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Augsburg
Platz 3 im Bundesranking

301.105 n=777 3/12

Die Ergebnisse auf einen Blick

Augsburg belegt 2026 mit einem Nutzerklima-Index von 3,49 Rang 3 von 12 Ranking-Stddten
und gehért damit zur Spitzengruppe. Der Wert liegt + 0,11 Punkte Uber dem bundesweiten
Durchschnitt (3,39) und leicht (iber dem Mittel der Ranking-Stddte (3,45). Mit 777 auswertbaren
Antworten verfligt Augsburg Uber die mit Abstand gréBte Stichprobe aller Ranking-Stddte — die
Ergebnisse sind entsprechend belastbar. Die stdrkste Dimension ist die Nitzlichkeit (3,75);
Biirgerinnen und Blirger erkennen den praktischen Wert der digitalen Angebote klar an. Der
SUS-Score von 69,41 liegt nahezu auf dem Bundeswert (69,8) und im akzeptablen Bereich.
Insgesamt zeigt sich ein solides, leicht liberdurchschnittliches Gesamtbild ohne AusreiBer nach
oben: Augsburg ist breit aufgestellt, aber nirgends herausragend. Das groBte
Entwicklungspotenzial liegt im Nutzererlebnis und in der Zufriedenheit, die — wie bundesweit —
die schwdchsten Dimensionen bilden.
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1 Stichprobe

Altersverteilung Bildungsabschluss
= N =
18-24 6,2 % Kein Abschluss 23%
25-34 165 21,2 % Hauptschulabschluss 102 13,1 %
35-44 180 23,2 % Realschullabschluss 110 14,2 %
45-54 145 18,7 % Abitur/ Fachabitur 134 17,2 %
55-64 133 171% Studium 338 43,5 %
65+ 106 13,6 % Promotion 40 51%
Sonstiges 35 45 %

Nutzungsfrequenz digitaler Services

Wie haufig nutzen die Befragten digitale Dienste ihrer Stadt?

Taglich 94 12,1 %
Wochentlich 117 15,1 %
Monatlich 132 17,0 %
Seltener als 1x / Monat 380 48,9 %
Nie 54 6,9 %

Knapp die Hdlfte der Befragten (48,9 %) nutzt digitale Services seltener als einmal im Monat — der
Gelegenheitsnutzer ist damit in Augsburg die typische Stimme dieses Berichts. Anders als in kleineren
Stddten ist die Gruppe der regelmdBigen Nutzenden jedoch substanziell: gut ein Viertel greift mindestens
wéchentlich auf digitale Dienste zu. Das Bildungsprofil ist breit, mit einem deutlichen Ubergewicht
héherer Abschlitisse: Studium und Promotion stellen zusammen knapp die Hélfte der Stichprobe.

2 Nutzerklima-Index

Der Nutzerklima-Index bindelt die Zufriedenheit mit den digitalen Services auf einer Skala von 1 bis 5.
Er wird dem bundesweiten Durchschnitt sowie dem Mittel der zw6If Ranking-Stadte
gegenibergestellt.

Augsburg Bund Ranking-Stadte A Bund
{nh=777) {(nh =1.972) {(nh =1.267)

3,49 3,39 3,45 + 0N
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Dimensionen-Profil

Der Nutzerklima-Index setzt sich aus finf Dimensionen zusammen. Die folgende Tabelle vergleicht
jede Dimension mit dem Bundesdurchschnitt und dem Mittel der Ranking-Stadte.

Bedienbarkeit 3,55 3,47 3,52 +0,08 Gut
Zufriedenheit 3,35 3,22 3,27 +0,13 Befriedigend
Nutzlichkeit 3,75 3,64 3,69 +0M Gut
Nutzererlebnis 3,31 3,19 3,26 +0,12 Befriedigend
Technische

T 3,49 3,42 3,48 +0,07 Befriedigend
Zuverlassigkeit

Alle fliinf Dimensionen liegen liber dem Bundesdurchschnitt, allerdings durchweg mit moderatem
Abstand zwischen +0,07 (Technische Zuverldssigkeit) und +0,13 (Zufriedenheit). Das absolut héchste
Niveau erreicht die Nitzlichkeit (3,75), das niedrigste das Nutzererlebnis (3,31). Das Muster entspricht
dem bundesweiten Befund: hoher erkannter Nutzen bei splirbar schwécherem emotionalen Erleben und
geringerer Zufriedenheit. Augsburg (iberzeugt damit in der Breite, ohne in einer einzelnen Dimension
deutlich herauszustechen.

Starkste und schwachste Einzelitems

Auf Item-Ebene zeigen sich die konkreten Starken und Schwachstellen: die drei am hdchsten und die
drei am niedrigsten bewerteten der 20 Einzelfragen.

T

NTZ4: Nutzen insgesamt 3,87 3,76 +0,1 Starke
BED4: Auffindbarkeit 3,85 3,84 +0,01 Starke
NTZ3: Problemldsung 3,77 3,68 +0,09 Starke
TECA4: Schnelle Ladezeiten 3,24 3,13 +0,1 Potenzial
ZUF3: Gesamtzufriedenheit 3,22 3,07 +0,15 Potenzial
ERL1: Angenehmes Erlebnis 3,15 3,03 +0,12 Potenzial

Als stérkste Items gelten die drei hochstbewerteten, als schwdchste die drei niedrigsten. Die Stdrken
liegen klar im Bereich der Niitzlichkeit (Nutzen insgesamt, Problemidsung) sowie bei der Auffindbarkeit
der Angebote. Das Potenzial konzentriert sich auf das emotionale Erleben und die Gesamtzufriedenheit —
das angenehme Erlebnis ist mit 3,15 das schwdchste Einzelitem. Alle Iltems liegen jedoch noch (ber dem
jeweiligen Bundeswert.
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Nutzerklima-Index nach Servicebereich

Verwaltung & Blrgerdienste 3,56 403
Bildung & Soziales 3,95 52
Sonstiges 3,57 29
Freizeit & Tourismus 3,80 26
Gesundheit & Wohlbefinden 3,33 21
Umwelt & Energie 2,87 13

Der mit Abstand gréBte Bereich Verwaltung & Blirgerdienste (n = 403) erreicht mit 3,56 einen soliden,
leicht liberdurchschnittlichen Wert. Am besten schneidet Bildung & Soziales (3,95) ab, am schwdichsten
Umwelt & Energie (2,87) — letzteres ist mit 13 Fdllen jedoch nur eingeschrdnkt aussagekrdiftig. Die
Spannweite zwischen den Bereichen zeigt, dass die Servicequalitdt in Augsburg je nach Anliegen
splrbar variiert.

3 System Usability Scale (SUS)

Die System Usability Scale (SUS) misst die Gebrauchstauglichkeit eines konkret genutzten Dienstes
auf einer Skala von 0 bis 100 und erganzt den Nutzerklima-Index um eine etablierte, international
vergleichbare Kennzahl.

Augsburg Bund Ranking-Stadte
(n =531) (n =1.213) (n = 809)

69,41 69,80 70,44 Akzeptabel (68-79)

Grenzwerte: = 80,3 = gut; = 68 = akzeptabel; < 68 = Verbesserungsbedarf.

Verteilung nach SUS-Klassen

e e 0 e

Exzellent (= 90) 23,4 % 124 Branchenfuhrer
Gut (80-89) 19,2 % 102 Nutzer empfehlen Service
Akzeptabel (68-79) 1.7 % 62 Solide

Gebrauchstauglichkeit

Verbesserungsbedarf (< 68) 45,8 % 243 Schwierigkeiten moglich

Mit 69,41 Punkten liegt Augsburg knapp im akzeptablen Bereich und nahezu auf dem Bundeswert (69,80).
Das Bild ist stark polarisiert: Auf der einen Seite vergeben 23,4 % der Befragten Spitzenwerte (= 90), auf
der anderen Seite bewertet ein groBer Anteil von 45,8 % den genutzten Dienst mit unter 68 Punkten. Der
Median von 72,5 zeigt: Die typische Bewertung ist solide, doch eine erhebliche Gruppe erlebt einzelne
Services als deutlich verbesserungsbediirftig.
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SUS-Score nach Servicebereich

Differenziert nach den genutzten Servicebereichen zeigt sich, wo die Gebrauchstauglichkeit
besonders hoch ausfallt.

Verwaltung & Burgerdienste 69,46 (n = 397) 69,69
Bildung & Soziales 71,73 (n = 49) 70,63
Sonstiges 68,80 (n = 27) 68,71
Freizeit & Tourismus 75,87 (n = 26) 73,47
Gesundheit & Wohlbefinden 59,75 (n = 20) 67,46
Umwelt & Energie 61,67 (n = 12) 68,51

Die héchste Gebrauchstauglichkeit erreicht der Bereich Freizeit & Tourismus (75,87) — (iber dem
Bundeswert. Der Kernbereich Verwaltung & Blirgerdienste liegt mit 69,46 marginal unter Bundesniveau.
Am schwdchsten schneidet Gesundheit & Wohibefinden (59,8) ab und liegt damit unter dem Bundeswert

- ein konkreter Ansatzpunkt flir gezielte Usability-Verbesserungen. Bereiche mit weniger als drei Fdllen
werden nicht ausgewiesen.

4 Demographische Einordnung

Altersverteilung und Nutzerklima-Index je Altersgruppe

Wie verteilen sich die Befragten auf Altersgruppen, und wie bewertet jede Gruppe? Die Spalte ,A
Bund” zeigt den Abstand zum jeweiligen bundesweiten Altersdurchschnitt.

Alter h Anteil Nutzerklima-Index

18-24 48 6,2 % 3,54 -0,02
25-34 165 212 % 3,57 +0,16
35-44 180 23,2% 3,48 +0,08
45-54 145 18,7 % 3,57 +0,19
55-64 133 171 % 3,45 +0,11
65+ 106 13,6 % 3,33 +0,03

Die Bewertungen liegen Uiber die Altersgruppen hinweg eng beieinander (3,33 bis 3,57) — ein Zeichen flir
eine lber alle Generationen hinweg gleichmdBige Servicequalitdt. Am positivsten urteilen die mittleren
Erwerbstdtigen-Jahrgédnge (25-34 und 45-54). Die Gruppe 65+ bewertet mit 3,33 am zurlickhaltendsten
und liegt nur knapp (ber dem Bund — hier besteht das gréBte altersspezifische Potenzial. Bemerkenswert
ist die starke Beteiligung dlterer Jahrgéinge, die in Augsburg (berdurchschnittlich vertreten sind.
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Nutzerklima-Index nach Digitalkompetenz

Spielt die selbst eingeschatzte Digitalkompetenz eine Rolle fiir die Bewertung? Diese Aufschlisselung
zeigt, wie zuganglich die Services fur unterschiedlich erfahrene Nutzende sind.

Digitalkompetenz — Nutzerklima-Index

sehr gering 19 3,30
eher gering 26 2,64
mittel 212 3,44
eher hoch 286 3,61
sehr hoch 234 3,50

In Augsburg steigt die Bewertung tendenziell mit der Digitalkompetenz: Nutzende mit ,,eher

hoher” Kompetenz vergeben die besten Werte. Auffdllig ist der niedrige Wert der kleinen Gruppe ,eher
gering” (2,64, n = 26) - flr weniger digital-affine Blirgerinnen und Blirger sind die Services splirbar
schwerer zugdnglich. Das ist ein klarer Hinweis: Augsburg solite die Einstiegshiirden flir unerfahrene
Nutzende gezielt senken, etwa durch leichtere Sprache, Anleitungen und Assistenzangebote.

5 Erkenntnisse aus qualitativen Rickmeldungen

388 von 777 Teilnehmenden haben in mindestens einem der vier Freitextfelder eine qualitative
Rickmeldung gegeben. Das Stimmungsbild ist gemischt: Positive Erfahrungen mit funktionierenden
und zeitsparenden digitalen Angeboten stehen konkreten Frustrationen gegenuber, die sich um
mehrere wiederkehrende Themen gruppieren.

Haufig genannte Starken

« Einfache und funktionierende Services: Einzelne Antrage, Bescheinigungen und
Terminbuchungen werden als unkompliziert und zuverlassig erlebt.

« Beqguemlichkeit und Zeitersparnis: Positiv hervorgehoben wird, Anliegen von zu Hause und
teilweise ohne Behdrdengang erledigen zu kénnen.

« Schnelle und verstandliche Ablaufe: Gut funktionierende Angebote werden als Ubersichtlich,
selbsterklarend und zugig nutzbar beschrieben.
Genannte Entwicklungshinweise
« Terminverfigbarkeit: Fehlende oder knappe Termine, insbesondere bei Burgerbiro-, Kfz- und
Flhrerscheinangelegenheiten, gehdren zu den haufigsten Kritikpunkten.

o Medienbriche: Teilweise mussen online begonnene Prozesse durch Ausdrucke, Postversand
oder personliche Vorsprache abgeschlossen werden.

« lIdentifizierung und Login: Registrierung, Passwortvergabe sowie die Nutzung von BundID und
BayernID werden mehrfach als kompliziert oder fehleranfallig beschrieben.

« Auffindbarkeit und Verstandlichkeit: Navigation, Suchfunktionen und teils behdrdlich
formulierte Informationen erschweren die Nutzung.
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o Zuganglichkeit: Gewlinscht werden mehr Unterstiitzung, leichtere Sprache und besser
zugangliche Angebote fiir altere sowie weniger digital erfahrene oder nicht deutschsprachige
Personen.

Alle Erkenntnisse sind inhaltlich synthetisiert; keine woértlichen Zitate aus Datenschutzgriinden.

6 Starken und Entwicklungsfelder auf einen Blick

Die folgende Gegenuberstellung verdichtet die zentralen Befunde aus allen Kapiteln.

» Nutzerklima-Index 3,49 — Rang 3 von 12, » Nutzererlebnis und Zufriedenheit als
Uber Bund (+0,11) schwachste Dimensionen

» GroBte und damit belastbarste Stichprobe » SUS stark polarisiert: 45,8 % der Falle unter
aller Stadte (n = 777) 68 Punkten

» Nitzlichkeit als starkste Dimension (3,75) » Medienbriche: Online-Formulare oft nicht

» Gute Auffindbarkeit der Kernangebote digital abschlieBbar

- ezt 2 Touitamus mit eher » Login/ldentifizierung (BundID/BayernlID) als
Gebrauchstauglichkeit (SUS 75,87) Elnsipgshilifes

» Geringe Zuganglichkeit flr weniger
digital-affine Nutzende (Kompetenz ,eher
gering”: 2,64)

© 2026 UIG e.V. - Alle Rechte vorbehalten
Forschungspartner: Karlsruher Institut fir Technologie (KIT) - Institut fir Wirtschaftsinformatik (WIN)

Der Nutzerklima-Test

Der Nutzerklima-Test untersucht, wie Buirgerinnen und Blirger digitale Services in ihrem Alltag wahrnehmen. Er
erfasst die Nutzerfreundlichkeit entlang der finf Dimensionen Nutzbarkeit, Niitzlichkeit, Nutzerzufriedenheit,
Nutzereriebnis und technische Zuverléissigkeit. Ergéinzend wird mit der System Usability Scale (SUS) die
Gebrauchstauglichkeit eines konkret genutzten digitalen Dienstes bewertet. Der Nutzerklima-Test wurde vom
UIG e.V. gemeinsam mit dem Karlsruher Institut fiir Technologie (KIT) entwickelt.

Der UlG e.V.

Der UIG e.V. ist ein gemeinnlitziger Verein, der sich fir nutzerfreundliche digitale Produkte und Services einsetzt.
Er verbindet Wissenschaft und Praxis und unterstttzt Organisationen dabei, Nutzerfreundlichkeit nachhailtig in
Entwicklung und Gestaltung zu verankern. Sein Leitgedanke lautet: ,Nutzerfreundlich digital - flir ein besseres
Leben.”

Das Institut fiir Wirtschaftinformatik (WIN) am Karlsruher Institut fiir Technologie (KIT)
Das WIN erforscht die Gestaltung und Nutzung digitaler Technologien an der Schnittstelle von Mensch,

Organisation und Technik. Es verbindet wissenschaftliche Forschung mit praxisnahen Fragestellungen und
bringt seine Expertise in die Entwicklung und Auswertung des Nutzerklima-Tests ein.
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