Nord

ObertürkheimOst

Park

Plieningen

Sillenbuch

Stammheim

Süd

Untertürkheim

Vaihingen

Wangen

Weilimdorf

West

Zuffenhausen

31 161 bis unter 33 000 DM
33 000 bis unter 35 500 DM
35 500 bis unter 37 929 DM

37 930 bis unter 40 500 DM
40 500 bis unter 43 000 DM
43 000 bis unter 45 178 DM

Durchschnitt Stuttgart: 37 929 DM

Quelle: BBE, Köln

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Karte 1

Kaufkraft je Einwohner in den Stuttgarter Stadtbezirken 2001

�
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Mit dem Antrag Nr. 147/2001 der
SPD-Fraktion (Stadträtinnen Frau Dr.
Hackl und Frau Sawade) wurde die
Verwaltung aufgefordert, die Be-
zirksbeiräte umfassend mit Informa-
tionsmaterial zu versorgen und die
Bezirksrathäuser flächendeckend mit
dem Zugriff auf das Kommunale In-
formationssystem KOMUNIS auszu-
statten.

KOMUNIS führt entscheidungsrele-
vante statistische Informationen, die
aus amtlichen und verwaltungsinter-
nen Daten mit definierter Qualität
abgeleitet sind. Die eingepflegten
und laufend à jour gehaltenen Doku-
mente sind mit einem speziellen
Fachthesaurus abrufbar und umfas-
sen alle wesentlichen Politikbereiche.
Zur guten Vermittlung des gespei-
cherten Wissens stehen derzeit rund
1800 Dokumente (Texte, Grafiken,
Diagramme, geografisch-themati-
sche Karten, Tabellen und Animatio-
nen) bereit, die entweder eingese-
hen oder zur Weiterbearbeitung mit
den stadtüblichen Standardwerkzeu-
gen durch die Nutzer heruntergela-
den werden können.

Im Rahmen des Jahresprogramms
des Statistischen Amts und in Zu-
sammenarbeit mit der IuK-Abteilung
des Haupt- und Personalamts konn-
ten im Juli/August d. J. die techni-
schen und organisatorischen Vorbe-
reitungen zur Durchführung der
Maßnahme getroffen werden. Ab
September 2001 wurden dann in al-
len 17 Rathäusern der 18 äußeren
Stuttgarter Stadtbezirke (s. Abb. 1)
insgesamt 31 Direktanschlüsse ein-
gerichtet, sodass nun neben den be-
reits angeschlossenen Referaten,
Ämtern (s. Abb. 2) und den Gemein-
deräten1 ebenfalls die Stuttgarter
Bezirksbeiräte Zugang zum einheitli-
chen Informationspool von KOMU-
NIS haben.

Dabei ist zu erwähnen, dass die so
genannten KOMUNIS-Direktan-
schlüsse im Gegensatz zur Browser-

lösung im städtischen Intranet den
höheren Bedienkomfort darstellen
und es  zudem ermöglichen, bei Be-
darf eigene Informationen in KOMU-
NIS einzustellen.

Parallel zur technischen Freischaltung
wurde vom Statistischen Amt ein
Konzept zur Schulung und Einwei-
sung der in den Bezirksrathäusern
mit KOMUNIS-Anschlüssen versorg-
ten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
erarbeitet und umgesetzt. Mit vier
Einführungskursen, die im Rahmen
des städtischen Weiterbildungspro-

gramms angeboten werden, konn-
ten die neuen Nutzer im Daten- und
Informationsmanagement des kom-
munalen Informationssystems
KOMUNIS geschult und eingewiesen
werden.

Wolfgang Renner

KOMUNIS-Direktanschlüsse für Stuttgarter Bezirksrathäuser
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Bezirksrathäuser in den äußeren Stadtbezirken 

Die Stadtbezirke Plieningen und Birkach haben ein gemeinsames Rathaus

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Abbildung 1

Die 17 Stuttgarter Bezirksrathäuser

�

1) Renner, Wolfgang: Technische Aspekte der
Anbindung von KOMUNIS an CUPARLA, 
58. Jg. (1999), Monatsheft 5, S. 100-103
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Unmittelbar 
nachgeordnet

Leiter des 
Oberbürger-
meisterbüros

Direktor 
Gründler

(L/OB)

Leiter der Stabs-
stelle des Ober-
bürgermeisters

Direktor 
Dr.Schlossnikel

(S/OB)

13 Presse- und

    Informationsamt
PR-E (1)

      Abt. Protokoll,
      Empfänge und
      Ehrungen

S-IP

     Stabsabteilung
     für Integrations-
     politik

30 Rechtsamt

     

10 Haupt- und
     Personalamt
     

12 Statistisches
     Amt
     

32 Amt für
     öffentliche
     Ordnung
     

40 Schulver-
     waltungsamt
     

50 Sozialamt
    

61 Stadtplanungs-
     amt
     

62 Stadtmessungs-
      amt

23 Amt für Liegen-
      schaften und
      Wohnen

14 Rechnungs-

     prüfungsamt

PR-Int

      Internationale
      Beziehungen/
      Partnerschaften

S-KP

    Stabsabteilung
    für Koordination
    und Planung

34 Standesamt

     

15 Bezirksämter

     

20 Stadtkämmerei 36 Amt für
     Umweltschutz

41 Kulturamt

     

51 Jugendamt

     

63 Baurechtsamt 65 Hochbauamt

     

WK/54

   Ref.-Abt.

   Krankenhaus-

   bereich

OB/82

    Stabsstelle für
    Wirtschafts- und

    Arbeitsförderung

A/Si

   Arbeitssicher-
   heitstechnischer

   Dienst

22 Steueramt

     

37 Branddirektion

     

KBS-M

     Medienteam

 53 Gesundheitsamt 68 Amt für

     Stadterneuerung 

 

66 Tiefbauamt

     mit

     Eigenbetrieb
     Stadt-

     entwässerung

Eigenbetriebe

     Klinikum Stuttgart
      VMS
      Kur- und Bäderb.

OB-ICG

    Stabsstelle für
    individ.Chancen=
    gleichheit

A/AM

    Arbeits-
    medizinischer
    Dienst

 67 Garten- und
      Friedhofsamt

52 Sportamt

     

Eigenbetrieb

     Leben und
     Wohnen

T/V-I

     Ref.-Abt.
     Verkehrsausbau
     und Investitionen

Eigenbetrieb

     Abfallwirtschaft
     Stuttgart

Geschäftskreis III
Referat Umwelt,

Sicherheit
und Ordnung

BM

Beck

(USO)

Persönliches Referat
Rechtsreferat

Leitender 
Stadtdirektor 

Schwedler
(R)

Oberbürgermeister Dr. Schuster

Geschäftskreis IV
Referat Kultur,

Bildung
und Sport

BM'in

Dr. Magdowski

(KBS)

Geschäftskreis V
Referat Soziales,

Jugend
und Gesundheit

BM'in

Müller-

Trimbusch

(SJG)

Geschäftskreis VI  Bauverwaltung

BM Hahn

Geschäftskreis VII
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Im Zuge der Stuttgarter Verwaltungsreform wird die Stadtverwaltung zu einem bür-
gerfreundlichen Dienstleistungsbetrieb ausgebaut: Eine kundenorientierte Verwal-
tung soll dem Bürger mit einer guten, schnellen und kostengünstigen Leistung die-
nen. Neben den Qualitäts- und Finanzzielen ist die stärkere Mitarbeiter- und Kun-
denorientierung ein wichtiger Baustein des Reformkonzepts.

Der Bürger ist an den Dienstleistungsanbieter Stadt weitgehend gebunden. Gerade
wegen dieser für die Verwaltung typischen „Kundenbindung” besteht eine beson-
dere Verpflichtung, den Bürger mit einer kundenorientierten, an seinen Wünschen
und Erwartungen ausgerichteten Dienstleistung zufrieden zu stellen. Die Kunden-
zufriedenheit wird aber nicht in einer „Erfolgsbilanz” sichtbar. Verärgerte Kunden
können nicht, wie unter Marktbedingungen, zur Konkurrenz wechseln. Über Kun-
denbefragungen kann aber ermittelt werden, inwieweit der Service für den Bürger
mit seinem Anspruch, den er an die Verwaltungsdienstleistung stellt, übereinstimmt
und an welchen Punkten gegebenenfalls die Dienstleistungsqualität verbessert wer-
den kann. 

Parallel zur kundenorientierten Verbesserung des Serviceangebots muss deshalb die
Kundenzufriedenheit regelmäßig durch Befragung „gemessen” werden. Die diffe-
renzierten und sachlichen Urteile der Bürger ermöglichen die Steuerung der tief grei-
fenden Reform und die Erfolgskontrolle; sie ersetzen Pauschalurteile, die das Anse-
hen der Verwaltung bisher belasten. Die Stadtverwaltung erkundet Lob und Kritik
der Kunden auf verschiedenen Wegen.

In der Stuttgarter Bürgerumfrage wird seit 1995 alle zwei Jahre nach der allgemei-
nen Zufriedenheit mit der Arbeit der Stadtverwaltung gefragt. Stadtweite Reform-
ziele, etwa der erweiterte Bürgerservice vor Ort, werden in der Umfrage gezielt er-
kundet und evaluiert. Nachdem 1995 die Ausgangssituation festgehalten wurde,
wird jetzt beobachtet, wie sich die allgemeine Kundenzufriedenheit entwickelt und
inwieweit die Qualitätsziele der Reform flächendeckend, also mit einem homoge-
nen positiven Erscheinungsbild, erreicht sind. 

In der Bürgerumfrage ist die Meinung zur Arbeit der Stadtverwaltung von unter-
schiedlichen, nicht immer aktuellen Erfahrungen und vom Image der öffentlichen
Verwaltung geprägt. Mitunter fließen auch negative Einzelerlebnisse in die Beurtei-
lung ein. Deshalb wird begründete Einzelkritik der Bürger mit dem Beschwerdema-
nagement („Gelbe Karten”) aufgenommen und systematisch bearbeitet1. Dadurch
werden Reibungspunkte in der Kundenbeziehung abgebaut.

Für die Qualitätsarbeit vor Ort muss hier, an der Schnittstelle zu den Kunden, nach-
gefragt werden, wie zufrieden sie mit der Arbeit waren. Die lokale Kundenbefra-
gung bezieht sich auf konkrete Erfahrungen, die Dienstleistung wird realitätsnah be-
urteilt. Diese erfahrungsgestützten Befragungen vermitteln speziell in publikumsin-
tensiven Bereichen Erkenntnisse, um die Servicequalität an den Erwartungen der
Kunden auszurichten, zu überprüfen und weiter zu verbessern. 

... und die lokale Kundenbefragung

... das Beschwerdemangement ...

Die allgemeine Bürgerumfrage ...

Kundenzufriedenheit „messen”:

Kundenorientierung - ein wichtiges Ziel
der Verwaltungsreform

Eberhard Grapke, Ralph Braun

Kundenorientierung und Kundenzufriedenheit
im Standesamt Stuttgart
Ergebnisse einer Kundenbefragung im Oktober 2000



287

Hauptbeitrag Statistik und Informationsmanagement, Monatsheft 11/2001

Im Standesamt Stuttgart wurde im Oktober 2000 eine Kundenbefragung durchge-
führt, um die Kundenorientierung und die Kundenzufriedenheit zu überprüfen und
eine datenbasierte Grundlage für die weitere Qualitätsarbeit zu schaffen. 

Die kundenorientierte Dienstleistung ist in Standesämtern wichtig. Die Anliegen sind
oft mit einem besonderen persönlichen Anlass verbunden, etwa der Eheschließung
oder der Anzeige einer Geburt. Die Mitarbeiter im Standesamt müssen diesem be-
sonderen Anlass mit einer sehr guten persönlichen Behandlung gerecht werden.
Stärker noch als bei „alltäglichen” Behördengängen reagieren die Kunden sensibel,
wenn ihr Anspruch nicht erfüllt wird.

Die Arbeit im Standesamt unterliegt strengen formalen und rechtlichen Erfordernis-
sen. Daraus entsteht eine gewisse Spannung in der Kundenbeziehung: Der Bürger
erwartet eine rasche und unkomplizierte Bedienung, er sieht sich aber auch mit
„bürokratischen Hürden” konfrontiert. Seine Erwartungen müssen daher, zum Bei-
spiel durch Information und Beratung, so mit Vorschriften in Einklang gebracht wer-
den, dass er die fachlich korrekte Dienstleistung zugleich als kundenfreundlich emp-
findet. 

Ein für die Zufriedenheit wichtiger Faktor ist die „Zeit”. Deshalb wurden die Kun-
den gefragt, wie lange sie warten mussten, bis sie bedient wurden, wie lange die
Bearbeitung dauerte und ob sie diese Zeiten als zu lang empfunden haben. Die Dau-
er und die der subjektiven Eindrücke müssen im Zusammenhang mit der Bearbei-
tungsdichte untersucht werden, um Schwachstellen aufzudecken und Ansätze für
Verbesserungen zu finden. Parallel zur Befragung im Oktober 2000 wurde deshalb
täglich gezählt, zu welcher Zeit und mit welchen Anliegen die Kunden das Stan-
desamt aufgesucht haben. Diese Statistik ist eine wichtige Ergänzung zur Befragung. 

In drei Dienststellen des Standesamts Mitte wurde befragt und gezählt: in der Hei-
ratsabteilung, der Geburtenabteilung und der Urkundenstelle. Nicht befragt wurde
in der Abteilung Familienbuch, die wenig Publikumsverkehr hat und in der Abtei-
lung Sterbebuch, wo die Anliegen überwiegend von Bestattungsunternehmen erle-
digt werden.

Das Kundenaufkommen ist im Jahresverlauf eher gleichmäßig; saisonale Schwan-
kungen, zum Beispiel in der Urlaubszeit, sind bekannt und kalkulierbar. Die Bear-
beitungsfälle im Oktober können deshalb für die Zählung und für die Befragung als
repräsentative Klumpenstichprobe aus der Grundgesamtheit des jährlichen Kun-
denaufkommens und der Kundenkontakte angesehen werden. Die Bilanz der Be-
sucherzählung zeigt das mittlere Kundenaufkommen und Schwankungen, die im Ta-
ges- und Wochenverlauf auftreten. Die Besucherbefragung zeigt neben der allge-
meinen Zufriedenheit auch, inwieweit bei hoher Bearbeitungsdichte die Qualitäts-
ziele erreicht werden konnten.

Der 2. Oktober (Montag vor dem Tag der Deutschen Einheit) war ein Brückentag. Er
wird bei der Kundenstatistik nicht berücksichtigt, weil der überdurchschnittliche Wert
das Ergebnis verzerren würde, zumal leichte Auswirkungen auch noch an den fol-
genden Tagen erkennbar sind.

Das Standesamt Stuttgart ist zuständig für die Personenstandsangelegenheiten von
rund einem Drittel der Stuttgarter Einwohner in den Bezirken des inneren Stadtge-
biets (Mitte, Nord, Ost, Süd und West). Hinzu kommt ein großer Teil der Stuttgarter
Krankenhäuser einschließlich der Geburtskliniken. Aus diesem Kundenpotenzial re-
sultiert ein hohes Publikumsaufkommen. Die Standesämter in den äußeren Stadt-
bezirken haben ein vergleichbares Dienstleistungsangebot. 

Die regionale Zuordnung ...

Die Kundenzählung im Standesamt
Stuttgart

Wichtig für die Kundenorientierung:
der Faktor „Zeit”

Kundenzufriedenheit im Standesamt
Stuttgart - Servicequalität und Service-
standard auf dem Prüfstand
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Das Standesamt hat kundenfreundliche Öffnungszeiten (vgl. Abbildung1).
Die Mitarbeiter sind 29 Stunden in der Woche für die Bürger dienstbereit. Damit hat
das Standesamt Stuttgart die längsten Öffnungszeiten aller städtischen Ämter (Stand
Oktober 2000) und schneidet auch im bundesweiten Vergleich mit anderen Stan-
desämtern gut ab.

In der Kundenstatistik sind alle Vorgänge mit Publikumskontakt an 20 Werktagen
im Oktober 2000 erfasst (vgl. Tabelle 1 und 2). Anliegen, die mehrere Personen be-
trafen, zum Beispiel die Anmeldung zur Eheschließung, wurden nur einmal gezählt.
Insgesamt wurden 1669 Anliegen bearbeitet, davon 799 in der Heiratsabteilung, 526
in der Geburtenabteilung und 344 in der Urkundenstelle (vgl. Abbildung 2). In die-
sem Bericht werden die allgemeinen Ergebnisse der Befragung vorgestellt2.

Die stärkste Klasse (33 %) umfasst eine Bearbeitungsdichte von 10 bis 14 Anliegen
pro Stunde, die ergänzt wird durch die Klassen mit 5 bis 9 (18 %) und 15 bis 19
Kontakten (24 %). Diese Spanne mit Werten von 5 bis 19 Kunden pro Stunde über-
deckt drei Viertel der erfassten Öffnungsstunden. Eine überdurchschnittliche Bear-
beitungsdichte mit 20 und mehr Vorgängen pro Stunde (19 %) tritt häufiger auf als
Zeiten mit weniger als fünf Publikumskontakten (5 %). Die Verteilung ist rechtsschief
(vgl. Abbildung 3), weil die Publikumskontakte sich innerhalb der Öffnungszeiten
konzentrieren: Während eines Viertels der gesamten Öffnungsstunden wurden 41
Prozent aller Kundenkontakte im Oktober 2000 bearbeitet. 

Wann sich Kundenströme während der Öffnungszeiten und an den Wochentagen
konzentrieren und welche Schwankungen dadurch auftreten, zeigen geeignete sta-
tistische Kennzahlen.

Bearbeitungsfälle pro Stunde mit 
Publikumskontakt

... und die kundenfreundlichen 
Öffnungszeiten

Freitag

Donnerstag

Mittwoch

Dienstag

Montag

8.30 12.30 15.00 18.0014.00

Uhrzeit

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Abbildung 1

Die Öffnungszeiten des Standesamts Stuttgart          
Stand: Oktober 2000
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Um die mittlere Bearbeitungsdichte und der Streuung des Kundenaufkommens mit
statistischen Kennwerten zu beschreiben und zu vergleichen, werden die Quartils-
werte verwendet3. Für die Gesamtverteilung repräsentiert der Medianwert (zweites
Quartil) mit 14 Kunden pro Stunde die mittlere Bearbeitungsdichte. Der übliche
Schwankungsbereich wird durch die weiteren Quartilswerte markiert. Er reicht von
11 (erstes Quartil) bis zu 19 Kunden pro Stunde (drittes Quartil). Innerhalb dieses Be-
reichs liegen 50 Prozent der Kundenzahlen pro Stunde, jeweils ein Viertel liegt un-
ter bzw. über diesen Werten. 

Mittlere Bearbeitungsdichte und Streu-
ung des Kundenaufkommens
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Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Abbildung 2

Kundenkontakte in den Abteilungen des Standesamtes Stuttgart 
im Oktober 2000
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Tabelle 1

Bearbeitungsdichte (Kunden pro Stunde) im Standesamt Stuttgart 
im Oktober 2000
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Der Medianwert und die weiteren Quartile der Bearbeitungsdichte grenzen die Be-
reiche mit geringem, durchschnittlichem und hohem Publikumsaufkommen ab und
zeigen die Bandbreite der Kundenzahlen, die durch Schwankungen im Tages- und
Wochenverlauf bedingt. Um das Kundenaufkommen während der Öffnungszeiten
und an den Wochentagen am Monatsergebnis zu messen, sind diese Quartilswerte
in den folgenden Abbildungen als Referenzlinien eingezeichnet.

Im Tagesverlauf variiert die Bearbeitungsdichte erheblich (vgl. Abbildung 4). Im Ver-
gleich mit der Gesamtdichte ist das Kundenaufkommen in der ersten Stunde nach
Dienstbeginn und in der Mittagszeit deutlich geringer, in den Kernzeiten des Vor-
mittags und des Nachmittags dagegen leicht überdurchschnittlich. Das Kundenauf-
kommen ist donnerstags vor dem Ende der Öffnungszeit am höchsten. Zur Ver-
gleichbarkeit wurde der Wert dieses halbstündigen Intervalls zu einem Stundenwert
umgerechnet. Der Kundenandrang in dieser Zeit zeigt den Bedarf für einen erwei-
terten Dienstleistungsabend.

Auch an den einzelnen Wochentagen variieren die Kundenzahlen erheblich (vgl. Ab-
bildung 5). Der Mittwoch hat mit durchschnittlich 19 Kunden pro Stunde die stärks-
te Bearbeitungsdichte, während der Freitag mit 9 Kunden pro Stunde das geringste
mittlere Besucheraufkommen aufweist. An den übrigen Wochentagen liegt das Be-
sucheraufkommen im engeren Bereich um den Gesamtmittelwert.

Die quantitative Bestimmung der Bearbeitungsdichte bietet, zusammen mit dem Er-
fahrungswissen der Mitarbeiter, eine gesicherte Grundlage, um die Bearbeitungs-
dichte durch Bestelltermine bei besonderen oder zeitaufwändigen Kundenanliegen
zu entzerren. Eine präzise Steuerung ist dabei notwendig, weil angesichts der Ge-
samtöffnungsdauer von 29 Stunden nur die verbleibenden, weniger ausgelasteten
Wochentage und Tageszeiten den Spielraum bieten, um die nicht publikumsbezo-
genen Vorgänge zu erledigen und die im Rahmen der Arbeitszeitflexibilisierung aus-
geweiteten Möglichkeiten von Gleittagen mit dem Dienstbetrieb und den Kunden-
erwartungen verträglich einzuplanen. 

Die Bearbeitungsdichte im Wochen-
verlauf

Bearbeitungsdichte im Tagesverlauf
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Bearbeitungsdichte (Kunden pro Stunde) im Standesamt Stuttgart
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Die Bearbeitungsdichte ist auch im Zusammenhang mit der Kundenbefragung eine
wichtige Größe. Ihrem Einfluss auf die Wartezeiten und die Kundenzufriedenheit gilt
deshalb ein besonderes Augenmerk bei der folgenden Analyse der Kundenbefra-
gung im Standesamt Stuttgart.
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Abbildung 4

Bearbeitungsdichte innerhalb der täglichen Öffnungszeiten
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Bearbeitungsdichte an den Wochentagen

�



Die Kundenbefragung im Standesamt Stuttgart

Ziel der Kundenbefragung war es, den Verlauf der Bearbeitung und die daraus re-
sultierende Zufriedenheit der Kunden mit den Dienstleistungen im Standesamt fest-
zuhalten. Befragt wurde anhand eines zweiseitigen standardisierten Fragebogens 
(s. Anhang), der allen Kunden im Oktober 2000 bei der Ankunft ausgehändigt wur-
de. Nach Abschluss der Bearbeitung haben 778 Kunden (42 %) den ausgefüllten
Fragebogen zurückgegeben. Ihre Erfahrungen und Urteile werden in einem Mei-
nungsbild zur Dienstleistungsqualität im Standesamt Stuttgart zusammengefasst.

Da der kundenorientierte Service im Standesamt ein allgemeines Qualitätsziel ist, das
auf die Bedürfnisse aller Kunden ausgerichtet ist, konnte auf demografische Fragen
weitgehend verzichtet werden. Für eine zielgruppenspezifische Analyse wurde nach
der Erwerbstätigkeit und nach Fehlzeiten am Arbeitsplatz, die durch die Erledigung
bedingt waren, gefragt.

Beim Kontaktverlauf standen die Wartezeit und die Bearbeitungsdauer im Vorder-
grund. Weil die persönliche Atmosphäre und die diskrete Abwicklung im Standes-
amt wichtig ist, wurde nach Störungen oder Unterbrechungen der Bearbeitung ge-
fragt. Schließlich wurde erhoben, ob in der gleichen Angelegenheit schon Kontakt
zum Standesamt bestand bzw. ob ein weiterer Kontakt notwendig ist. Mit Zufrie-
denheitsurteilen zu den wichtigen Kriterien der Kundenorientierung konnten die
Kunden ihr Fazit zum Kontaktverlauf ziehen.

Das Dienstleistungsangebot des Standesamts wird verstärkt in der aktiven Lebens-
phase genutzt; 76 Prozent der Kunden sind erwerbstätig oder in Ausbildung (vgl.
Tabelle 2). Die Öffnungszeiten sollen deshalb ihren Bedürfnissen Rechnung tragen.
Für 28 Prozent der vollzeiterwerbstätigen Befragten gab es einen Konflikt mit der
Arbeitszeit; sie mussten Fehlzeiten am Arbeitsplatz in Kauf nehmen, um das Stan-
desamt aufzusuchen. Fehlzeiten treten häufiger am Vormittag zwischen 8.30 und
9.30 Uhr und am Nachmittag zwischen 16.30 und 17.30 Uhr auf, also zu Zeiten, die
sich mit dem üblichen Arbeitsbeginn und dem Arbeitsende überschneiden.

Insgesamt sind drei Viertel der Befragten mit den Öffnungszeiten zufrieden (50 %)
oder sehr zufrieden (25 %). Unter den Befragten, die ihr Urteil einschränken, sind
vor allem Berufstätige, die wegen des Besuchs im Standesamt Fehlzeiten am Ar-
beitsplatz hatten. Jeder Zweite bleibt mit seinem Urteil unter den Bestnoten (vgl. Ta-
belle 3). 

Erwerbstätigkeit und Fehlzeiten

Fragen zum Kontaktverlauf und zur Zu-
friedenheit
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Tabelle 2

Erwerbsstatus der befragten Kunden und Fehlzeiten am Arbeitsplatz
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Kurze Wartezeiten sind ein wichtiges Qualitätsmerkmal der kundenorientierten Ver-
waltung. Umso erfreulicher ist das Ergebnis der Kundenbefragung in diesem Punkt
(vgl. Tabelle 4): 41 Prozent aller Kunden hatten keine Wartezeit, weitere 37 Prozent
mussten höchstens zehn Minuten warten, bis sie an der Reihe waren. Drei Viertel
aller Kunden (77 %) waren somit bereits nach zehn Minuten an der Reihe. 

Länger als 15 Minuten mussten sich 16 Prozent gedulden. Ab dieser Schwelle steigt
die Zahl der Kunden, die ihre Wartezeit als zu lang empfinden, deutlich an. Die Kun-
den erwarten also eine maximale Wartezeit von 15 Minuten. Dieser Qualitätsan-
spruch konnte im Befragungszeitraum für 84 Prozent der Kunden erfüllt werden.
Deshalb haben insgesamt nur zehn Prozent aller Kunden ihre persönliche Wartezeit
als zu lang empfunden.

Die Wartezeit - ein wichtiges Merkmal
der Servicequalität
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Tabelle 3

Zufriedenheit mit den Öffnungszeiten nach Erwerbsstatus und Fehlzeiten am Arbeitsplatz
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Tabelle 4

Wartezeiten und Empfinden der Wartezeit
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Tabelle 6

Das Qualitätsziel einer kurzen Wartezeit kann bei einer stündlichen Bearbeitungs-
dichte von weniger als 15 Kunden noch besser erfüllt werden. Jeder zweite Kunde
konnte sofort bedient werden, knapp 90 Prozent hatten eine maximale Wartezeit
von 15 Minuten. 

Auch bei hohem Kundenandrang bleibt die maximale Wartezeit aber weitgehend
unter der „kritischen” Schwelle von 15 Minuten. Bei hoher Bearbeitungsdichte
nimmt aber die Zahl der Kunden, die überhaupt nicht warten müssen, ab und die
kurzen Wartezeiten bis zu zehn Minuten nehmen zu. Dennoch warten selbst bei ho-
her Bearbeitungsdichte mit 20 und mehr Kunden 80 Prozent nicht länger als 15 Mi-
nuten (vgl. Tabelle 6). 

Zu Wartezeiten von mehr als 15 Minuten kommt es etwas stärker zwischen 11.30
und 12.30 Uhr und zwischen 15.30 und 16.30 Uhr. Ursachen dafür könnten die Per-
sonalbesetzung während der Mittagspause und nach dem Ende der Kontaktzeit oder
Konflikte zwischen Ad-hoc-Terminen und den Bestellterminen sein. Falls dieser Be-
fund für die Qualitätssicherung als relevant angesehen wird, muss den Ursachen in-
tern nachgegangen werden.

Auch bei hoher Bearbeitungsdichte
warten 80 % nicht länger als 
15 Minuten
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vHILGmGKLGN

Wartezeiten und Bearbeitungsdichte (prozentuale Häufigkeiten)

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 5
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JKPUb d_UJKPUd` daUJKPUdb c_UMNQU^GSI KNPOGPH^L
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TGKNGUvHILGmGKL ag a_ `_ f_ `d

FKPUd_U~KNMLGN e` ef he ha hh

FKPUdaU~KNMLGN eb ee eg e_ e`

FKPUc_U~KNMLGN bc bd b_ eh ee

iNPOGPH^L d__ d__ d__ d__ d__

vHILGmGKLGN

Wartezeiten und Bearbeitungsdichte (kumulierte prozentuale Häufigkeiten)

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 6
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Das Zufriedenheitsurteil zeigt, dass die Wartezeit ein heikler Punkt in der Kunden-
beziehung ist. (vgl. Tabelle 7). 

Schon innerhalb einer Wartezeit bis zu 15 Minuten wird das Urteil mit zunehmen-
der Dauer eingeschränkt, obwohl diese Zeit explizit noch nicht als zu lang empfun-
den wird. Ab einer Wartezeit von mehr als 15 Minuten werden die Kunden deutlich
unzufriedener. Da im Standesamt das Qualitätsziel einer maximalen Wartezeit von
15 Minuten weitgehend erfüllt werden kann, wird aber im Gesamtergebnis eine ho-
he Kundenzufriedenheit erreicht.

Auch die Bearbeitungsdauer muss aus Sicht der Kunden angemessen sein. Der Be-
urteilungsmaßstab ist aber anders als bei den Wartezeiten, die für den Kunden ver-
lorene Zeit ist. Wenn sie an der Reihe sind, schätzen sie es, wenn der Bearbeiter für
ihr persönliches Anliegen Zeit hat, wenn er umfassend berät und informiert. Die An-
wendung der gesetzlichen Regelungen bestimmt zudem als zwingendes Qualitäts-
kriterium die Bearbeitungsdauer. Anders als bei den Wartezeiten gibt es daher kei-
nen einheitlichen Kundenanspruch.

Allerdings hat auch die Bearbeitung für 78 Prozent der Kunden nicht länger als 15
Minuten gedauert, zwei Drittel konnten bereits nach zehn Minuten das Standesamt
wieder verlassen (vgl. Tabelle 8). Nur selten wurde die Bearbeitungszeit zur Gedulds-
probe: 6 Prozent aller Kunden haben die Bearbeitungszeit als zu lang empfunden,
wobei die Ungeduld erst nach 20 Minuten stärker wird. 

Bei zunehmender Bearbeitungsdichte bleibt die Bearbeitungsdauer konstant (vgl. Ta-
belle 9 und 10). Die kleineren Schwankungen sind statistisch nicht signifikant. An
der Ergebnisqualität werden somit auch bei hohem Kundenandrang keine Abstri-
che gemacht. Neben der zwingenden Einhaltung der rechtlichen Erfordernisse steht
auch die persönliche Behandlung, die umfassende Information und die Beratung
selbst bei „Hochbetrieb”, nicht zur Disposition.

Wegen der Auswirkung auf die Wartezeiten sollte untersucht werden, inwieweit bei
Vorgängen mit längerer Bearbeitungsdauer Bestelltermine in die bei der Besucher-
zählung festgestellten publikumsarmen Zeiten gelegt werden können. 

Bearbeitungsdauer und 
Bearbeitungsdichte

Bearbeitungsdauer
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PGSIU
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vHILGmGKLGN

Wartezeiten und Zufriedenheit mit der Wartezeit

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 7
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FGHIJGKLMNOPQHMGI

Bearbeitungsdauer und Empfinden der Bearbeitungsdauer

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 8
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Bearbeitungsdauer und Bearbeitungsdichte (prozentuale Häufigkeiten)

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 9
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Bearbeitungsdauer und Bearbeitungsdichte (kumulierte prozentuale Häufigkeiten)

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 10
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Mit der Bearbeitungsdauer waren nahezu alle Kunden sehr zufrieden (47 %) oder
zufrieden (47 %) (vgl. Tabelle 11). Ab einer Dauer von mehr als 10 Minuten urteilen
sie etwas zurückhaltender; mehrheitlich vergeben sie die Note „zufrieden”.

Wenn sich Wartezeit und Bearbeitungsdauer zu einer langen Gesamtdauer der Er-
ledigung summieren, ist das besonders ärgerlich für die Kunden. Die Zusammen-
schau von Wartezeit und Bearbeitungsdauer zeigt, wie oft dies vorkommt (vgl. Ta-
belle 12).

Zwei Drittel der befragten Kunden (66 %) mussten maximal 15 Minuten warten und
auch die Bearbeitung hat höchstens 15 Minuten gedauert. Bei drei Prozent der Kun-
den hat die Bearbeitung länger als 15 Minuten gedauert, nachdem sie zuvor schon
über 15 Minuten warten mussten, bis sie an der Reihe waren. Eine Erledigungsdauer
von mehr als 30 Minuten ist somit die Ausnahme. Bei zeitaufwändigen Angelegen-
heiten, somit auch bei Bestellterminen, sind angemessene Wartezeiten gesichert.

Ärgerlich für die Kunden ist es, wenn sie lange warten müssen, obwohl sie dann in
kurzer Zeit bedient werden können. Dies war bei 12 Prozent der Kunden der Fall,
häufiger bei hoher Bearbeitungsdichte (vgl. Tabelle 13). Der Kundenandrang ist aber
nicht der einzige Grund, denn auch in publikumsarmen Zeiten treten diese Fälle 
auf.

Zwei Drittel mussten maximal 15 Minu-
ten warten, und Bearbeitung dauerte
höchstens 15 Minuten
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sehr 
zufrieden

zufrieden teils/teils unzufrieden
sehr 

unzufrieden
insgesamt

Bis 10 Minuten 57 40 2    0   - 100

11 bis 15 Minuten 37 57 4 2   - 100

16 bis 20 Minuten 30 67 2    - 100

Länger als 20 Minuten 20 58 14 7 1 100

Insgesamt 47 47 4 1     0 100

Zufriedenheit mit der Bearbeitungsdauer

% (Zeile)

Bearbeitungsdauer

Bearbeitungsdauer und Zufriedenheit mit der Bearbeitungsdauer

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabell 11
�

JKPUdaU~KNMLGN [oNOGIUH[PUdaU~KNMLGN KNPOGPH^L

FKPUdaU~KNMLGN gg de ea

�oNOGIUH[PUdaU~KNMLGN dc f da

iNPOGPH^L he cc d__

vHILGmGKL
FGHIJGKLMNOPQHMGI

YUZpHJG[[G\

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 12

Wartezeit und Bearbeitungsdauer (Gesamtdauer der Erledigung)

�



Unterbrechungen verlängern die Bearbeitungsdauer und stören die Abwicklung der
Bearbeitung. Nicht immer sind diese Unterbrechungen vermeidbar, zum Beispiel
wenn eine andere Bearbeitung durch eine Rückfrage oder eine notwendige Unter-
schrift abgeschlossen werden kann. Bei 85 Prozent der befragten Kunden gab es al-
lerdings keine Unterbrechung (vgl. Tabelle 14). 

Von allen Bearbeitungsvorgängen wurden acht Prozent durch Telefongespräche und
sieben Prozent durch Mitarbeiter des Standesamts unterbrochen (vgl. Tabelle 15).
Diese Unterbrechungen wurden aber überwiegend (72 %) nicht als störend emp-
funden (vgl. Tabelle 16). Trotzdem reagieren die befragten Kunden auf die Unter-
brechung bei ihrem Zufriedenheitsurteil zur ungestörten Abwicklung der Bearbei-
tung.

Im Vergleich zum fast einmütig positiven Urteil aller Kunden schränken schon Kun-
den, die eine Unterbrechung nicht als störend empfunden haben, ihr Urteil ein. Be-
fragte, die sich durch die Unterbrechung gestört fühlten, vergeben sogar mehrheit-
lich das Urteil „teils/teils” (vgl. Tabelle 17).

Unterbrechungen und Störungen
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FGHIJGKLMNOPQKRSLG

JKPUb d_UJKPUd` daUJKPUdb c_UMNQU^GSI KNPOGPH^L

YUZXVH[LG\U]M^M[KGIL

�GPH^LQHMGIU[oNOGIUH[PUf_U~KNMLGN dc ch cg fg d__

q[[GUFGxIHOLGN d` f_ f_ cg d__

FGHIJGKLMNOPQHMGI

Gesamterledigungsdauer von mehr als 30 Minuten nach der Bearbeitungsdichte

�

]GKNG GKNG mnGKUWQGIUQIGK KNPOGPH^L

q[[GUFGxIHOLGN ea dc f d__

�NLGIJIGRSMNOGN

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 14

Unterbrechung der Bearbeitung

�



Eine kundenorientierte Dienstleistung zeichnet sich auch dadurch aus, dass dem Kun-
den unnötige Wege erspart werden. Dies kann zum Beispiel dadurch erreicht wer-
den, dass der Kunde vorab informiert wird, welche Unterlagen er benötigt und wer
für sein Anliegen zuständig ist. Deshalb wurde bei der Kundenbefragung auch er-
hoben, ob in der gleichen Angelegenheit bereits ein Kontakt erfolgte bzw. ob ein
weiterer Kontakt notwendig ist. Das quantitatives Bild vom Umfang, den Gründen
und der Art von mehrfachen Kontakten muss vor dem Hintergrund gesehen wer-
den, dass bei Angelegenheit, die im Standesamt erledigt werden, Mehrfachkontak-
te oft zwingend sind. Ein „klassisches” Beispiel: die Anmeldung zur Eheschließung
und die Trauung. 

Mehrfachkontakte in der gleichen
Angelegenheit
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�H|U^GSI^H[P �H|UGKN^H[ rGKN
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YUZuGK[G\

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 15

Grund der Unterbrechungen
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�HJGNUXKGUQKGU�NLGIJIGRSMNOGNUH[PUPL�IGNQUG^VxMNQGN�

YUZuGK[GN\

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 16

Empfinden der Unterbrechung als störend
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qNLnWIL

Empfinden der Unterbrechung und Zufriedenheit mit der ungestörten Abwicklung der Bearbeitung

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 17
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Jeder zweite Kunde hatte in der gleichen Angelegenheit bereits Kontakt mit dem
Standesamt (vgl. Tabelle 18), wobei dieser Kontakt hauptsächlich persönlich (48 %)
oder telefonisch (44 %) erfolgte (vgl. Tabelle 19). Bei diesen Mehrfachkontakten sind
kurze Wartezeiten und eine gute telefonische Erreichbarkeit wichtig. Hauptgrund
eines Vorkontakts sind Auskünfte und Anfragen (58 %). Ein Viertel der Vorkontak-
te betrifft Anmeldungen oder Anträge (vgl. Tabelle 20). Bei diesen Vorkontakten ist
es möglich, durch umfassende Information oder durch Terminvereinbarung die wei-
tere Bearbeitung für den Kunden zu erleichtern. 

Ein nochmaliger Kontakt mit dem Standesamt ist für knapp ein Drittel (30 %) der
befragten Kunden notwendig (vgl. Tabelle 21), wobei das Standesamt überwiegend
(75 %) persönlich aufgesucht werden muss (vgl. Tabelle 22). Auch hier können Ter-
mine vereinbart werden, um lange Wartezeiten oder Fehlzeiten am Arbeitsplatz zu
vermeiden. Der nochmaliger Kontakt mit dem Standesamt ist in 51 Prozent der Fäl-
le erforderlich, um fehlende Unterlagen nachzureichen (vgl. Tabelle 23). Dieser Punkt
ist im Zusammenhang mit der Information und Beratung wichtig.

Knapp ein Viertel des gesamten Kundenaufkommens im Standesamt betrifft per-
sönliche Kontakte, bei denen ein Besuch vorausgegangen ist (23 %) oder noch er-
forderlich ist (22 %). Diese Mehrfachkontakte führen nicht zu einer signifikanten
Abnahme der Zufriedenheit mit der Information über benötigte Unterlagen bzw.
über Zuständigkeiten und Angebote. Es handelt sich somit um Mehrfachkontakte,

Mehrfachkontakte beeinträchtigen
nicht die Kundenzufriedenheit

Für jeden Dritten ist ein weiterer Kon-
takt notwendig. Drei Viertel davon
müssen noch einmal persönlich zum
Standesamt

Jeder Zweite hatte persönlich oder tele-
fonisch schon Kontakt
Hauptgrund für Vorkontakte
- Auskünfte und Anfragen
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Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 18

Kontakt mit dem Standesamt in der gleichen Angelegenheit
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Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 19

Art des vorherigen Kontakts in der gleichen Angelegenheit

�



die auch vom Kunden nicht als unnötig oder vermeidbar gesehen werden. Aufgrund
der Zahl von mehrfachen persönlichen Besuchen muss trotzdem die Kundenorien-
tierung hier besonders beachtet werden. 

Art des nochmaligen Kontakts

Gründe für Mehrfachkontakte

301

Hauptbeitrag Statistik und Informationsmanagement, Monatsheft 11/2001

FGxIHOLGU^KLU
lWI]WNLH]L

q[[GUFGxIHOLGN

qMP]MNxLUWQGIUqNxIHOG ae ce

qN^G[QMNOUWQGIUqNLIHO ca dc

qJOHJGUGKNGIUtI][oIMNOUWQGIUFGO[HMJKOMNO e `

qNQGIGIU�IMNQ d_ a

TGKNUlWI]WNLH]L UUUUs ac

iNPOGPH^L d__ d__

�IMNQUQGPUlWI]WNLH]LP

YUZXVH[LG\

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 20

Grund des vorherigen Kontakts in der gleichen Angelegenheit
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Tabelle 21

Erfordernis eines nochmaligen Kontakts in der gleichen Angelegenheit
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Tabelle 22

Art des nochmaligen Kontakts in der gleichen Angelegenheit
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Die Ergebnisse zum Kontaktverlauf sind insgesamt positiv. Quantitativ bedeutsam
sind Fehlzeiten am Arbeitsplatz. Kurze Wartezeiten und eine angemessene Bearbei-
tungsdauer sowie die ungestörte Abwicklung der Bearbeitung sind weitgehend ge-
währleistet. Allerdings zeigen die Zufriedenheitsurteile zu diesen Punkten, dass die
Kunden sensibel reagieren, wenn ihre Erwartungen nicht erfüllt werden. Nachfol-
gend wird die Zufriedenheit mit den weiteren Aspekten der Dienstleistungsqualität
zu einem Gesamtbild zusammengefasst.

Zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit wurden zehn Zufriedenheitsindikatoren aus-
gewählt, die für eine kundenorientierte Dienstleistung wichtig sind (vgl. Abbil-
dung 6). Zusätzlich wurde gefragt, wie zufrieden die Kunden insgesamt mit der Ar-
beit im Standesamt waren. Die Bürger waren nach ihrem Besuch mit der Arbeit des
Standesamts mehrheitlich zufrieden (53 %) oder sogar sehr zufrieden (37 %). Jeder
zehnte Kunde blieb mit seinem Urteil unter diesen Bestnoten.

Am besten wird die persönliche Behandlung beurteilt. 55 Prozent waren damit sehr
zufrieden. Auch mit der Wartezeit waren die Kunde mehrheitlich (51 %) sehr zu-
frieden, weil das Qualitätsziel der kurzen Wartezeiten, wie bereits dargestellt wur-
de, im hohem Maß erfüllt wird. 13 Prozent der Kunden kritisieren die Wartezeit.

Leicht eingeschränkt werden die Urteile zu den „Rahmenbedingungen” im Stan-
desamt. Mehrheitlich wurde aber auch hier das Urteil zufrieden angekreuzt. Als kri-
tischer Punkt zeigt sich auch im Gesamtüberblick die Öffnungszeit, mit der jeder Vier-
te Befragte eher unzufrieden ist. Daneben gehören die Orientierung im Gebäude
und die Informationen über Zuständigkeiten und Angebote zu den Punkten, mit de-
nen die Kunden zwar auch zufrieden sind, die sie aber etwas zurückhaltender be-
urteilen.

Im Gesamtbild werden die positiven Ergebnisse zum Kontaktverlauf durch weitere
Aspekte der Dienstleistungsqualität ergänzt, bei denen die Erwartungen und An-
sprüche der Kunden ebenfalls auf hohem Niveau erfüllt werden. Die Urteile variieren
weitgehend nur innerhalb der Bestnoten. Die kritischen Punkte bei der Bearbeitung
und ihr quantitatives Auftreten werden bei den stärker eingeschränkten Urteilen
sichtbar. Um auch innerhalb der hohen Zufriedenheitswerte Urteilsvariationen auf-
zudecken und für die weitere Qualitätsarbeit zu nutzen, reichen die univariat-be-
schreibenden Statistiken nicht aus.

Das Gesamtbild der Dienstleistungs-
qualität ist positiv

Leicht eingeschränkte Urteile zum 
Erscheinungsbild

Persönliche Behandlung wird am 
besten beurteilt

Die Kundenzufriedenheit im Standes-
amt - ein Gesamtbild

Die Kundenerwartungen werden 
weitgehend erfüllt
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Tabelle 23

Grund des nochmaligen Kontakts in der gleichen Angelegenheit
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Mit multivariaten Verfahren wurden deshalb aus den Einzelindikatoren Zufrieden-
heitskomponenten extrahiert und zu einer summierten Zufriedenheitseinschätzung
verdichtet. Schließlich wurden die Urteile zu typischen Antwortmustern zusammen-
gefasst.

Kundenzufriedenheit ist eine latente Größe, die nicht direkt beobachtet oder ge-
messen werden kann. Die direkt erfragte Gesamtzufriedenheit ist ein Indikator für
die Kundenzufriedenheit, allerdings nur dann, wenn er nicht von einzelnen Indika-
toren überstrahlt wird (Halo-Effekt) und wenn er mit den Einzelindikatoren in einem
engen Zusammenhang steht. Tabelle  24 zeigt, dass die Gesamtzufriedenheit mit
den Einzelindikatoren korreliert, wobei der Zusammenhang mit den Dienstleis-
tungskriterien durchgängig stärker ist als mit den Rahmenbedingungen. 

Aus den korrelierten Einzelindikatoren wurden mit einer Faktorenanalyse4 zwei Zu-
friedenheitsdimensionen extrahiert: die Servicequalität und der Servicestandard (vgl.
Tabelle 25). Diese Dimensionen werden unabhängig voneinander wahrgenommen
und beurteilt, wobei die Servicequalität für die Kunden ein höheres Gewicht hat.

Um die Kundenzufriedenheit zu einem Gesamteinschätzung zusammenzufassen,
wurden die Zufriedenheitsnoten summiert und in eine  fünfstufige Gesamtnote um-
gerechnet. Diesen Noten werden in Tabelle 26 die durchschnittlichen Urteile zu den
Einzelindikatoren und das mittlere Gesamturteil zugeordnet. Das Gesamturteil zeigt,
dass die Noten 1 bis 4 insgesamt den Bereich der Urteile sehr zufrieden und zufrie-
den überdecken, lediglich die Note 5 entspricht dem Urteil teils/teils. 

Eine Gesamtnote für die Arbeit im
Standesamt
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Nur selten liegen die Urteile zur Arbeit des Standesamts durchgängig bei sehr zu-
frieden (3 %) bzw. unter dem Urteil zufrieden (4 %). Im mittleren Notenbereich wer-
den die Urteile zu den Kriterien zum Servicestandard stärker eingeschränkt als zur
Servicequalität. 
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Tabelle 24

Stärke des Zusammenhangs (Kendall-Tau-b) zwischen der Gesamt-
zufriedenheit und den Indikatoren der Kundenorientierung

�

Komponenten Dienstleistungsqualität Servicequalität Servicestandard

Ungestörte Abwicklung der Bearbeitung 0,82             -

Bearbeitungsdauer 0,80             -

Persönliche Behandlung 0,78             -

Fachliche Leistung und Beratung 0,75             -

Wartezeit 0,73             -

Informationen über Zuständigkeiten und Angebote             - 0,78

Orientierung im Gebäude (Beschilderung u. Wegweiser)             - 0,74

Informationen über benötigte Unterlagen             - 0,72

Erreichbarkeit und Verkehrsanbindung ÖPNV             - 0,63

Öffnungszeiten 0,57

Extraktionsmethode: Hauptkomponentenanalyse - Rotationsmethode: 

                                Varimax mit Kaiser-Normalisierung.

Landeshauptstadt Stuttgart, Statistisches Amt

Tabelle 25

Komponenten der Dienstleistungsqualität im Standesamt Stuttgart

�



Die Gesamtzufriedenheit mit dem Standesamt deckt sich mit dem Mittelwert (ein-
faches arithmetisches Mittel) der Einzelindikatoren, wird also nicht durch einzelne
Zufriedenheitsaspekte überstrahlt. Das Gesamturteil kann deshalb bei einer Kurz-
befragung verwendet werden, um die Kundenzufriedenheit schnell zu überprüfen,
Veränderungen zu messen und zu überprüfen, ob eine ausführliche Befragung not-
wendig. Der Abstand zwischen umfassenden Kundenbefragungen kann damit aus-
gedehnt werden.

Für die Qualitätsarbeit ist es wichtig, neben der Gesamteinschätzung der Kunden-
zufriedenheit die Punkte aufzudecken, die sich negativ auf die Kundenzufriedenheit
auswirken. Dazu wurden die Zufriedenheitsurteile zur Servicequalität und zum Ser-
vicestandard jeweils nach typischen Antwortmustern in Gruppen zusammenge-
fasst5. Zwischen den Gruppen (Cluster) unterscheiden sich die Urteile deutlich; in-
nerhalb der Gruppen sind die Antwortmuster ähnlich. Die Gruppen sind nach der
Urteilstendenz benannt. 

Mit den einzelnen Punkten der Servicequalität sind die Befragten in zwei Gruppen
gleichmäßig sehr zufrieden (46 %) bzw. zufrieden (45 %) (Vgl. Tabelle 27). Die Be-
fragten der dritten Gruppe sind eher unzufrieden (9 %). Kritisiert wird in dieser klei-
nen Gruppe die Wartezeit und die Bearbeitungsdauer (vgl. Tabelle 28). Entsprechend
ist der Anteil der Befragten, die ihre Wartezeit bzw. die Bearbeitungsdauer als zu
lang empfunden haben, höher. Bei hoher Bearbeitungsdichte nimmt folglich der An-
teil der sehr zufriedenen Kunden ab (Tabelle 29). In der Gruppe der eher unzufrie-
denen wird die persönliche Behandlung und die fachliche Leistung und Beratung
trotzdem eher gut beurteilt. Die Wartezeit ist im Gesamtbild der Servicequalität ein
isolierter Kritikpunkt, der durch seinen geringen Anteil relativiert wird.

Mit der Servicequalität sind die Kunden
überwiegend zufrieden. Jeder zehnte
Kunde schränkt seine Urteile etwas ein,
deutlicher bei den Wartezeiten
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Tabelle 26

Gesamtnote der Kundenzufriedenheit im Zusammenhang mit den mittleren Urteilen zu den einzelnen 
Indikatoren der Kundenzufriedenheit und der Gesamtzufriedenheit mit dem Standesamt Stuttgart

�
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Tabelle 27

Typische Kundenurteile zur Servicequalität im  Zusammenhang mit den
mittleren Urteilen zu den Einzelindikatoren
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Tabelle 28

Typische Kundenurteile zur Servicequalität im Zusammenhang mit dem
Empfinden von Wartezeit und Bearbeitungsdauer
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Tabelle 29

Typische Kundenurteile zur Servicequalität im Zusammenhang mit der
Bearbeitungsdichte
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Auch mit dem Servicestandard sind 88 Prozent der Kunden zufrieden, wobei die Be-
fragten mehrheitlich (58 %) zum Urteil sehr zufrieden tendieren. Knapp ein Drittel 
(30 %) ist mit dem Servicestandard zufrieden oder teilweise zufrieden (vgl. Tabelle
30). Mit dem Servicestandard eher unzufrieden sind 12 Prozent der Befragten. Die
Öffnungszeiten sind Hauptziel der Kritik. Jeder Zweite (48 %) in dieser Gruppe hat-
te Fehlzeiten am Arbeitsplatz (vgl. Tabelle 31). Auch die Information über Zustän-
digkeit und Angebote sowie benötigte Unterlagen wird kritisch betrachtet. Kunden,
die das Standesamt in der gleichen Angelegenheit schon einmal aufsuchen mussten,
sind in der kleinen Gruppe der eher unzufriedenen etwas stärker vertreten. Auch
diese Kritik wird durch den Anteil der Gruppe (12 %) relativiert. 

Mit dem Servicestandard sind die 
Kunden im Allgemeinen zufrieden. 
Jeder zehnte Kunde schränkt seine 
Urteile stärker ein, Kritikpunkt sind 
die Öffnungszeiten
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Tabelle 30

Typische Kundenurteile zum Servicestandard im Zusammenhang mit den mittleren 
Urteilen zu den Einzelindikatoren
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Tabelle 31

Typische Kundenurteile zum Servicestandard im Zusammenhang mit 
Indikatoren zum Kontaktverlauf
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Die Servicequalität und der Servicestandard im Standesamt Stuttgart entspricht um-
fassend den Erwartungen und dem Anspruch der Kunden. Die Kundenorientierung
hat eine hohe Qualität. Vereinzelt kritisieren Kunden die Wartezeiten und die Öff-
nungszeiten. Die Kundenbefragung und die Kundenzählung zeigen, inwieweit die
Qualitätsarbeit an diesen Punkten noch verbessert werden kann. Allgemein belegt
das Ergebnis der Befragung die Erfolgschancen einer konsequenten kundenorien-
tierten Qualitätsarbeit.
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1) Das systematische Beschwerdemanagement beinhaltet die Planung, Durchführung und Kontrolle
aller Maßnahmen, die ein Unternehmen im Hinblick auf Kundenbeschwerden ergreift. Die allge-
meinen Ziele des Beschwerdenmanagements bestehen darin, Kundenzufriedenheit wieder herzu-
stellen, Imageschäden durch unzufriedene Kunden zu vermeiden und Schwachstellen an Produk-
ten oder innerbetrieblichen Abläufen aufzudecken.

2) Für interne Zwecke können die Daten vertieft analysiert werden.

3) Die Quartile sind die statistische Kennwerte, durch die eine Reihe in vier gleiche Gruppen mit je-
weils einem Viertel der Beobachtungen getrennt werden. Der Medianwert (zweites Quartil) trennt
die unteren und die oberen 50 Prozent der Werte. Der Median ist der Mittelwert. Er ist gegen Ex-
tremwerte unempfindlich. Das erste Quartil zeigt, welche Zahl von Bearbeitungsfällen bei 25 Pro-
zent Offnungsstunden unterschritten oder erreicht wurden. Das dritte Quartil zeigt, welche Zahl
von Bearbeitungsfällen bei 25 Prozent der Öffnungsstunden erreicht oder überschritten wurde
Zwischen den Werten für das  erste und das dritte Quartil liegen 50 Prozent der Werte. Der Ab-
stand zwischen diesen Werten zeigt die Streuung.

4) Die Faktorenanalyse ist eine statistische Technik, die es ermöglicht, eine relativ geringe Anzahl von
Faktoren zu identifizieren, die hinter einer relativ großen Zahl voneinander abhängiger Variablen
stehen. 

5) Die Clusteranalyse dient zur Klassifikation von Objekten. Aufgrund von ähnlichen Zufriedenheits-
noten werden die Befragten zu homogenen Klassen zusammengefasst bzw. nach typischen Urtei-
len gruppiert.
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Fragebogen zur Besucherbefragung 2000

Landeshauptstadt Stuttgart
Standesamt

Besucherbefragung 2000

Die Beteiligung an der Befragung ist freiwillig. Wenn Sie nicht an der Befragung teilnehmen, entstehen Ihnen keine
Nachteile. Wir versichern Ihnen, dass Ihre Angaben nur für statistische Zwecke verwendet werden und die strengen
Anforderungen des Datenschutzes und der statistischen Geheimhaltung im vollen Umfang gewahrt sind.

1 Welche Dienststelle des Standesamtes haben Sie heute aufgesucht und was war Ihr Anliegen?

Heiratsabteilung Geburtenabteilung
Auskunft zur Eheschließung Anzeige einer Geburt
Anmeldung zur Eheschließung Abgabe von Vater- oder Mutterschaftsanerkennung
Antrag auf Ehefähigkeitszeugnis Namenserteilung/Namenserklärung
Abgabe einer Namenserklärung Abgabe einer Rechtswahlerklärung
Antrag auf Anerkennung eines Scheidungsurteils Ausstellung v. Geburtsurkunden f. das laufende Jahr

Anderer Besuchsgrund, und zwar... Anderer Besuchsgrund, und zwar...

Urkundenstelle Welche Aussagen treffen für Sie zu?
Antrag auf Geburts-, Heirats- oder Sterbeurkunden Ich bin Vollzeit erwerbstätig
Beglaubigung von Urkunden und Zeugnissen Ich bin Teilzeiterwerbstätig
Unterschriftsbeglaubigung Ich bin noch in der Ausbildung
Auskunft aus Geburts-, Heirats- oder Sterbebüchern Ich bin nicht erwerbstätig
Anderer Besuchsgrund, und zwar... Wegen des heutigen Besuchs habe ich

Fehlzeiten am Arbeitsplatz/Ausbildungsplatz

2 Wie lange mussten Sie warten und wie lange hat die Bearbeitung gedauert?

Wie lange mussten Sie warten, bis Sie an der Reihe waren? Minuten

Haben Sie persönlich die Wartezeit als zu lang empfunden? Nein Ja

Falls ja: Gab es für die lange Wartezeit einen erkennbaren Grund? Nein Ja, und zwar...

Wie lange hat die Bearbeitung Ihrer Angelegenheit gedauert? Minuten

Haben Sie persönlich die Bearbeitungszeit als zu lang empfunden? Nein Ja

Falls ja: Gab es für die lange Dauer einen erkennbaren Grund? Nein Ja, und zwar...

Wurde die Bearbeitung Ihrer Angelegenheit unterbrochen durch...
Ja, mehrmals Ja, einmal Nein

Telefongespräche

andere Besucher des Standesamts

Mitarbeiter des Standesamts

Es gab andere Unterbrechungen, und zwar

Falls die Bearbeitung einmal oder mehrmals unterbrochen wurde:
Ja, sehr Ja, ein wenig Nein

Haben Sie diese Unterbrechung als störend empfunden?
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Fragebogen zur Besucherbefragung 2000

3 Hatten Sie wegen der heutigen Angelegenheit bereits Kontakt mit dem Standesamt?

Nein weiter mit Frage 4

Ja, und zwar... (alles Zutreffende ankreuzen) Was war der Grund dieses Kontakts?
telefonisch Auskunft oder Anfrage
schriftlich Anmeldung oder Antrag
persönlich Abgabe einer Erklärung, Beglaubigung

Anderer Grund, und zwar...

4
Müssen Sie sich wegen der heutigen Angelegenheit noch einmal
mit dem Standesamt in Verbindung setzen?

Nein weiter mit Frage 5

Ja, und zwar (alles zutreffende ankreuzen) Was ist der Grund für den nochmaligen Kontakt?
telefonisch Fertige Unterlagen abholen

schriftlich Fehlende Unterlagen nachreichen

persönlich Vom Amt gefertigte Unterlagen waren fehlerhaft

Anderer Grund, und zwar...

5
Wie zufrieden oder unzufrieden waren Sie bei Ihrem heutigen Besuch
mit den folgenden Punkten?

sehr
zufrieden

zufrieden teils/teils unzufrieden
sehr

unzufrieden
weiß nicht

Wartezeit

Bearbeitungsdauer

Ungestörte Abwicklung der Bearbeitung

Fachliche Leistung und Beratung

Persönliche Behandlung

Öffnungszeiten

Erreichbarkeit und Verkehrsanbindung (ÖPNV)
Orientierung im Gebäude (Beschilderung,
Wegweiser)
Informationen über Zuständigkeit und
Angebote
Informationen über benötigte Unterlagen

Behindertengerechter Zugang

6
Wie zufrieden oder unzufrieden sind Sie insgesamt mit der Bearbeitung Ihrer Angelegenheit
durch das Standesamt bei Ihrem heutigen Besuch?

sehr
zufrieden

zufrieden teils/teils unzufrieden
sehr

unzufrieden
weiß nicht

Ich bin mit dem Standesamt...

7 An welchem Tag haben Sie das Standesamt aufgesucht und wann waren Sie an der Reihe?

Tag Beginn der Bearbeitung

8:30-9:30 ab 9:30-10:30 ab 10:30-11:30 ab 11:30-12:30 ab 12:30-13:30

ab 13:30-14:30 ab 14:30-15:30 ab 15:30-16:30 ab 16:30-17:30 ab 17:30-18:00

Wir danken Ihnen ganz herzlich für Ihre Mitarbeit!
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