Anlage 3 zur Niederschrift der KREIS .
1 dos Ausacuses UNNK

Sitzung des Ausschusses fur Feuerwehr, Sicherheit, Ordnung und StrafRenverkehr am 20.02. 2017

Kundenbefragung im FB 36

Blrgerburo im Kreishaus Unna sowie
Zulassungsstelle im Kreishaus Linen

Zeitraum 07.11.-18.11.2016
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Kundenbefragung 2016

» So kennen Sie uns ...
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Ausgangsbasis

Zulassungs- u. Fuhrerscheinstelle erftllen
Dienstleistungsaufgaben

Blrgerkontakten

mit hohem Anteil an direkten
(90.711 ,,Laufkunden® in 2016)

It hoher Erwartungshaltung
der Kunden

Im Spannungsfeld Gefahren-
abwehr / Sicherstellung von
Blrgerservice
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ﬁnit hohem Anteil an unmittel-

U:)aren Leistungsbeziehungen

mit Ausstrahlung auf das
Image der Verwaltung

Folie 3



KREIS "
UNNKN
Grunde / Anlass und Ziele

» Kundenbefragung = Qualitatskriterium

Es war an der Zeit, sich erneut einer Kundenbefragung zu stellen
(2004, 2008, 2009 —ADAC-Aktion, 2012 —Antenne-Unna-Behdrdentest)

> SelbstUberprifung
» Qualitatssicherung und Verbesserung

» Schaffung von Transparenz zu Leistung und Wirkung

[> Kundenbefragung lasst keine Rickschliisse auf die fachliche

Qualitat der erbrachten Leistungen zu !!!
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Teilnenmerquote

Erfreuliche Teilnehmerquote mit standortbezogenen Unterschieden
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Ergebnisse der Kundenbefragung - Ubersicht
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Frage : In welcher Angelegenheit sind Sie hier?

» Auf Autohauser/Zulassungsdienste entfallen ca. 60 — 70% der
Zulassungsgeschaftsvorfalle

»>Mit der Bevollmachtigung Dritter kbnnen auch im Einzelfall auftretende
Probleme mit den jeweiligen Offnungszeiten umgangen werden.
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Frage zum Empfinden der Wartezeiten

100,0 %

1,57 1,73 1,11 1,31

(1,68) (2,17) (1,09) (1,22)

»Ertragliche” Wartezeiten. Standortbezogene Unterschiede resultieren aus
» den anfallenden Geschaftsvorfallarten

» der jeweiligen Personalbesetzungsstéarke

> den unterschiedlichen standortbezogenen Offnungszeiten

» dem untersch. Aufkommen an Kunden aus dem Handlerbereich.

» In Unna getrennte Serviceteams in FS-Angelegenheiten
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Wartezeiten

Zulassung Wartezeit Wartezeit Wartezeit Wartezeit
07:30-12:00 | 12:01 — Ende Gesamt
Zeitraum Zeitraum Zeitraum Gesamt 2016
Kundenbefra | Kundenbefra | Kundenbefra
gung gung gung
Unna 18:08 08:56 14:37 26:13
LUnen 22:29 06:25 18:52 30:05

FS-Service Wartezeit Wartezeit Wartezeit Wartezeit
07:30-12:00 | 12:01 — Ende Gesamt
Zeitraum Zeitraum Zeitraum Gesamt 2016
Kundenbefra | Kundenbefra | Kundenbefra

gung gung gung

unna 02:00 01:20 01:45 02:59
Liinen 06:46 03:42 05:55 07:29
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Wartezeiten

» Zusatzfrage: ,Haben Sie vor Ort eine Wartemarke bekommen oder
vorab einen Termin gebucht?”

* 13,10 % der Befragten der Zulassungsstelle nutzen die Online-
Terminvereinbarung.

* Uberlegung/MaRnahme: Modifizierung der Offnungszeiten in Form
der verstarkten Nutzung der Online-Terminvereinbarung zu den
Nachmittagszeiten + Einfihrung der Online-Terminvereinbarung im FS-
Bereich; Verlinkung zur Online-Terminvereinbarung auf Startseite
Ziel: Weitere Entzerrung der Kundenstrome (Kfz-Zulassung und FS-
Service = Uberwiegend Vormittagsgeschéafte; 73,5% der Zulassungs-
kunden werden bis 13.00 Uhr bearbeitet) + Erflillung eines Kunden-
wunsches im FUhrerscheinservice + Verbesserung PE-Planung
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Wartezeiten

Bereits getatigte Malinahmen zur Entzerrung der Kundenstrome:

» Online-Angebot zum Abruf der durchschn. Kundenwartezeiten

> Online-Angebot zum Abruf der Anzahl der aktuell wartenden
Kunden

> Online-Terminvereinbarung im Bereich Kfz-Zulassung

» Annahmeservice fur Handler und Zulassungsdienste
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Frage zur Freundlichkeit der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

100,0 %

,Gesicht der Verwaltung“ verkorpern !

1,21 1,19 1,17 1,08
(1,18) (1,18) (1,11) (1,13)
,Gute Noten“ in Sachen Freundlichkeit der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter trotz nicht einfacher und schwieriger werdender
Rahmenbedingungen
Besonderer Dank an die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die das
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Frage zum Gefallen der Offnungszeiten

»>Standortbezogene unterschiedl. Offnungszeiten machen sich auch beim
Ergebnis bemerkbar (Unna 38 Wochenstd., Ltiinen 29 Wochenstd.)

>Wunsch nach Ausweitung/Modifizierung der Offnungszeiten ist
Gegenstand von Anregungen mehrerer Kunden

»Akuter Handlungsbedarf wird jedoch nicht gesehen, da Kreis Unna im
NRW-Vergleich gut abschneidet

»Dennoch stehen Uberlegungen zu einer Modifizierung der
Offnungszeiten an ( Uber die Online-Terminvereinbarung)
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Frage zum Gefallen der Raumlichkeiten

»Deutliche standortbezogene Unterschiede, die sich auch an zusatzlichen
Bemerkungen zahlreicher Kunden festmachen

»Lunen: Kritik am Erscheinungsbild des Eingangsbereiches und der
Sauberkeit, an den ,,kalten” Sitzgelegenheit und an der Klimatisierung

»Unna: Kritik zur fehlenden Uberdachung im Eingangsbereich des
Kreishauses bzw. an zu spaten morgendlichen Offnungszeiten des
Eingangsbereiches und an der Parkplatzsituation

»Wunsch nach Getrankeautomaten Nahe/im Kundenwartebereich
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Frage z. Bekanntheit und z. Gefallen des Internetangebotes

67,7 % 50,2 % 38,5 %

1,70 1,83 1,88 2,60

(1,86) (1,95) (1,84) (3,14)

»Hinsichtlich der Angebotspalette héherer Informationsbedarf bei
Zulassungskunden (Online-Dienste z.B. zu Wartezeiten, Terminverein-
barung, Wunschkennzeichen; Infos zu erforderlichen Dokumenten etc.)

> ,,Fehlsteuerungen® durch Internetseiten privater Anbieter.

> Urteil der Kunden richtet sich haufig am ,,Erscheinungsbild“ des Kreis-
Internetangebotes insgesamt aus
»Erste MalRnahme: Aktivierung der Links zu Wunschkennzeichen,

Terminvereinbarung u. Zulassungsstelle direkt auf der Startseite
www.kreis-unna.de = direkterer Zugriff
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http://www.kreis-unna.de/
http://www.kreis-unna.de/
http://www.kreis-unna.de/

Frage zur Gesamtzufriedenheit

»Die durchschnittlichen Bewertungsnoten sprechen fir sich. Die
Besucherinnen und Besucher stellen der Zulassungsstelle und
der Fihrerscheinstelle ein erfreuliches ,,Zeugnis® aus.
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Frage zu weiteren Anregungen/Verbesserungsvorschlagen

Offnungszeiten 17
Raumlichkeiten 25
Getrankeautomat 15
Parkregelungen 6
Organisation 3
Internetangebot 8
Geblhren 1
Kritik an Mitarbeitern 1
positive AuRerungen 21
Sonstiges (ergibt kein einheitliches Gesamtbild) 14

. _ 16.03.2017 | Fachbereich StraRenverkehr Folie 17



Kundenbefragung 2016

Wir sind zufrieden, werden uns aber nicht darauf
ausruhen !

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit !
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