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Materialband Bürgerzufriedenheit mit behördlichen Dienstleistungen

Kurzfassung

Die Zufriedenheit der Bürgerinnen und Bürger mit 
behördlichen Dienstleistungen ist ein wichtiges Anliegen 
der Bundesregierung. Ein Großteil der Kontakte von 
Bürgerinnen und Bürgern mit staatlichen Stellen findet, 
auch stellvertretend für Bund und Länder, in den 
Gemeinden und Landkreisen statt. Dort entscheidet 
sich in vielen Fällen die Frage der Zufriedenheit mit 
behördlichen Dienstleistungen insgesamt.

Das Referat wirksam regieren im Bundeskanzleramt 
hat daher in Zusammenarbeit mit dem Innovations-
ring des Bayerischen Landkreistages ein Projekt zur 
Verbesserung behördlicher Dienstleistungen auf 
kommunaler Ebene durchgeführt. Getestet wurde, 

wie die Sicht der Bürgerinnen und Bürger möglichst 
direkt einbezogen werden kann, um die Service-
qualität zu verbessern. Durchgeführt wurde das 
Projekt am Beispiel der An-, Ab- und Ummeldung  
von Kraftfahrzeugen (Kfz). Sie gehört laut Befra-
gungen des Statis tischen Bundesamtes zu den am 
häufigsten in Anspruch genommenen behördlichen 
Dienstleistungen in Deutschland. 

Ziel war es, einen Ansatz zur Messung und Steigerung 
der Servicequalität für die Bürgerinnen und Bürger zu 
entwickeln, der möglichst einfach in der Umsetzung 
ist und nach der Einführung eigenständig von Bürger- 
und Landratsämtern fortgeführt werden kann. 

Abbildung 1: Häufigkeit der Nutzung behördlicher Dienstleistungen nach Lebenslagen ,  
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Im Fokus standen folgende Fragen:

1. Wie zufrieden sind die Bürgerinnen und Bürger 
mit den Service-Angeboten? 

2. An welchen Stellen gibt es konkreten Verände-
rungsbedarf?

3. Wie lassen sich Rückmeldungen von Bürge-
rinnen und Bürgern zu diesen Frage nutzen, um 
die Servicequalität im Kfz-Zulassungsprozess  
zu erhöhen und auf hohem Niveau zu halten?

4. Wie können die unterschiedlichen Rahmen-
bedingungen in Bürger- und Landratsämtern  
in einem verallgemeinerbaren Ansatz berück-
sichtigt werden?

Um diese Fragen zu beantworten, wurde in den drei 
Landkreisen Ebersberg, Traunstein und Landsberg am 
Lech ein Pilotprojekt durchgeführt. In einem ersten 
Schritt wurden Abläufe und Rahmenbedingungen in 
verschiedenen Bürger- und Landratsämtern analysiert 
sowie Interviews mit Leitungspersonal und Mitarbei-
tern geführt. Darauf aufbauend wurde ein Verfahren 
entwickelt, um Vorschläge der Bürgerinnen und 
Bürger in die Verbesserung der Service-Angebote 
einzubeziehen:

Bürgerinnen und Bürger wurden bei ihrem Besuch der 
Zulassungsstelle zu ihrer Zufriedenheit mit dem 
Zulassungsprozess und zu konkreten Verbesserungs-
vorschlägen befragt. Die Befragung wurde sechs 
Monate lang fortlaufend über Befragungsterminals 
und mobile Endgeräte in den jeweiligen Kfz-Zulas-
sungsstellen durchgeführt. Diese Form der Befragung 
ist kostengünstig und liefert möglichst repräsentative 
und zuverlässige Ergebnisse, die in Echtzeit vorliegen. 
Die Befragungsergebnisse wurden von den Mitarbei-
tern der jeweiligen Zulassungsstelle einmal im Monat 
in Teammeetings besprochen und als Grundlage für 
die gemeinsame Entwicklung konkreter Service-
verbesserungen in ihrer Zulassungsstelle verwendet.

Dieses Vorgehen verbindet ein kontinuierliches, 
elektronisches Verfahren zur Zufriedenheitsbefragung 
der Bürgerinnen und Bürger mit einem partizipativen 
Veränderungsprozess innerhalb der Bürger- und 
Landratsämter. 

Das Pilotprojekt ergab folgende Erkenntnisse: 

 − Die Befragung über Terminals und mobile Endgeräte 
wurde sehr gut angenommen. Die Beteiligungs-
zahlen an der Befragung lagen deutlich höher als bei 
zuvor eingesetzten papierbasierten oder telefoni-
schen Befragungen.

 − Der Anteil der zufriedenen und sehr zufriedenen 
Bürgerinnen und Bürger lag bereits zu Beginn des 
Projekts in allen drei Landkreisen auf einem hohen 
Niveau und konnte im Verlauf des Projekts auf 
diesem hohen Niveau gehalten werden.

 − Die Befragung konnte Transparenz hinsichtlich 
bestehender guter Praxis für Bürgerinnen und 
Bürger, Mitarbeiter und Leitung schaffen.

 − Wartezeit und Freundlichkeit der Mitarbeiter waren 
aus Bürgersicht Schlüsselfaktoren bei der Service-
zufriedenheit.

 − Die besten Anhaltspunkte für konkrete Verbesse-
rungsmöglichkeiten ergaben sich aus den offenen 
Kommentaren der Bürgerinnen und Bürger.

 − Die Durchführung von Teammeetings zur Service-
verbesserung wurde von den Mitarbeitern der 
Bürger- und Landratsämter insbesondere dann als 
hilfreich empfunden, wenn ein festes Team exis-
tierte, das bisher aber noch keinen regelmäßigen 
Erfahrungsaustausch etabliert hatte. 

 − Der Ansatz konnte in den Pilotlandkreisen un- 
kompliziert durchgeführt werden und ist auch für 
eine Umsetzung in Eigenregie der Bürger- und 
Landratsämter geeignet.

Das Projekt zeigt, dass bereits eine relativ einfache 
und kostengünstige Methode zur direkten Einbezie-
hung der Bürgerinnen und Bürger zur Verbesserung 
von kommunalen Serviceleistungen beitragen kann. 
Die Zufriedenheit der Bürgerinnen und Bürger mit 
den kommunalen Serviceleistungen wird dokumen-
tiert und insbesondere in Kommunen mit niedrigeren 
Zufriedenheitswerten können so Ansatzpunkte für 
eine Steigerung der Zufriedenheit identifiziert werden. 
Darüber hinaus kann durch den partizipativen Ansatz 
der gemeinsamen Teambesprechungen der Teamgeist 
und die Serviceorientierung gestärkt werden.

Kurzfassung
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Anhang A1: Schulungsunterlagen zur Vorbereitung der Leitungsteams 
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Anhang A 4Materialband Bürgerservice 

Anhang A4: Dokumentationsbogen für das erste Teammeeting 
	

„Zufrieden	zum	Auto“		-	Gemeinsam	für	optimalen	Bürgerservice	in	den	Kfz-Zulassungsstellen	

Dokumentationsbogen	Team-Meeting	Nr.	1	

Zulassungsstelle	in	_________________	

	

1.	Datum	des	Team-Meetings:	________	

2.	Hat	das	Team-Meeting	planmäßig	stattgefunden?	

□	 Team-Meeting	fand	wie	geplant	statt.	

□	 Der	geplante	Termin	am	______________	konnte	nicht	eingehalten	werden	und	
wurde	zu	einem	anderen	Zeitpunkt	durchgeführt.	

□		 Der	geplante	Termin	ist	ausgefallen.	

	

3.	Wie	viele	Mitarbeiter	sind	insgesamt	erschienen?	_____________	

4.	Wie	würden	Sie	die	Atmosphäre	während	des	Team-Meetings	auf	einer	Skala	von	-3	(sehr	
destruktiv)	bis	+3	(sehr	konstruktiv)	beschreiben?	

□		 -3	(sehr	kritisch)	

□		 -2	

□		 -1	

□		 0	(neutral)	

□		 1	

□		 2	

□		 +	3	(sehr	zupackend)	

	

5.	Wie	würden	Sie	die	Atmosphäre	im	Team-Meeting	mit	eigenen	Worten	beschreiben?	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	
________________________________________________________________________________	
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6.		Wurden	die	erhobenen	Daten	von	den	Team-Mitgliedern	als	zuverlässig	und	aussagekräftig	
angesehen?	

	

7.	Wie	zufrieden	waren	die	Team-Mitglieder	mit	den	aktuellen	Kundenbewertungen?	

		□			 	Sehr	unzufrieden	

	

8.	Wurden	konkrete	Ziele	vereinbart?	Wenn	ja,	welche	(z.B.	Ziel	für	Anteil	„sehr	zufrieden“,	
Maximalwert	für	unzufriedene	Kunden,	Ziele	für	Privatkunden	oder	spezifische	Vorgänge)?	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	
	

9.	Wurden	bereits	konkrete	Maßnahmen	formuliert?	Wenn	ja,	welche?	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	

	

10.	Haben	Sie	zusätzliche	Anmerkungen?	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	

	

Fragebogen	ausgefüllt	von:	___________________________	

Datum:	_________	

	

□		 Ja	

□	 Nein	

□		 Sehr	zufrieden		

□			 Eher	zufrieden	

□			 Neutral	

□			 Eher	unzufrieden	
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Anhang A 5Materialband Bürgerservice 

Anhang A5: Dokumentationsbogen für die weiteren Teammeetings 
	

„Zufrieden	zum	Auto“		-	Gemeinsam	für	optimalen	Bürgerservice	in	den	Kfz-Zulassungsstellen	

Dokumentationsbogen	Team-Meeting	

Zulassungsstelle	in	_________________	

Meeting	Nr.	______	

	

1.	Datum	des	Team-Meetings:	________	

2.	Hat	das	Team-Meeting	planmäßig	stattgefunden?	

□	 Team-Meeting	fand	wie	geplant	statt.	

□	 Der	geplante	Termin	am	______________	konnte	nicht	eingehalten	werden	und	
wurde	zu	einem	anderen	Zeitpunkt	durchgeführt.	

□		 Der	geplante	Termin	ist	ausgefallen.	

	

3.	Wie	viele	Mitarbeiter	sind	insgesamt	erschienen?	_____________	

4.	Wie	würden	Sie	die	Atmosphäre	während	des	Team-Meetings	auf	einer	Skala	von	-3	(sehr	
destruktiv)	bis	+3	(sehr	konstruktiv)	beschreiben?	

□		 -3	(sehr	kritisch)	

□		 -2	

□		 -1	

□		 0	(neutral)	

□		 1	

□		 2	

□		 +	3	(sehr	zupackend)	

	

5.	Wie	würden	Sie	die	Atmosphäre	im	Team-Meeting	mit	eigenen	Worten	beschreiben?	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	
________________________________________________________________________________	
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6.	Wurden	die	erhobenen	Daten	von	den	Team-Mitgliedern	als	zuverlässig	und	aussagekräftig	
angesehen?	

	

7.	Wie	zufrieden	waren	die	Team-Mitglieder	mit	den	aktuellen	Kundenbewertungen?	

		□			 	Sehr	unzufrieden	

	

8.	Welche	der	im	vorangegangenen	Team-Meeting	definierten	Maßnahmen	konnten	bereits	
umgesetzt	werden	und	welche	Erfahrungen	wurden	berichtet?	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	

	

9.	Welche	der	im	vorangegangenen	Team-Meeting	definierten	Maßnahmen	konnten	bislang	nicht	
umgesetzt	werden	und	was	waren	die	Ursachen	dafür?	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	

	

10.	Hatte	das	Team-Meeting	einen	bestimmten	Schwerpunkt	(z.B.	Abmeldung	oder	
Kommunikation	Wartezeiten),	wenn	ja,	welchen?	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	 	

□	Ja	

□		Nein	

□		 Sehr	zufrieden		

□			 Eher	zufrieden	

□			 Neutral	

□			 Eher	unzufrieden	
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11.	Welche	konkreten	Maßnahmen	wurden	zusätzlich	festgelegt?	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	

	

12.	Wurde	im	Team-Meeting	Ziel	angepasst	bzw.	neue	Ziele	festgelegt?	Bitte	beschreiben	Sie	auch	
die	Gründe.	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	

	

13.	Haben	Sie	zusätzliche	Anmerkungen?	

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________	

	

	

	

Fragebogen	ausgefüllt	von:	___________________________	

Datum:	_________	
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