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PositixBeispiel: Ermittlung von Birgerzufriedenheit

Landeshauptstadt
Minchen

=]

Referat fiir Stadtplanung

und Bauordnung

Frau Prof. Dr.(l) Elisabeth Merk
Kathrin Birkner Stadtbauratin

Mohrstr. 7
80938 Minchen

Manchen, den 21.10.2016

Sehr geehrte Frau Birkner!

Als Stadtbaurdtin der Landeshauptstadt Minchen mochte ich dazu beitragen, die
Lebensbedingungen fiir uns alle trotz groRer Herausforderungen, wie beispielsweise
Wohnungsknappheit, Verkehrsprobleme oder hohe Mietpreise und Lebenshaltungskosten,
weiter zu verbessern.

Um diesen Herausforderungen gerecht zu werden, bendtigen die Stadtverwaltung und der
Stadtrat fundierte Kenntnisse. Deshalb fihrt die Landeshauptstadt Minchen regelmaRig
Befragungen durch, um die Meinungen und Einschétzungen der Bargerinnen und Blrger zu
wichtigen Themen genauer kennenzulernen. Es ist uns ein groRes Anliegen, zu erfahren, wie
Ihre derzeitige Lebenssituation aussieht, wie Sie wichtige gesellschaftliche Entwicklungen
bewerten oder wie zufrieden Sie mit Angeboten der Stadt in Ihrer Wohnumgebung und in der
Gesamtstadt sind.

Sie wurden aus allen Miinchner Einwohnerinnen und Einwohnern nach dem Zufallsprinzip
ausgewdhlt. Ich bitte Sie herzlich, an der ,Manchner Bevdlkerungsbefragung zur
Stadtentwicklung 2016" teilzunehmen und den beiliegenden Fragebogen ausgefiillt mit dem
beiliegenden Freiumschlag zurlickzuschicken. Das Meinungsforschungsinstitut INFO GmbH
ist von der Landeshauptstadt Miinchen beauftragt, die Umfrage durchzufhren. Ihre Antworten
helfen uns dabei, das Leben in Minchen fir alle Burgerinnen und Blrger zu verbessern.

Geme kdnnen Sie den Fragebogen alternativ auch online ausfiillen. Hierfiir steht der Online-
Fragebogen zusatzlich in den Sprachen Englisch, Franzésisch, Griechisch, Italienisch,
Kroatisch, Polnisch, Tiirkisch sowie Arabisch und Russisch zur Verfugung. Gehen Sie dazu
auf die Internetseite www.muenchen.de/befragung2016. Uber einen Link gelangen Sie zum
Fragebogen und haben dann die Moglichkeit, diesen tber |hren persénlichen Zugangscode
SEMYEUMH  mdglichst bis zum 20.11.16 zu beantworten.

Bitte wenden!
Blumenstralie 250
80331 Monchen
Telklon; (086) 233 — 22411
Teklax: (089) 233 - 27888
E-Mail. 8 plangdmuenchen de

Quelle: privat, November 2016, MiFrelig@nn
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Fragebogen

Beim Ausfillen des Fragebogens beachten Sie bitte Folgendes: Die fiir Sie zutreffenden
Antworten kreuzen Sie bitte Eso an. Manchmal gehen von den Késtchen, in die Sie lhr Kreuz
gemacht haben, Pfelle mit Hinweisen aus D—', die lhnen zeigen, zu welcher Frage Sie
Ubergehen sollen. Ist ein soicher Pfeil nicht vorhanden, dann beantworten Sie bitte immer die
unmil darauf folgende Frage. Die Zahlen In den Kistchen haben fir Sie keine

d Sie dienen k

dazu, uns die Auswertung der Fragebdgen zu erleichtern.

Zum Leben in Miinchen

Seit wann wohnen Sie ununterbrochen in Minchen? (Bilte eintragen bzw, ankreuzen!)

Wahne ununterbrochen in Minchen seit dem Jahr_........... r——_!

Seit meiner Geburt ...

Wie stark fiihlen Sie sich verbunden mit ...? (Bitte machen Sie in jeder Zelle ein Kreuz!)

eher eher oar
stark schwach mcht
a) lhrem Viertel.

b) Mdnchen allgemein
c) Bayern
d) Deutschiand

Wir méchten Sie bitten, uns anzugeben, wie zufrieden Sie p ich mit den o
Lebensbedingungen in Miinchen sind. Bitte beachten Sle, dass die folgenden Aspekte sich nicht nur auf
Ihre Wohnumgebung beziehen, sondemn auf ganz Minchen, (Bitte machen Sie in jeder Zeile sin Krauz!)

sehr zu- tails, unzu- sety trifit
2u- fiecen  teils  frieden  unzu- nicht
frieden Tneden

a) Angebol an Gifentlichen Verkehrsmitteln [z] A [
[5]

b) Ausbau und Zusland der Straien ...
c) Versorgung mit Ki i

d) Versorgung mit Schulzn ...

e) Versorgung mit Schwimmbadern und Sportanlagen ...............
f) Ve mit Spielpla

g} Altraktivitdt von Griinflachen, Parks und Platzen
h) Sauberkeit ........covvmei i

i) Park- und Abstelimbglichkeiten fur Fahrrader

j) Parkmbglichkeiten flr AUDS..........c.cccevmeneeee
k) Zustand und Ausbau des Radwegenetzes ...................

1) Angebot fur Fugangerfinnen
(z.B. ausreichend brere Gehwege)

m) Verkehrssicherheit fu- Fuiganger/innen ....

ny i weit fur

El
[
E
[5]
B
[
|

o) Versorgung mit Wohnngen ...
p) Medizinische GUNG . evvnrrnn

q) Bar (zB.F ., Rampen)
r) Beleuchtung von Straben, Wegen und Plaizen .............
s) Kullurangebot (z.B. Theater, Konzerle, Kino, Museen) ,

EEEEEEEE EEEEEEEEEEE e
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ErhebungsbeschreibiMygteryests

Zielgruppe Stadte und Kommunen

Art der Durchfiihrun( Realisierung vitysteryiests
Art/Anzahl telefonisch / 10M&il / 6, vor Ort / 3

Zeitraum November 2016

Beispielhafte Anfragen

A Telefonisch
i Burgeramt: Anfrage zu bendtigten Unterlagen bei Verlangerung eines Personalausweises
i KFZStelle: Abmeldung eines Kraftfahrzeugs nach nicht bestandener Hauptuntersuchung

A Per EMail
I Burgeramt: Beantragung eines Reisepasses
I Einwohnermeldeamt: Anfrage nach bendétigten Unterlagen bei der Ummeldung

A Vor Ort
i Burgeramt: Verlangerung des Personalausweises
I Einwohnermeldeamt: Ummeldung nach erfolgtem Umzug

TUV SUD Management Service GmbH Folie4




Gesamtergebiivg/steryfests Stadte und Kommunen

&

Einordnung von Dienstleistungsqualitat ant@erdqles{iodells

Mystery Dimensionen

Einfiihlungsvermdgen 45%

Erscheinungsbild 75%

" o

Kompetenz 87%

Reaktionsvermagen 84%

Gewichtetes Durchschnittsergebnis 79%

Kompetenz Dazu gehort u.a. Fachwissen und di
Fahigkeit Vertrauen zu wegkerg.B.
zuvorkommenadesrhalten, Hoflichkeit
sicheres Auftreten

VEHEES (Gl Dazu gehouta. korrekte umdverlassig
AusfihrungerLeistungwiez.B.
fehlerfreieSchreiben

Erscheinungs | Dazu gehort u.a. die Gesamtheit des
bild physischen Umfelds,z\BePrasentat
lonsformKleidung, Raumlichkeiten
gedruckte Kommunikationsmittel.
Dazu gehort u.a. die Bereitschatft, sic
individuelle Wiinsche des Kunden zt
kiimmern, wie ziBdividuellufmerk
samkejtaufrichtiges Interesse bekunden
Verstandnis zeig@ersdnliche Widmu

Einfihlungs
vermogen

Reaktions
vermogen

Dazu gehdrt u.a. die Bereitschaft zui
schnellen Losung des Kundenproble
Verantwortungsbewusstsein, wie z. |
dieBearbeitung des Kundenanliegens
innerhalb von 24 Stunden

QuelleParasuramaA.ZeithamV./Berry, L.: SERVQUAL: A Mit#éipcalgorMeasurinGonsumererceptioof Service Quality, in: JowfReétailingvol. 64, Nr. 1, 1988.

TUV SUD Management Service GmbH
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Gesamtergebnis nach Kontaktkanal

&)

I N O N

Erscheinungsbild 90% 60% 56% 75%
Verlasslichkeit 96% 67% 78% 12%
Kompetenz 98% 73% 80% 87%
Reaktionsvermdgen 90% 83% 61% 84%
Einfihlungsvermoge 63% 0% 73% 45%
Gesamt 87% 72% 66% 9%

TUV SUD Management Service GmbH Folieb TUV



Calls Beobachtungen

&)

Der Testkanal per Telefon schrmerdden drei Durchgéangfghlendenamentliche Anspracileei

Testkanalen mit Abstand am besten Begriufung und Verabschiedung)

Insgesamt ein semiormationsund Unterschiedliche Standarblei verschiedenen

|6sungsorientierter telefonischer Service Stellen im telefonischen Umgang (Nennen von
und Unternehmen, Intensitat der Beratung/Infol
etc.)

Gutes bis sehgutes Abschneiden den Im Durchschnitenig empathischer Umgang

Dimensionen Verlasslichkeit, Kompetenz, Kundenanliegen (Einfihlungsvermaogen fallt im

Erscheinungsbild und Reaktionsvermogen Vergleich zu den anderen Dimensionen deutlicl

Im Durchschnitt sékrndliche Bearbeiturvon
telefonischen Anfragen

TUV SUD Management Service GmbH Folie7 TOV



E-Mails Beobachtungen :

=

Im Durchschraihe rechichnelle Bearbeiturder  Zum Grol3teil sdfirokratisch formulierE Bi t t e
Anfragen sprechen Sie mit dem Personalausweis bei uns
Vvor o

Anrede zwé&drmlich abemwenig freundlich

Sehr oft entstand der Eindruck einer Abarbeitur
Korrespondenzider Anfragende fiihlte sich eher
wie ein Antragssteller und nicht wie ein Kunde

Sehmunterschiedlicher Umgangt ahnlichen
Anfragen in Gulte und Quadétdhformationen

Keine Danksagurigr die eingehendeMails

WeiterdJnterstltzungpei Fragen windr in
Ausnahmefélleangeboten

TUV SUD Management Service GmbH Folies TOV



Vor Ort Beobachtungen

&)

Im Durchschritthnelle und effiziente Beratung Wenig Kundenorientieruries wird eher der
Antragssteller gesehen als der Kunde

Sehwunterschiedliche Qualitdér Beratung vor Ort

Im Vorfeld der Beratung wenig Interesse fiir de
KundenWartezeit, Ziehesn Nummern, fehlende
Begrul3ung etc.)

Wenig Empathie im Gespré&Blegrif3ung des
Kunden mit Namen, freundliche Verabschiedur
Eingehen auf die Eigenheiten des Kunden)

Optimierungspotentibki vielen Aspekten des
Services

TUV SUD Management Service GmbH Folie9 TOV



Grundkonzept der Serdedifizierung

1. Ziel: Servicequalitat als Motor der internen / externen Qualitatssicherti
2. Ziel: Qualitat beweisen, statt behaupten

Mitarbeiter Dienstleistungsqualitat Kunde Okonomischer

Fiihrung &
Management

Erfolg

Erstklassiger Service,
Extras on top

Kunden-
zufriedenheit

Mitarbeiter-
zufriedenheit Produktivitat

Kunden-
loyalitat

Mitarbeiter- Kundenfokus
bindung

Integration Ihrer
Befragungsergebnisy

Prozesse

Mehrwert und strategisches Ziel der TUV SUD 4
Management Service GmbH ist es, Unternehmen |
der Umsetzung der einzelnen Bausteine entlang d
SPC zu begleiten, unblsonomischen Erfolgu
sichernundauszubauen

Quelle: in Anlehnung ah. Heskett, T. O. Jones, W. E. Sasser, Jr., and L. A. SddlesimgerBervicProfiChairt o WHanvaed, BasingdRsview 1994S.166.

TV MS Standard /4

TUV SUD Management Service GmbH Foliel0 TV



Unsere Kriterien

Basi

S

di e

Servicekultur

. Weiter
Ziele .
entwicklung

Umgang mit Reklamationen u
Beschwerden

Dokumenten
prufung

Kunden
befragung

TUV SUD Management Service GmbH

Zerti fi zi

g Planung

Kontrolle i

AnmerkungVeiterénformationeudenKriteriemndPrifmethod@mtnehmegiebittefreundlicherweidemDokumeriKriterienkatal&grviceExcelleidce

erung

St

Servicezuverlassigkeit

Lieferanten

Qualifikation der Mitarbeiter

Rekrutierun Aus und
91 weiterbildung
Beurteilung Controlling

Mystery
Analyse

Auditvor Ort

Foliell



Beispiele fur Kriterien

Ausgew?2hl te Kriterien aus

..............

Management Servce

Erstklassiger Service,
Extras on top

Es existiert ein einheitliches Verstandnis, was
iIm Unternehmen unter der definierten
Servicequalitat konkret verstanden wird.

Mitarbeiter im Kundenkontakt sind in
der Lage, Kunden den
Servicemehrwert des Unternehmens
Zu erlautern.

Das Unternehmen sucht stets neue Impulse
fur Serviceleistungen und entwickelt
Angebote, fur die der Kunde bereit ist zu
bezahlen oder die ihn an das Unternehmen
binden.

TUV SUD Management Service GmbH Foliel2 TV



Beispiel: Kundenkorrespondenz

Unterschiedlicher Umgang mit gleichen Anfragen bei Nachfrage zur Beantragui
eines Reisepasses

Antwort 1: Stadt Bonn Antwort 2: Stadt Leverkusen

AW) Maxidrage sus T

R AW: Anfrage zum Reisepass 09.11.2016 09:02 Uhr

Sehr geshrte Frau Fauner,

der Reisepass bendtigt ca. 3 Wochen

Sie haben auch die Mbglic hkett diesen per Express-Pass zu bestellen. Dieser wére dann in ca. 3 Werktagen bei uns.
Alle weiteren Informaticnen finden Sie weiter unten.

Antragstellung

Sofern Sie in Leverkusen Inren allinigen oder Ihre F haben, leitet das Ihren Passanirag an die Kkere in Berlin weiter. Dort erfolgt die Produktion Inres Reisepasses und rund vier Wochen spater kannen
gTADT. Sie ihn im Burgerburc abholen

e
—

Solten Sie Ihren Reisepass friher benétigen, haben Sie die Méglc hksit sinen sopenannten “express-ePass” zu bestellen (sishe Gebihrenibersicht)
Fir "ielreisende” besteht zudem die Méglc hkeit der Beantragung sines 43-Seiten-ePasses (stat 32 Seiten). Auch diesen Pass ksnnen Sie im "express-erfahren” bestellen (sishe Gebiihreniibersicht)
Die im "express-\/erfahren” beantragten Reisepasse liegen rund drei bis vier Werktage nach Antragstellung im Birgerbiiro zur Abholung bereit

Den Antrag miissen Sie persénlich stellen. Sie kénnen sich dabei nicht durch einen Bevollméc htigten vertreten lassen
Der Reisepass enthalt einen Chip auf dem neben dem Lic htbild auch die Fingerabdriicke gespeichert sind. Bei Kindern unter sechs Jahren werden jedoch keine Fingerabdriicke erfasst.

Unterlagen

Pers bish P I Kinderausweis | !
+ein aktuelles biometrisches Lichtbild (das Lic htbild muss der Fotomustertafel entsprechen). Ein Passbildautomat ist im Foyer des 4. OG im Rathaus, Burgerbiro Stadtmitte, vorhanden.

Bei Minderjahrigen (unter 18 Jahren) ist in der Regel eine Mitwirkung beider ERernteile bei Antragstellung erforderlich

werden bel der Aufnahme des Antrages vom Fi ke benstigt, die im Chip des Passes gespeichert werden. Dafiir stehen im Blirgerbiiro “Fingerabdruc k-Scanner” zur Verfligung. Eine Speicherung
ke aulerhalb des Chips erfolgt nicht

AufWunsch kdnnen Sie im Biirgerbiiro die im Chip Ihres Reisepasses gespeicherten Daten sinsehen
Es handelt &5 sich bei nach dem 2007 ausgestelten Passen um
Fingerabdriicke - Lichtbild - mast hinenies bare Zone des Reisepasses

Gebuhren

Produkt

Gebiihr gitig

ePass - normal - Uber 24 Jahre: 59,00 € (10 Jahre glitig)

ePass - normal - unter 24 Jahre: 37,50 £ (8 Jahre gultig)

Pass - express - Gber 24 Jahre: 91,00 € (10 Jahre gultig)

ePass - express - unter 24 Jahre: 69,50 € (8 Jahre giiltig)

Pass - 48 Seiten - normal - Uber 24 Jahre: 81,00 € (10 Jahre giitig)
Pass - 48 Seiten - normal - unter 24 Jahre: 58,50 £ (8 Jahre gtig)
Pass - 43 Seiten - express - Gber 24 Jahre: 113,00 £ (10 Jahre gittig)
Pass - 43 Seiten - exprass - unter 24 Jahre: 81,50 € (& Jahre giitig)

Wit der Abholung Ihres Reisepasses ksnnen Sie sine andere Person formios schriftich bsaufiragen. Die Person muss sich bel Abholung ausweisen ksnnen und ggf. Inren akten Relsepass mitbringsn

Zahlungsart

Die Gebihren kénnen bar oder mit EC-Karte und PIN-Nummer bezaht werden.
Wit freundlichen GriiBen

Stadt Leverkusen

Blirgerbirs

Friedrich-Ebert-Platz 1
51373 Leverkusen
Tel

QuelleMystenAnalysen TUV SUD; November 2016

TUV SUD Management Service GmbH Foliel3



PositiBeispiel: Servicekultur-Medsprechen

Die 115 stellt sich vor

115 bietet ein einheitliches
Serviceversprechen

115 bietet zuverlassige
Informationen

115 ist neuer Standard im
Die Behordennummer 115 ist Thre erste Anlaufstelle fiir Verwaltungsfragen aller Art und von = .
Montag bis Freitag von 8-00 bis 18-00 Uhr erreichbar. Burgerservice

Die 115 ist einer der wichtiesten Treiber fiir eine biirsernahe. modemisierte und effiziente
Verwaltung.

Quellewww.115.¢025.11.2016

TUV SUD Management Service GmbH
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http://www.115.de/

PositiBeispiel: Servicekultur-Medsprechen @

Antwort, Weiterleitung oder Ruckruf

Fiel des Projekis 115 ist, Blrgern und Unternehmen sinen direkiten Draht in die Venvaltung zu bieten. ‘Welche Ebene,
Behdrde oder Dienststelle fir das Anliegen zustandig ist, spielt fr die Anrufer keine Rolle mehr. Uber die Rufnummer 115
werden Auskiinfte zu Anfragen, die sich auf Zustindigkeiten, Offnungszeiten, bendtigte Unterlagen oder Gebihren
beziehen, schnell und koempetent beantwortet. Kann das kommunale 115-Servicecenter eine Anfrage nicht beantworten,
erfolgt eine Vermittlung - direkt telefonisch oder in Form einer elektronischen Nachricht als sogenanntes | Ticket". Die
Antwort kommt dann unaufgefordert von der Dienstsielle.

Uber die Halfte der Antworten beim ersten Anruf

Das Projekt 115 greift den Wandel der Servicekultur in der &ffentlichen Verwaltung auf. Es ist zugleich ein herausragendes
Beispiel dafur, wie sich die Verwaltungen in Deutschland fortlaufend vernetzen und miteinander kooperieren. Es leistet so
einen Beitrag zur Modernisierung der offentlichen Verwaltung, zum Abbau von Burokratie und zu mehr Blrgernahe.
w.oordiniert wird 115 vom Bundesministerium des Innem und dem Land Hessen. Die beteiligten Kommunen, Lander und
Bundesbehdrden haben sich auf ein einheitliches 115-Senviceversprechen geeinigt. 75 Prozent der 115-Anrufe werden
innerhalb von 30 Sekunden im Servicecenter angenommen und 65 Prozent der 115-Anrufe werden beim ersten Kontakt
beantwortet.

Die 115 ist montags bis freitags von 8 bis 18 Uhr erreichbar.

Quellewww.115.¢@5.11.2016

TUV SUD Management Service GmbH Foliel5 TOV®
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PositiBeispiel: Servicekultur-Medsprechen

- Offnungszeiten: Montag 08:00-13:30
MODYSCH FREY I Dienstay  OE:00-15:30
Mittwoch  08:00-15:30
Donnerstag 0B:00-18:30
Freitag 0001830
INRE LIEBLINGSVERKAUFERIN: Samstag [00:00—18:00

Jintra Baver D Sonntsg Geschlossen

Durchuwahl 099711408351

haka.cha@frey-cenfrum de Anderung vorschlagen

. Beliebte Zeiten @ mantags +
Jindra Baver
| 5 . Jetzt: Normalerweize nicht zu stark besucht
Mode Esiebnis Koufhdoser
- 04 Unr 12 Uir 15 Uihr 13 Lihr 21 Unr
J‘.&D‘YS‘B FREY Besuch planen: In der Regel verbringen Menschen hier 30 min bis 1,5 5td.

Quelle: privat, 2015

TUV SUD Management Service GmbH Foliel6 TUV



Beispiele fur Kriterien

Ausgew?2hlte Kriterien aus

Erstklassiger Service,
Extras on top

Prozesse, in die der Kunde integriert ist, werden unter
Einbeziehung des Kunden bzw. seiner Anforeéetungen
bzwweiterentwickelt.

Erforderliche Arbeitsmittel far
Serviceprozesse sind vorhanden. Die
gilt auch fir bereichstibergreifende
Serviceprozesse.

Prozess Aufgabemind Einzelfallverantwortung im-Regel
und Vertretungsfall sind eindeutig zugewiesen. Dies gilt
auch fur bereichmd kanalibergreifende
Serviceprozesse.

TUV SUD Management Service GmbH Foliel7 TV



Beispiel: Servicezuverlassigkeit?

Offnungszeiten: Montag O7:30—-12:00
Dienstag 08:30—12:00, 14:00-12:00
Mittwoch O0v:30-12:00
Donnerstag 08:30-15:00

Freitag 07 30—12:00
. muenchen4e Stadtplan | Fahrplan Samstsg  Geschlossen

Das offizielle Sladiportal

. Sonntag Geschloszen
o e ) g e e T e

; hjgggﬁgguplstadx Der Miinchner Stadtrat

Kreisverwaltungsreferat

Wartezeiten

Lange Wartezeiten wegen Personalausfallen und IT-
Umstellung

Wegen Personalausfallen, einer IT-Umstellung im Burgerbiiro und des immer groReren
werdenden Kundenandrangs kommt es in einigen Bereichen des Kreisverwaltungsreferats
zurzeit zu stundenlangen Wartezeiten.

Ganz besonders davon betroffen sind:

mlt Dienstlelstungsﬁnder
« die BUrgerbUros PSR B AR AR NG
« die Kfz-Zulassungsstelle

« die Fuhrerscheinstelle Initiative

An einigen Tagen ist der Ansturm so enorm, dass die Wartenummer-Ausgaben vorzeitig
geschlossen werden mussen, weil das Personal nicht ausreicht, um alle Anliegen abzuarbeiten.
Wir bitten um Ihr Verstandnis!

Das KVR bedauert die aktuell langen Wartezeiten Gefhjdenken
Quellehttp://www.muenchen.de/rathaus/Stadtverwaltung/Kreisverwaltungsefensi@éffnungszeitergBriaro.html13.09.2016
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PositiBeispiel: Servicezuverlassigkmabiler Blrgerservice '@

Stadwittstock

Quelle: www.wittstock.de, 25.11.2016
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