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Karlsruhe

Platz 6 im Bundesranking

309.050 n =104 6/12

Die Ergebnisse auf einen Blick

Karlsruhe erreicht 2026 als GroBstadt einen Nutzerklima-index von 3,37 und belegt damit Rang 6 von
12 Ranking-Stddten. Der Wert liegt knapp unter dem bundesweiten Durchschnitt (-0,02 zu 3,39) und
-0,08 unter dem Mittel der Ranking-Stédte (3,45). Die stdrkste Dimension ist die Nitzlichkeit (3,64),
das gréBte Plus gegenliber dem Bund zeigt die Technische Zuverldssigkeit (+0,18). Der SUS-Score
von 72,60 liegt (iber dem Bundeswert (69,80) und dem Ranking-Mittel (70,44). Deutlichstes
Entwicklungsfeld ist das Nutzereriebnis: Mit 3,04 ist es die schwdchste Dimension (-0,15 zum Bund) —
getragen vom Wunsch nach (bersichtlicherer Auffindbarkeit, verstdndlicherer Sprache und
durchgdngig digitalen Prozessen. Mit n = 104 beruht der Bericht auf einer vergleichsweise
belastbaren Stichprobe.
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1 Stichprobe

Altersverteilung Bildungsabschluss

= = = R B =
18-24 14,4 % Hauptschulabschluss 1,0 %
25-34 23 221 % Realschulabschluss 12 11,5 %
35-44 20 19,2 % Abitur/Fachabitur 21 20,2 %
45-54 12 1,5 % Studium 58 55,8 %
55-64 19 18,3 % Promotion 10 96 %
65+ 15 14,4 % Sonstiges 2 1,9 %

Nutzungsfrequenz digitaler Services

Wie haufig nutzen die Befragten digitale Dienste ihrer Stadt?

Taglich 21 20,2 %
Wochentlich 34 32,7 %
Monatlich 20 19,2 %
Seltener als 1x / Monat 23 221%
Nie 6 58 %

Uber die Hélfte der Befragten (52,9 %) nutzt digitale Dienste tdglich oder wéchentlich - in Karlsruhe
liberwiegt damit der regelmdBige Nutzer, anders als in vielen kleineren Kommunen, in denen der
Gelegenheitsnutzer dominiert. Nur 5,8 % nutzen sie nie. Das Bildungsprofil ist sehr hoch: Studium
(55,8 %) und Promotion (9,6 %) stellen zusammen rund zwei Drittel der Befragten — ein Spiegel des
Universitdts- und Forschungsstandorts.

2 Nutzerklima-Index

Der Nutzerklima-Index blndelt 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.

Karlsruhe Bund Ranking-Stadte A Bund
{n =104) {(nh =1.972) {(nh =1.267)

3,37 3,39 3,45 -0,02
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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 3,41 3,47 3,52 -0,06 Befriedigend
Zufriedenheit 3,16 3,22 3,27 -0,06 Befriedigend
Nutzlichkeit 3,64 3,64 3,69 +0,00 Gut
Nutzererlebnis 3,04 3,19 3,26 -0,15 Befriedigend
Technische

. 3,60 3,42 3,48 +0,18 Gut
Zuverlassigkeit

Das Bild ist gemischt: Zwei Dimensionen liegen (iber dem Bund, drei darunter. Das absolut hochste
Niveau erreicht die Niitzlichkeit (3,64), die mit dem Bundeswert gleichauf liegt. Den groBten Vorsprung
zeigt die Technische Zuverldssigkeit (3,60; +0,18). Auffillig ist das Nutzererlebnis: Mit 3,04 ist es die
schwdéchste Dimension und zugleich am weijtesten vom Bund entfernt (-0,15). Auch Bedienbarkeit (3,41)
und Zufriedenheit (3,16) liegen knapp unter Bundesniveau. Karlsruhes Stérke liegt damit im praktischen
Nutzen und in der technischen Verldsslichkeit, wdhrend das emotionale Erleben und die einfache
Bedienung zurlickfallen.

Starkste und schwachste Einzelitems

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

R T

BED4: Gut auffindbar 3,83 3,84 -0,01 Starke
NTZ4: Erspart Behdrdengang 3,75 3,76 -0,01 Starke
TEC2: Funktioniert zuverlassig 3,74 3,64 +0,10 Starke
ERL3: Macht SpaB 2,95 3,13 -0,18 Potenzial
ERL2: Modernes Erscheinungsbild 2,92 3,07 -0,15 Potenzial
ERL1: Angenehmes Erlebnis 2,88 3,03 -0,15 Potenzial

Als stérkste Items gelten die drei hochstbewerteten, als schwiichste die drei niedrigsten. Die Stdrken
liegen im praktischen Nutzen und in der Technik: Das Angebot ist gut auffindbar (3,83), erspart den
Behérdengang (3,75) und funktioniert zuverléssig (3,74; +0,10 liber Bund). Bemerkenswert ist, dass die
beiden auffindbarkeits- und nutzenbezogenen Items nur auf Bundesniveau liegen. Das Potenzial
konzentriert sich vollstdndig auf das Nutzererlebnis: Die drei schwdchsten Items — Nutzungsfreude
(2,95), modernes Erscheinungsbild (2,92) und angenehmes Erleben (2,88) — stammen alle aus dieser
Dimension und liegen klar unter dem Bund. Das emotionale Erleben der digitalen Angebote ist damit der
deutlichste Hebel.
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Nutzerklima-Index nach Servicebereich

Freizeit & Tourismus 3,55 16
Verwaltung & Blrgerdienste 3,53 33
Sonstiges 3,29 (l
Gesundheit & Wohlbefinden 3,27 6
Umwelt & Energie 3,23 3
Bildung & Soziales 3,21 4

Anders als in kleineren Kommunen erreichen sechs Servicebereiche jeweils mindestens drei Félle. Am
besten bewertet werden Freizeijt & Tourismus (3,55) und der Kernbereich Verwaltung & Blirgerdienste
(3,53), der mit 33 Nennungen zugleich am hdufigsten genutzt wird. Bildung & Soziales (3,21} und Umwelt
& Energie (3,23) bilden das untere Ende. Bei 31 der 104 Befragten wurde kein Servicebereich angegeben.
Die Unterschiede zwischen den Bereichen sind insgesamt moderat.

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.

Karlsruhe Bund Ranking-Stadte
(h=73) (n =1.213) (n = 809)

72,60 69,80 70,44 Akzeptabel (68-79)

Grenzwerte: = 80,3 = gut; = 68 = akzeptabel; < 68 = Verbesserungsbedarf.
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Verteilung nach SUS-Klassen

I N

Exzellent (= 90) 12,3 % Branchenflhrer

Gut (80-89) 37,0 % 27 Nutzesr empfehlen
ervice

Akzeptabel (68-79) 12.3 % 9 Solide

Gebrauchstauglichkeit
Verbesserungsbedarf (< 68) 38,4 % 28 Schwierigkeiten moglich

Mit 72,60 Punkten liegt Karlsruhe (iber dem Bundeswert (69,80) und dem Ranking-Mittel (70,44), bleibt
aber im akzeptablen Bereich. Das Bild ist deutlich zweigeteilt: Fast die Hdlfte (49,3 %) vergibt gute bis
exzellente Werte (= 80), wdhrend 38,4 % den konkret genutzten Dienst mit unter 68 Punkten bewerten.
Der Median von 77,5 zeigt, dass die typische Bewertung am oberen Rand des akzeptablen Bereichs liegt.
Bein = 73 ist diese Polarisierung belastbarer als in kleineren Stichproben und verweist auf sehr
unterschiedliche Erlebnisse je nach konkret genutztem Dienst.

SUS-Score nach Servicebereich

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

Freizeit & Tourismus 78,12 (n = 16) 73,47
Umwelt & Energie 77,50 (n = 3) 68,51
Sonstiges 76,36 (n = 11) 68,71
Verwaltung & Burgerdienste 69,70 (n = 33) 69,69
Gesundheit & Wohlbefinden 68,75 (n = 6) 67,46
Bildung & Soziales 66,25 (n = 4) 70,63

Freizeit & Tourismus erzielt mit 78,12 den héchsten Wert und liegt kiar (iber dem entsprechenden
Bundeswert (73,47). Der am héufigsten genutzte Kernbereich Verwaltung & Blrgerdienste erreicht 69,70
- exakt auf Bundesniveau. Am schwdchsten schneidet Bildung & Soziales ab (66,25), das als einziger
ausgewiesener Bereich unter der Akzeptanzschwelle und unter dem Bundeswert (70,63) liegt - ein
konkreter Ansatzpunkt, allerdings auf Basis von nur vier Fdllen. Bereiche mit weniger als drei Fdllen
werden nicht ausgewiesen.
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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 A Bund

18-24 15 14,4 % 3,27 -0,29
25-34 23 221 % 3,19 -0,22
35-44 20 19,2 % 3,43 +0,03
45-54 12 1,5 % 3,55 +0,17
55-64 19 18,3 % 3,38 +0,04
65+ 15 14,4 % 3,51 +0,21

Die Altersverteilung ist breit und ausgewogen. Auffdllig ist ein klarer Alterstrend bei der Bewertung: Die
jingeren Gruppen urteilen am zurlickhaltendsten — 25-34 (3,19) und 18-24 (3,27) liegen deutlich unter
ihrem jeweiligen Bundesdurchschnitt —, wahrend die dlteren Gruppen ab 45 Jahren durchweg lber dem
Bund liegen. Am positivsten bewerten die Gruppe 45-54 (3,55) und die lber 65-Jdhrigen (3,51; +0,21).
Dieses Muster Iduft der verbreiteten Annahme zuwider, dass jlingere Nutzende digitale Angebote
glinstiger bewerten.

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 2 1,82
eher gering 2 2,05
mittel 13 3,56
eher hoch 44 3,59
sehr hoch 43 3,22

Der Zusammenhang ist nicht linear: Von geringer zu hoher Kompetenz steigt die Bewertung zundchst
deutlich an und erreicht bei ,eher hoher” Kompetenz das Maximum (3,59). Die groBe und versierteste
Gruppe ,sehr hoch” (n = 43) urteilt mit 3,22 jedoch wieder splirbar kritischer — erfahrene Nutzende legen
offenbar strengere MaBstébe an. Die sehr niedrigen Werte der Gruppen mit geringer Kompetenz (1,82
bzw. 2,05) beruhen auf je nur zwei Fdllen, unterstreichen aber die Bedeutung niedrigschwelliger,
versténdlicher Angebote.
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5 Erkenntnisse aus qualitativen Rickmeldungen

55 von 104 Teilnehmenden haben in mindestens einem der vier Freitextfelder eine qualitative
Rickmeldung gegeben. Die Hinweise sind nicht reprasentativ, zeigen bei dieser Fallzahl jedoch
mehrere klar wiederkehrende Starken und Entwicklungsthemen.

Haufig genannte Starken

. Zeitersparnis und weniger Amtsbesuche oder Telefonate: Anliegen lassen sich teilweise bequem
von zu Hause erledigen.

. Einfache und schnelle Nutzung einzelner Standarddienste: Positiv bewertet werden klare Ablaufe,
verstandliche Strukturen und eine Zusammenfassung vor dem Abschluss.

. Jederzeitige Verfligbarkeit: Einzelne Informations- und Buchungsangebote, etwa Sperrmdll, Ab-
fuhrkalender oder OPNV-Tickets, kénnen unabhzngig von Offnungszeiten genutzt werden.

. Gute mobile Nutzbarkeit bei einzelnen Angeboten sowie praktische Funktionen wie Kalenderex-
porte oder thematische Kanale.

Genannte Entwicklungshinweise

« Auffindbarkeit und Ubersichtlichkeit: Dienste und Informationen sind teilweise schwer zu finden:;
Suchergebnisse, Verlinkungen und verschachtelte Strukturen fihren nicht immer direkt zum Ziel.

» Verstandlichkeit und Sprache: Fachbegriffe, behérdliche Formulierungen und unklare Erlauter-
ungen erschweren die Nutzung. Gewlinscht werden einfachere und selbsterklarende Texte.

» Durchgangige Digitalisierung: Mehrere Prozesse beginnen digital, erfordern anschlieBend aber
PDF-Uploads, Ausdrucke, Postversand oder persénliche Vorsprachen.

» Anmeldung, Registrierung und Online-Ausweis: Zugédnge und Identifizierungsverfahren funktion-
ieren teilweise erst nach mehreren Versuchen oder werden als aufwendig beschrieben.

+ Mobile Nutzung und Stadt-App: Einzelne Angebote werden als unubersichtlich erlebt; Ab-
sprunglinks, verlorene Filter oder eine unklare Zuriick-Navigation erschweren die Orientierung.

» Zuganglichkeit fir unterschiedliche Zielgruppen: Genannt werden Hirden flr altere, weniger digi-
tal erfahrene, sprachlich unsichere sowie einzelne Personen chne regulare Ausweisdokumente.

+ Terminbuchung und Erreichbarkeit: Vereinzelt werden Buchungsprobleme, unklare Terminan-
zeigen und unglinstige Servicezeiten fir Berufstatige kritisiert.

Alle Erkenntnisse sind inhaltlich synthetisiert; keine wortlichen Zitate aus Datenschutzgriinden.
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6 Starken und Entwicklungsfelder auf einen Blick

Die folgende Gegenuberstellung verdichtet die zentralen Befunde aus allen Kapiteln.

» Nutzerklima-Index von 3,37, Rang 6 von 12
im Ranking — SUS Uber Bund und Ranking
(72,60; Median 77,5)

» Technische Zuverlassigkeit mit groBtem
Abstand zum Bund (+0,18)

» Nitzlichkeit als starkste Dimension (3,64)

» Splrbarer Mehrwert: erspart
Behérdengang, zuverlassige Funktion (ltem
3,74 und 3,75)

» Breites, regelmaBig genutztes Angebot
(52,9 % taglich oder wochentlich)

» Nutzererlebnis als schwachste Dimension
(3,04; -0,15 zum Bund)

» Drei schwachste Einzelitems alle aus dem
Nutzererlebnis (SpaB, Erscheinungsbild,
Erleben)

» Auffindbarkeit/Ubersichtlichkeit und Suche
zentraler Inhalte

» Verstandlichkeit der Sprache — weg vom
,Beamtendeutsch”

» Durchgangige Digitalisierung: Medienbriche
(PDF, Postweg) reduzieren

© 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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