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DIE BÜRGER-/KUNDENBEFRAGUNG VERFOLGT VOR ALLEM 
DREI ZIELE

Monetäre Ziele

• Verwaltungsvorgänge optimieren und 

systematisieren

• Entlastung der Mitarbeiter und deren 

effektiverer Einsatz

• Bürgerinnen und Bürger zur 

Zusammenarbeit gewinnen

• Beschwerdehäufigkeit senken

• Fokussierung des 

Verbesserungsprozesse auf relevante 

Themenfelder

• Optimierung der (Personal-) Ressourcen

• Verstärkter Einsatz moderner 

Kommunikationsmedien („eGovernment“)

• Zielgerichtete Weiterbildung der 

Mitarbeiter, v.a. Führungskräfte

• Spürbare Qualitätsverbesserung durch 

langfristige Veränderungen

• Zufriedenere Bürgerinnen und Bürger

• Größere Durchsetzungsfähigkeit 

innerhalb des Verwaltungsapparates

• Verbesserung des Verwaltungsimages

Operative ZieleStrategische Ziele
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Höhere Effizienz der Behörde mit zeitgleicher Kostenoptimierung

Größere Akzeptanz des Verwaltungsapparats bei Bürgerinnen und Bürgern 
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WELCHEN NUTZEN HABEN SIE VON DIESER STUDIE?

Sie beziehen Kunden/innen ein und zeigen Wertschätzung für die Kundensicht

Sie haben durch den Vergleich mit anderen Landratsämtern die Möglichkeit einer 

idealen Einschätzung der Ergebnisse

Sie erhalten wertvolle Hinweise auf Schwachstellen aus Kundensicht

Sie werden durch positive Bestätigung Ihrer Leistung wie auch durch konstruktive 

Kritik motiviert

Sie können Verbesserungsideen und Grundlagen für den Umsetzungsprozess in 

Workshops erarbeiten

Sie erhalten wertvolle Ansätze für den weiteren Verbesserungsprozess

Sie erhalten eine differenzierte Außenansicht

Durch die langjährige Erfahrung des Innovationsrings ist die Bürger-/Kundenbefragung ein 

bewährtes und etabliertes Instrument zur Optimierung der Kunden- und Serviceorientierung
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DIE TEILNEHMER DER BÜRGER-/KUNDENBEFRAGUNG SIND 
ÜBER GANZ BAYERN VERTEILT
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Bayerische Landratsämter haben diese Studie mehr als 50-mal mit 

Ipsos (vormals GfK) durchgeführt

5.133 

Interviews

in 2022 

realisiert

Teilnehmer 2022

Teilnehmer 

bis 2021

Wiederholte/ neue 

Teilnehmer 2022

• Landratsamt Aschaffenburg

• Landratsamt Bad Kissingen

• Landratsamt Coburg

• Landratsamt Deggendorf

• Landratsamt Ebersberg

• Landratsamt Eichstätt

• Landratsamt Fürth

• Landratsamt Haßberge

• Landratsamt Kitzingen

• Landratsamt Miltenberg

• Landratsamt Regensburg

• Landratsamt Rosenheim

• Landratsamt Roth

• Landratsamt Starnberg
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Ergebnisse für 

ein bestimmtes 

Sachgebiet

  Ergebnisse für 

dieses Sachgebiet

Landratsamt Sachgebiete

Ergebnisse für 

das eigene 

Landratsamt

Ein internes Benchmarking liefert die ideale Möglichkeit zur Einordnung aller erzielten 

eigenen Einzelergebnisse und „Lernen von den Besten“

DIE GLEICHZEITIGE TEILNAHME VON MÖGLICHST VIELEN 
LANDKREISEN ERMÖGLICHT EIN BENCHMARKING

  Ergebnisse aller 

teilnehmenden 

Landratsämter
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Landratsämter 2022Landratsämter 2015

Abfallwirtschaft

Bauamt

Büro des Landrats/ der Landrätin

Führerscheinstelle

Jugendamt

Kfz-Zulassung

Soziale Angelegenheiten (Sozialhilfe/ Wohngeld)**
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DIE GESAMTZUFRIEDENHEIT IN DEN LANDRATSÄMTERN HAT 
SICH NACH DER BEFRAGUNG DEUTLICH VERBESSERT

*Top-2-Wert = Anteil der Antworten „außerordentlich zufrieden“ und „sehr zufrieden“

** Sachgebiet 2015 nicht in der Befragung

Die Sachgebiete mit niedrigem Zufriedenheitsniveau konnten sich am meisten verbessern

70,2

55,2

80,5

70,8

63,4

73,0

63,2

Benchmark Min Benchmark Max

Punkte (Top-2-Werte*)

1000
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IN MAßGESCHNEIDERTEN WORKSHOPS IN GANZ BAYERN 
WERDEN DIE ERGEBNISSE DER BEFRAGUNG DISKUTIERT… 
…

7 ‒



© Ipsos | Forum Bayerischer Innovationsring | Bürger-/Kundenbefragung 2024 | Dezember 2023

.. UND MAßNAHMENPLÄNE ENTWICKELT, UM DIE KUNDEN- 
UND SERVICEORIENTIERUNG ZU STEIGERN
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IPSOS FÜHRT DIE BÜRGER-/KUNDENBEFRAGUNG VON DER 
PLANUNG BIS ZUR UMSETZUNG IN IHREM HAUS DURCH
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ZIELGRUPPE

BEFRAGUNGS-

ANSATZ

METHODE

FRAGEBOGEN

STICHPROBE

SACHGEBIETE

ERGEBNISSE

Bürgerinnen und Bürger mit Kontakt zum Landratsamt;

Privatpersonen, Ansprechpartner in Unternehmen, Institutionen, Vereinen etc. 

Ereignisbezogene Befragung nach dem Kontakt eines Bürgers zu bestimmten Sachgebieten 

des Landratsamtes (schriftlicher, persönlicher oder telefonisch)

Telefonische Befragung mit einer Dauer von ca. 15 Minuten

Ergebnisberichte für das Landratsamt und die 6 Sachgebiete mit Benchmarks im Vergleich zu 

den anderen Teilnehmern; Präsentation der Ergebnisse im Landratsamt, Umsetzung-Workshop

400 Interviews für das Landratsamt insgesamt mit Quotierungen nach Sachgebietsgröße

Modularer Fragebogen mit einem Standard-Teil für alle Befragten und einem sachgebiets-

spezifischem Teil

Eingrenzung auf 6 publikumswirksame Sachgebiete: 

z.B. Kfz-Zulassung, Jugendamt, Bauamt, Sozialhilfe/Wohngeld, Führerscheinstelle

Die Kosten pro Landkreis für das Gesamtpaket liegen bei 15.500 €
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MEILENSTEINPLAN FÜR DIE DURCHFÜHRUNG DER 
BEFRAGUNG 2024

Kommunikation an alle 

Landkreise im Dezember 

2023

Teilnahme-

bestätigung bis 

31. Januar 

2024

Ergebnislieferung 

im Dezember 2024

Kick-Off Meeting 

im März 2024

Sammlung der 

Kontakte von 

April bis Juli 

2024

Feldarbeit von 

September bis 

Oktober 2024
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