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Gief3en

Platz 11im Bundesranking

89.179 n=28 1/12

Die Ergebnisse auf einen Blick

GieBBen erreicht 2026 als Universitdtsstadt einen Nutzerklima-Index von 3,00 und belegt damit
Rang 11 von 12 Ranking-Stddten mit -0,39 zum bundesweiten Durchschnitt (3,39) und -0,45
zum Mittel der Ranking-Stddte (3,45). Alle fiinf Dimensionen bleiben deutlich unter
Bundesniveau, am weitesten die Niitzlichkeit (3,07; -0,57). Relativ am besten schneidet die
Technische Zuverldssigkeit ab (3,23). Auch der SUS-Score liegt unter dem Bundesdurchschnitt:
Mit 62,5 (Median 60,0) bleibt er unter der Akzeptanzschwelle (68). Der am hdufigsten genutzte
Kernbereich Verwaltung & Blirgerdienste wird besonders kritisch bewertet (Nutzerklima-index
2,64; SUS 54,80). Wegen der begrenzten Stichprobe (n = 28} sind die Werte als Tendenz zu
lesen.
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1 Stichprobe

Altersverteilung Bildungsabschluss

= N =
25-34 4 14,3 % Hauptschulabschluss 3,6 %
35-44 6 21,4 % Realschulabschluss 6 21,4 %
45-54 7 25,0 % Abitur/Fachabitur 5 17,9 %
55-64 7 25,0 % Studium 12 42,9 %
65+ 4 14,3 % Promotion 4 14,3 %

Nutzungsfrequenz digitaler Services

Wie haufig nutzen die Befragten digitale Dienste ihrer Stadt?

Taglich 2 71 %
Wochentlich 8 28,6 %
Monatlich 8 28,6 %
Seltener als 1x / Monat 8 28,6 %
Nie 2 71 %

Die Nutzungshdufigkeit ist vergleichsweise ausgewogen verteilt: Je 28,6 % nutzen digitale Dienste
wochentlich, monatlich bzw. seltener als einmal im Monat. Mit 35,7 % téglichen oder wéchentlichen
Nutzenden ist die regelmdBige Kerngruppe gréBer als in vielen kleineren Ranking-Stddten. Das
Bildungsprofil ist akademisch geprdgt: Studium (42,9 %) und Promotion (14,3 %) stellen zusammen die
Mehrheit — ein Spiegel des Universitétsstandorts.

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.

GieBen Bund Ranking-Stadte A Bund
{n = 28) {(nh =1.972) {(nh =1.267)
3,00

3,39 3,45 -0,39
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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 3,05 3,47 3,52 -0,42 Befriedigend
Zufriedenheit 2,76 3,22 3,27 -0,46 Befriedigend
Nutzlichkeit 3,07 3,64 3,69 -0,57 Befriedigend
Nutzererlebnis 2,88 3,19 3,26 -0,31 Befriedigend
Technische

Zuverlissigkeit 3,23 3,42 3,48 -0,19 Befriedigend

Alle flinf Dimensionen liegen deutlich unter dem Bund, keine erreicht die Einordnung ,Gut”. Relativ am
besten schneidet die Technische Zuverldssigkeit ab (3,23; -0,19), die zugleich das héchste
Absolutniveau und den kleinsten Abstand zum Bund aufweist. Den mit Abstand gréBten Abstand zeigt
die Niitzlichkeit (3,07; -0,57), die schwdchsten Absolutwerte liefern die Zufriedenheit (2,76) und das
Nutzererlebnis (2,88). Der wahrgenommene Mehrwert und die Gesamtzufriedenheit sind damit die
zentralen Belastungsfaktoren des Nutzerklimas.

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.

I R U

TEC2: Funktioniert zuverlassig 3,68 3,64 +0,04 Starke
TEC1: Ladt schnell 3,43 3,47 -0,04 Starke
BED4: Gut auffindbar 3,36 3,84 -0,48 Starke
ZUF3: Weiterempfehlung 2,68 3,07 -0,39 Potenzial
ERL2: Modernes Erscheinungsbild 2,57 3,07 -0,50 Potenzial
TECA4: Sicher & datenschutzkonform 2,57 3,13 -0,56 Potenzial

Als stiirkste Items gelten die drei hochstbewerteten, als schwdchste die drei niedrigsten. Das einzige
Item (ber Bundesniveau ist die zuverldssige Funktion (3,68; +0,04) — die Stérke liegt damit klar in der
technischen Verldsslichkeit. Schon das gut auffindbare Angebot (3,36) fdllt deutlich unter den Bund
zurlick. Das Potenzial verteilt sich tiber mehrere Dimensionen: das moderne Erscheinungsbild und die
wahrgenommene Sicherheit/Datenschutz (je 2,57) bilden die schwdchsten Einzelitems, gefolgt von der
Weiterempfehiungsbereitschaft (2,68). Den gréBten Abstand zum Bund weisen die Nitzlichkeits-ltems
auf (relevante Infos, ersparter Behérdengang).
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Nutzerklima-Index nach Servicebereich

Verwaltung & Blrgerdienste 2,64 10

Nur ein Servicebereich erreicht mindestens drei Fdlle: Verwaltung & Blrgerdienste (n = 10). Anders als in
den meisten Ranking-Stddten schneidet dieser Kernbereich mit 2,64 sogar unter dem ohnehin niedrigen
Gesamtwert der Stadt (3,00) ab — ausgerechnet die am hdufigsten genutzten Verwaltungsdienste
werden also besonders kritisch bewertet. Bei 15 der 28 Befragten wurde Kein Servicebereich angegeben;
die tibrigen Bereiche bleiben mit je einem Fall ohne belastbare Aussage.

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.

Bund Ranking-Stadte
{h =1.213) {n = 809)

62,5 69,8 70,44 Verbesserungsbedarf
(< 68)

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

Verteilung nach SUS-Klassen

I N

Exzellent (= 90) 15,4 % Branchenfiihrer
Gut (80-89) 15,4 % 5 Nutzer empfehlen
Service
o Solide
Akzeptabel (68-79) 77 % 1 Gebrauchstauglichkeit
Verbesserungsbedarf (< 68) 61,5 % 8 Schwierigkeiten moglich

Anders als in mehreren anderen Ranking-Stddten mit niedrigem Nutzerklima-Index liegt in GieBen auch
der SUS-Score unter dem Bundeswert: Mit 62,50 Punkten bleibt er unter dem Bund (69,80), dem Ranking-
Mittel (70,44) und der Akzeptanzschwelle (68). Fast zwei Drittel der Bewertungen (61,5 %) liegen unter 68
Punkten, der Median betréigt 60,0. Auch die konkret genutzten Dienste werden hier also als
verbesserungsbedlirftig erlebt — ein Befund, der das niedrige Gesamtkiima stlitzt. Bei kleiner Fallzahl (n =
13) ist das Bild dennoch gespreizt: je 15,4 % vergeben gute bzw. exzellente Werte.
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SUS-Score nach Servicebereich

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

Verwaltung & Burgerdienste 54,75 (n = 10) 69,69

Nur ein Bereich erreicht mindestens drej Félle: Verwaltung & Blirgerdienste (n = 10). Mit 54,75 liegt er
deutlich unter der Akzeptanzschwelle (68) und dem entsprechenden Bundeswert (69,69) — die am
héufigsten genutzten Verwaltungsdienste sind damit der zentrale Ansatzpunkt flir eine bessere
Gebrauchstauglichkeit. Einzelne hohe Werte in anderen Bereichen beruhen auf je einem Fall und 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.

25-34 4 14.29 % 2.85 -0.56
35-44 6 21.43 % 3.10 -0.30
45-54 7 25.00 % 3.09 -0.29
55-64 7 25.00 % 3.13 -0.21
65+ 4 14.29 % 2.62 -0.68

Bemerkenswert ist, dass sdmtliche Altersgruppen unter ihrem jeweiligen Bundesdurchschnitt liegen —
eine positive Ausnahme gibt es nicht. Am kritischsten urteilen die dltesten Befragten (65+: 2,62; -0,68)
und die Jiingsten der Stichprobe (25-34: 2,85; -0,56). Die mittleren Jahrgéinge 35-64 liegen mit rund 3,1
etwas hoher, aber ebenfalls kiar unter dem Bund. Befragte unter 25 Jahren sind nicht vertreten.
Angesichts kleiner Fallzahlen je Gruppe sind die Einzelwerte vorsichtig zu interpretieren.
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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

mittel 6 2,44
eher hoch 12 3.1
sehr hoch 10 3,20

In GieBen steigt die Bewertung deutlich mit der Digitalkompetenz: Die versierteste Gruppe ,sehr

hoch” (3,20) und die Gruppe ,eher hoch” (3,11) urteilen kiar positiver als die mittlere Gruppe, die mit 2,44
den mit Abstand niedrigsten Wert vergibt. Das deutet auf splirbare Hirden flir weniger erfahrene
Nutzende hin. Befragte mit geringer Digitalkompetenz sind in der Stichprobe nicht vertreten.

5 Erkenntnisse aus qualitativen Riuckmeldungen

16 von 28 Teilnehmenden haben in mindestens einem der vier Freitextfelder eine qualitative
Rickmeldung gegeben. Die Hinweise sind nicht reprasentativ, zeigen aber einige wiederkehrende
Themen.

Haufig genannte Starken

» Einfache, gut strukturierte Anwendungen, wo digitale Services vorhanden sind - die Eingabe bzw.
Erfassung funktioniert

» Technische Zuverlassigkeit als relativ starkste Dimension {zuverlassige Funktion als einziges Item
Uber Bund)

» Kompetente Sachbearbeitung und gut integrierte Einzelvorgange (z. B. Personalausweis-Beantra-
gung)

Genannte Entwicklungshinweise

» Durchgangigkeit der Prozesse: viele Vorgange sind nur auf der Eingabeseite digital — es fehlen
Riickmeldung, Status und ein digitaler Abschluss; oft endet der Weg doch beim Postversand

» Mangelmelder und Nachverfolgung: gemeldete Anliegen werden als ,erledigt” markiert, aber
nicht behoben; bei Plattformwechseln gehen offene Vorgange verloren - ein wiederkehrend
kritisierter Punkt

« Auffindbarkeit und Ubersichtlichkeit: uniibersichtliche Website und schwache Schlagwortsuche;
gesuchte Inhalte sind schwer zu finden

» Terminbuchung: Termine (z.B. Flihrerschein- oder Stadtburo) sind kaum buchbar; ohne Inter-
netzugang entfallt die Terminvergabe ganz

» Angebotsbreite und Einheitlichkeit: es fehlen zentrale Services (z. B. Zulassungs- und Sozialstel-
len); Wunsch nach einem einheitlichen System und der Verkniipfung von Stadt und Kreis

« Barrierefreiheit und Teilhabe: fir Menschen ohne Internet oder mit besonderen Bedirfnissen ent-
stehen HiUrden - eine verlassliche analoge Alternative wird gewinscht

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.

» Rang 11 von 12 im Ranking mit einem » Sehr niedriger NK-Index (3,00) - alle
Nutzerklima-Index von 3,00 Dimensionen unter Bund, Ndtzlichkeit am

» Technische Zuverlassigkeit als starkste welissiEn (9,077 ~0)90)

Dimension (3,23) — kleinster Abstand zum » SUS unter Bund und Schwelle (62,50;
Bund 61,5 % der Falle unter 68)

» Zuverlassige Funktion als einziges Item tUber » Kernbereich Verwaltung unter Stadtschnitt
Bund (3,68; +0,04) (Nutzerklima-Index 2,64; SUS 54,75)

» Einfache, gut strukturierte Anwendungen, » Durchgangigkeit der Prozesse:
wo vorhanden Rickmeldung, Status und digitaler

e . Abschl fehl
» Ausgewogene Nutzungshaufigkeit — groBere schiliss fehien

regelmaBige Kerngruppe (35,7 %) » Mangelmelder/Nachverfolgung,
Auffindbarkeit und Terminbuchung starken

© 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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