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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV

N ENE [Deutsehe Hoohschule fir

in kleinen Gemeinden m s Verwaltungswissenschaften
mwn Speyer

Wichtige Aspekte der Servicequalitat

Auftreten der Mitarbeiter
Gestaltung der Wartebereiche

Umfang und Lage der Offnungszeiten
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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV |
in kleinen Gemeinden v
gun Speyer
Kennzahlen der Untersuchungsgemeinden
und ihrer Burgerburos
y Graben-
Burstadt Dudenhofen Neudorf
Einwohnerzahl
zum
01.01.1999 15.334 10.832 10.932
Einrichtung des
Burgerburos 1996/2000 1994/1996 1997
Kosten der
Einrichtung ca. 20.000,- DM | ca. 90.000 DM | ca. 55.000 DM
Personal 2 Vollzeitstellen |1 Vollzeitstelle | 3 Vollzeitstellen
2 Teilzeitstellen |2 Teilzeitstellen | 1 Teilzeitstelle
1 Aushilfsstelle

© Burkhard Margies 2002



Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV

B ENE [eytsehe Hechsehules fiar

in kleinen Gemeinden m s Verwaltungswissenschaften
"L Speyer

Befragte nach Beteiligung am Erwerbsleben

Burstadt
Dudenhofen

Graben-Neudorf

0% 20% 40% 60% 80% 100%

O Vollzeit erwerbstatig [ Teilzeit erwerbstatig B Nicht erwerbstatig
HE Schuler/Student O Rentner B Sonstige
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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV

in kleinen Gemeinden i i
mmn Speyer

Nachgefragte Dienstleistungsgruppen

Burstadt

Dudenhofen

Graben-Neudorf

0% 20% 40% 60% 80% 100%
O Passwesen [1Lohn- und Einkommensteuer
B Wohnsitz B Fuhrerschein- und KFZ-Angelegenheiten
O Abfall/Entsorgung B Sozialversicherung
[1 Sonstiges
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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV

N ENE [eutsehe Hoohschule fir

in kleinen Gemeinden m s Verwaltungswissenschaften
gun Speyer

Durchschnittliche Zufriedenheit
uber alle Merkmale

2
1 - -
o 1,25 1,41
1 I
2

Burstadt Dudenhofen Graben-Neudorf
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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV

N ENE [eutsehe Hoohschule fir

in kleinen Gemeinden m s Verwaltungswissenschaften
gun Speyer

Zufriedenheit mit dem Auftreten der Mitarbeiter

2
1,77|1,84
i 1,55 1,1 142]
1,18
0 - |
-1 - —
-2 -
Freundlichkeit des Qualitat der Verstandlichkeit der
Personals Information und Entscheidung

Beratung

B Burstadt O Dudenhofen @ Graben-Neudorf

© Burkhard Margies 2002 7



Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV

B ENE [eytsehe Hechsehules fiar

in kleinen Gemeinden m s Verwaltungswissenschaften
"L Speyer

Zufriedenheit mit der Gestaltung der
Wartebereiche

Burstadt Dudenhofen Graben-Neudorf

O Wartezone B Diskretion
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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV

N ENE [eutsehe Hoohschule fir

in kleinen Gemeinden m s Verwaltungswissenschaften
gun Speyer

Zufriedenheit mit dem Umfang der Offnungszeiten

2
1 - 1,37 I
1,08
O _ .
1 - -
2
Burstadt Dudenhofen Graben-Neudorf
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Kundenzufriedenheit mit Bargerbiros

in kleinen Gemeinden

Offnungszeiten

"nng DH.V

B ENE  [Deytsche Hochschule fir
B W NN Verwaltungswissenschaften

gun Speyer

Montag

Dienstag

Mithwoch

Donnerstag

Freitag ||1.5aMonat

07:30

0500

0530
09:00

09:30

10:00
10:30
11:00

11:30
12:00

12:30
13:00

13:30

14:00
14:30
15:00

15:30
16:00

16:30
1700
1720
18:00

B Cirstadt

[ ]Dudenhaofen

[] Graben-MNeudorf ]
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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV

B ENE [eytsehe Hechsehules fiar

in kleinen Gemeinden m s Verwaltungswissenschaften
"L Speyer

Zufriedenheit mit dem Umfang der Offnungszeiten
nach Erwerbsstatus

Burstadt Dudenhofen Graben-Neudorf

E Schuler/Student O Vollzeit erwerbstatig B Teilzeit erwerbstatig
[0 Nicht erwerbstatig O Rentner
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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV

N ENE [eutsehe Hoohschule fir

in kleinen Gemeinden m s Verwaltungswissenschaften
gun Speyer

Ausnutzung der Offnungszeiten
durch Erwerbsgruppen

50,0

7.30 bis vor 10.00 Uhr

12.00 bis vor 14.00 Uhr

_ Burstadt: Vollzeit erwerbstatig
16.00 bis 18.00 Uhr
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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros “sa: DHV

B ENE [eytsehe Hechsehules fiar

in kleinen Gemeinden m s Verwaltungswissenschaften
"L Speyer

Zufriedenheit mit dem Umfang der
Offnungszeiten: Erwerbstatige

Burstadt Dudenhofen Graben-Neudorf

O3 7.30 bis vor 10.00 Uhr O 10.00 bis vor 12.00 Uhr @ 12.00 bis vor 14.00 Unhr
@ 14.00 bis vor 16.00 Uhr & 16.00 bis 18.00 Unhr
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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros "uas

in kleinen Gemeinden i

Einfluss auf ersten Eindruck vom Burgerburo

DHV

Deutsehe Hochsehule far
Werwaltungswissenschaften
Speyer

Merkmal r
Zufriedenheit mit der Wartezone 41 ™
Zufriedenheit mit dem Umfang des Angebots 39 **
Zufriedenheit mit Beschilderung zum Burgerburo 37 ™
Zufriedenheit mit Information Uber Zustandigkeiten 34 **
Zufriedenheit mit der Abstimmung der

Offnungszeiten innerhalb der Verwaltung 31
Zufriedenheit mit dem Umfang der Offnungszeiten 28 **

** Bivariater Korrelationskoeffizient nach Pearson, signifikant auf dem 1%-Niveau
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Kundenzufriedenheit mit Burgerbiros "uas

in kleinen Gemeinden i

Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit

DHV

Deutsehe Hochsehule far
Werwaltungswissenschaften
Speyer

Merkmal r

Erster Eindruck 48 **
Zufriedenheit mit der Information und Beratung 46 **
Zufriedenheit mit der Freundlichkeit der Mitarbeiter 43 **
Zufriedenheit mit der Dauer der Bearbeitungszeit 42 **
Zufriedenheit mit der Dauer der Wartezeit 42 **
Zufriedenheit mit der Verstandlichkeit der Formulare | .32 **
Zufriedenheit mit der Diskretion 27 ™

** Bivariater Korrelationskoeffizient nach Pearson, signifikant auf dem 1%-Niveau
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Kundenzufriedenheit mit Bargerbiros
in kleinen Gemeinden

Vielen Dank

« DHV

N ENE [Deutsehe Hoohschule fir

gun Speyer

fur Ihre Aufmerksamkaeit!
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BN Verwaliungswissenschaften
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