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1 Vorwort   

Digitale Services in Städten und Gemeinden sind längst kein Zukunftsthema mehr, son-

dern gelebte Realität für Bürgerinnen und Bürger in ganz Deutschland. Doch wie gut 

sind diese Services tatsächlich? Was erleben Menschen, wenn sie Termine buchen, 

Anträge st ellen oder Informationen suchen? Und wo liegen die größten Handlungsfel-

der für Städte und Gemeinden?  

Der Nutzerklima - Test 2026 stellt sich diesen Fragen erstmals mit einem deutschland-

weit einheitlichen, wissenschaftlich fundierten Messansatz. Im Erhebungszeitraum 

vom 1. November 2025 bis 30. April 2026 haben 1.972 Bürgerinnen und Bürger aus 251 

Städten ih re Erfahrungen und Wahrnehmungen mit digitalen Services in ihrem alltägli-

chen Lebensumfeld bewertet und damit eine einzigartige Datenbasis geschaffen.  

 

„Städte werden zunehmend über ihre digitalen Services erlebt. Entscheidend ist 
deshalb nicht nur, ob Angebote vorhanden sind, sondern wie Bürgerinnen und 

Bürger sie als Nutzende im Alltag tatsächlich erleben. Unser Nutzerklima - Test 

macht den aktuellen Stan d der Nutzerfreundlichkeit explizit sichtbar und 

deutschlandweit vergleichbar.“  

Prof. Dr. Alexander Mädche, Professor am KIT und Vorstandsmitglied des UIG e.V.  

 

Wir danken herzlich allen teilnehmenden Städten und Gemeinden, die dieses Vorhaben 

durch aktive Kommunikation unterstützt haben, sowie unseren Forschungspartnern am 

Karlsruher Institut für Technologie (KIT).   

Dieser Bericht richtet sich in erster Linie an Kommunen und kommunale Entscheiderin-

nen und Entscheider, die verstehen möchten, wo sie im bundesweiten Vergleich ste-

hen und welche konkreten Schritte zur Verbesserung ihrer digitalen Services führen.  
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2  Zusammenfassung  

Der Nutzerklima - Test 2026 liefert erstmals einen deutschlandweit einheitlichen, wissenschaftlich 

fundierten Maßstab für die Nutzerfreundlichkeit digitaler Services. 1.972 auswertbare Teilneh-

mende aus 251 Städten und Gemeinden  haben ihre Erfahrungen bewertet. 12 Städte erreichten 

die festgelegten Mindest - Teilnahmezahlen und bilden die Grundlage für das Städteranking.  

 

 

 

 

Der bundesweite Nutzerklima - Index  liegt bei 3,39  auf einer Skala von 1 bis 5. Der bundesweite 

SUS - Score  (System Usability Scale) erreicht bundesweit 69,80  und liegt damit nur knapp über 

dem internationalen Referenzwert von 68. Beide Kennwerte zeigen, dass digitale Services grund-

sätzlich angenommen werden, ihr Potenzial aber nicht voll ausschöpfen.  

Die stärkste Dimension ist die wahrgenommene Nützlichkeit (3,64) , die schwächsten sind Nut-

zererlebnis (3,19)  und Nutzerzufriedenheit (3,22)  —  der Nutzen wird anerkannt, das Erlebnis 

bei der tatsächlichen Nutzung bleibt dahinter zurück. Dieser Abstand zeigt sich in allen Teilgrup-

pen, trifft aber nicht alle gleich: Wer die eigene Digitalkompetenz als eher gering einschätzt, be-

wertet das Nutzerk lima mit 2,68 deutlich schlechter als der Durchschnitt.  

Angeführt wird das Städte - Ranking von Rastatt (4,17) . Die Spannweite von rund 1,5 Punkten zwi-

schen erster und letzter Ranking - Stadt belegt: Wichtiger als die Größe der Stadt ist das Zusam-

menspiel aus Beteiligung, Servicequalität und konkretem Nutzungserlebnis.  

Sechs Handlungsfelder treten bundesweit konsistent hervor – nach Häufigkeit der Nennungen 

im Freitext geordnet:   

HANDLUNGSFELD  HÄUFIGKEIT  

1   Terminverfügbarkeit und Buchungszuverlässigkeit  ~15 %  

2   Auffindbarkeit und Navigation  ~11 %  

3   Anmeldung und Identifizierung  ~10 %  

4   Verständlichkeit und Sprache  ~9 %  

5   Erreichbarkeit und Rückmeldung  ~6 %  

6   Mobile Optimierung und Medienbrüche  ~5 % / ~4 %  

 

Aus diesen Befunden leitet der Bericht sechs praxisorientierte Handlungsempfehlungen ab.  

Der Nutzerklima - Test 2026 ist der Auftakt eines langfristigen Monitorings. Die Folgeerhebung 

2027 wird die Teilnehmerbasis erweitern und erstmals Veränderungen im Zeitverlauf abbilden.  

 

3,39  
Nutzerklima - Index  

bundesweit  

Skala 1 - 5 

69,80  
SUS - Score  

bundesweit  
Skala 0 - 100  

12  

Ranking - Städte  

aus 251 Städten  
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3  Was misst der Nutzerklima - Test?  

Der Nutzerklima - Test ist ein standardisiertes Befragungsinstrument zur systemati-

schen Erfassung der wahrgenommenen Nutzerfreundlichkeit digitaler Services in 

deutschen Städten und Gemeinden.  

Ziel ist es, Städten und Gemeinden einen objektiven, vergleichbaren Maßstab an die 

Hand zu geben, der über bloße Nutzungszahlen oder technische Kenngrößen hinaus-

geht und die tatsächliche Erfahrungswelt der Bürgerinnen und Bürger abbildet.  

Das Instrument verbindet etablierte Konstrukte aus der Wirtschaftsinformatik (Techno-

logy Acceptance Model), der Usability - Forschung (System Usability Scale) und der E -

Government - Forschung (e - GovQual) zu einem fundierten Fragebogen.  

Diese drei Felder adressieren jeweils einen anderen Aspekt der Nutzerfreundlichkeit: 

Die Wirtschaftsinformatik liefert mit Modellen wie dem Technology Acceptance Model 

und dem IS - Success - Modell etablierte Konstrukte dazu, ob und warum digitale Ange-

bote akz eptiert und als nützlich erlebt werden.  

Die Usability -  und User - Experience - Forschung steuert mit Instrumenten wie der Sys-

tem Usability Scale und dem User Experience Questionnaire bewährte Maße für Be-

dienbarkeit und Erlebnisqualität bei.  

Die E - Government - Forschung schließlich – mit e - GovQual – berücksichtigt die Beson-

derheiten öffentlicher digitaler Dienste, von der Servicequalität bis zur technischen 

Verlässlichkeit.  

Da kein einzelnes bestehendes Instrument die Nutzerfreundlichkeit kommunaler On-

line - Dienste vollständig abbildet, führt der Nutzerklima - Test diese Konstrukte zusam-

men und operationalisiert sie für den kommunalen Kontext. Die Zuordnung der fünf Di-

mensionen zu ihren theoretischen Ankern zeigt Tabelle 1.  
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3.1  Die fünf Dimensionen des Nutzerklima - Index  

Der Nutzerklima - Index aggregiert fünf Dimensionen, jede durch vier Items auf einer 

Skala von 1 (sehr schlecht) bis 5 (sehr gut) gemessen. Jede Dimension ist in einem 

etablierten wissenschaftlichen Modell verankert:  

 

 

Tabelle 1: Die fünf Dimensionen des N utzerklima - Index und ihre theoretische Verankerung.  

 

Hinweis zur Lesart:  Der Nutzerklima - Index ist der ungewichtete Mittelwert über alle fünf Di-

mensionen (je vier Items). Ein Wert ≥ 4,0 entspricht einer guten bis sehr guten Bewertung; 
Werte unter 3,0 zeigen deutlichen Handlungsbedarf.  

 

3.2  SUS – System Usability Scale  

Ergänzend zum Nutzerklima - Index erfasst der Fragebogen in Teil 2 den SUS - Score 

(System Usability Scale, Brooke 1996) für einen von der teilnehmenden Person selbst 

ausgewählten konkreten digitalen Dienst. Der SUS ist ein international etabliertes, viel-

fach validiertes Maß zur Bewertung der Gebrauchstauglichkeit und ermöglicht den 

Vergleich mit globalen Benchmarks aus allen Branchen.  

Die SUS - Skala reicht von 0 bis 100. Werte ab 68 gelten als durchschnittlich, ab 80 als 

gut, ab 90 als exzellent. Der branchenübergreifende internationale Durchschnitt liegt 

bei rund 68 (Bangor, Kortum & Miller, 2009). Dass der Nutzerklima - Test beide Maße 
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erhebt, erlaubt eine doppelte Absicherung: ein breites, fünfdimensionales Stimmungs-

bild (Nutzerklima - Index) und ein eng fokussiertes, weltweit vergleichbares Usability -

Maß (SUS) für je einen real genutzten Dienst.  

3.3  Aufbau des Fragebogens  

Der Fragebogen ist zweigeteilt:  

• Teil 1 erfasst demografische Angaben (Alter, Geschlecht, Bildung, Beruf, digitale 
Kompetenz, Nutzungshäufigkeit), den Nutzerklima - Index (20 Items) sowie eine 
offene Freitextfrage zu positiven und negativen Erfahrungen.  

• Teil 2 ist der Usability - Bewertung eines selbst gewählten konkreten digitalen 
Dienstes gewidmet und enthält den SUS - Fragebogen (10 Items) sowie eine of-
fene Freitextfrage zu positiven und negativen Erfahrungen.  

Die ausführliche Item - Zuordnung sowie die Berechnungsformeln finden sich im Me-

thodik - Anhang.  

Das Instrument erweist sich in der Erhebung 2026 als hoch reliabel und valide; die 

Kennwerte zur Messgüte finden sich im Methodik - Anhang (Abschnitt Messgüte).  

4  Stichprobe und Teilnahme  

Insgesamt liegen 1.973 Rohdatensätze  aus 251 Städten und Gemeinden vor. Für den 

bundesweiten Nutzerklima - Index sind 1.972 Fälle auswertbar (ein Datensatz enthält 

keinen vollständigen Nutzerklima - Index). Von diesen haben 1.213 Personen Teil 2 voll-

ständig ausgefüllt und damit einen SUS - Wert fü r einen konkreten digitalen Dienst ge-

liefert.  

Nach Geschlecht verteilen sich die auswertbaren Antworten auf 54 % Männer, 43 % 

Frauen  und 3 % Personen mit diversen oder nicht gemachten Angaben. 82 % der Be-

fragten gaben an, digitale Services ihrer Stadt generell zu nutzen.  
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4.1  Mindest - Teilnahmezahl für das Städteranking  

Um eine statistisch belastbare Basis für den Städtevergleich zu gewährleisten, wurden 

größenabhängige Mindest - Teilnahmezahlen festgelegt:  

 

 

Tabelle 2: Größenabhängige Mindest - Teilnahmezahlen für die Aufnahme ins Ranking.  

 

Diese Schwellen erreichten 12 Ranking - Städte . Die Ranking - Basis umfasst 1.267 aus-

wertbare NK - Antworten; davon liegen 809 vollständige SUS - Antworten vor. Städte un-

terhalb der Mindestzahl werden nicht im Ranking ausgewiesen, fließen aber in die bun-

desweiten Kennwerte ein.  

 

Methodischer Hinweis: Augsburg stellt mit 777 von 1.267 Antworten den größten Teil der Ran-

king - Basis. Der Ranking - Mittelwert ist daher von wenigen großen Städten geprägt und nicht als 

gleichgewichteter Durchschnitt der 12 Städte zu lesen. Die Stadtwerte in  Tabelle 4 sind die be-

lastbarere Grundlage für den Vergleich einzelner Orte.  

 

4.2  Demografisches Profil  

Die Stichprobe deckt alle Altersgruppen ab, mit einem Schwerpunkt zwischen 25 und 

64 Jahren. Auch ältere Menschen (65+) sind mit 252 auswertbaren Antworten gut ver-

treten – eine wichtige Voraussetzung dafür, dass die Ergebnisse die gesamte Breite 

der Nutzer schaft widerspiegeln und nicht nur digital - affine Gruppen.  

Die am häufigsten in Teil 2 bewerteten Servicebereiche sind Verwaltung & Bürger-

dienste (66 %) , gefolgt von Bildung & Soziales, Freizeit & Tourismus und sonstigen 

Diensten. Die solideste Datenbasis ist somit für den Bereich Verwaltung & Bürger-

dienste vorhanden.  
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5  Das bundesweite Nutzerklima  

Dieses Kapitel betrachtet das Nutzerklima auf nationaler Ebene – zunächst den Ge-

samtindex, dann das Profil der fünf Dimensionen und schließlich die Befunde auf 

Ebene der einzelnen Fragen.  

5.1  Der Nutzerklima - Index im Überblick  

Der Nutzerklima - Index fasst die Bewertung aller fünf Dimensionen zu einem Gesamt-

wert auf der Skala von 1 (sehr schlecht) bis 5 (sehr gut) zusammen. Über alle auswert-

baren Teilnehmenden beträgt er bundesweit 3,39  (Median 3,5; Standardabweichung 

1,02; n = 1.972). Innerhalb der zwölf Ranking - Städte liegt er mit 3,45  (Median 3,6; SD 

1,04; n = 1.267) geringfügig höher.  

Der Bericht weist durchgängig zwei Bezugsgrößen aus: den bundesweiten Wert über 

alle Teilnehmenden sowie den Wert der zwölf Ranking - Städte, die die Mindestteilnah-

mezahl erreichen (siehe Kapitel 4). Die geringe Differenz von 0,06 Punkten zeigt, dass 

die Ran king - Städte kein systematisch abweichendes Bild zeichnen, sondern für den 

Gesamtbefund repräsentativ stehen.  

Beide Werte liegen oberhalb des Skalenmittelpunkts von 3,0 (Mitte der Skala von 1 bis 

5). Digitale kommunale Services werden somit grundsätzlich positiv, aber nicht durch-

weg gut bewertet. Wo das Verbesserungspotenzial konkret liegt, zeigt das folgende 

Dime nsionsprofil.  

5.2  Das Dimensionsprofil  

Die fünf Dimensionen des Nutzerklima - Index zeichnen ein klares, über Bund und Ran-

king - Städte hinweg stabiles Muster.  

 

 

 

Abbildung 1: Mittelwerte der fünf Nutzerklima - Dimensionen, bundesweit und in den Ranking - Städten.  
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Die höchsten Werte erreicht die Nützlichkeit  (3,64 bundesweit / 3,69 Ranking - Städte). 

Bürgerinnen und Bürger nehmen digitale Verwaltungsangebote als funktional wahr – 

sie erleichtern Alltagsanliegen, sparen Zeit und ermöglichen ortsunabhängigen Zu-

gang. Im Mittelfeld liegen Nutzbarkeit  (3,47 / 3,52) und Technische Zuverlässigkeit  

(3,42 / 3,48): Die Angebote sind grundsätzlich bedienbar, weisen aus Nutzersicht aber 

noch Defizite in Intuitivität, Stabilität und mobiler Verfügbarkeit auf.  

Die niedrigsten Werte entfallen auf Nutzerzufriedenheit  (3,22 / 3,27) und Nutzerer-

lebnis  (3,19 / 3,26). Diese Dimensionen erfassen die affektive und evaluative Qualität 

der Interaktion – also inwieweit der Dienst Erwartungen erfüllt und als angenehm erlebt 

wird. Der Abstand zur Nützlichkeit beträgt rund 0,45 Skalenpunkte. Dieser Befund 

deckt sich mit dem Technology Acceptance Model (Davis, 1989): Wahrgenommene 

Nützlichkeit und wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit sind konzeptuell getrennte 

Konstrukte und we rden empirisch häufig unterschiedlich bewertet – insbesondere dort, 

wo Nutzung weniger freiwillig erfolgt.  

 

Der wahrgenommene Nutzen digitaler Verwaltungsangebote ist solide – die Erlebnisqualität bei 

der tatsächlichen Nutzung bleibt dahinter zurück. Hier liegt das größte Entwicklungspotenzial.  

 

5.3  Befunde auf Item - Ebene  

Auf Ebene der einzelnen Fragen werden die konkreten Stärken und Schwachstellen 

sichtbar. Die folgende Abbildung zeigt die bundesweit am höchsten und am niedrigs-

ten bewerteten Einzelaussagen.  

 

Abbildung 2: Bundesweit stärkste (grün) und schwächste (orange) Einzel - Items. Gestrichelt: Bundeswert.  

Die höchsten Zustimmungswerte erreichen Aussagen zur Auffindbarkeit („Gut auffind-
bar“, 3,84), zum praktischen Nutzen („Erspart den Behördengang“, 3,76) und zur In-
formationsqualität („Relevante Informationen“, 3,68). Am unteren Ende stehen durch-
weg Items de r Erlebnis -  und Zufriedenheitsdimension: „Angenehmes Erlebnis“ (3,03), 
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„Weiterempfehlung“ (3,07) und „Modernes Erscheinungsbild“ (3,07). Zwischen dem 
stärksten und dem schwächsten Item liegen rund 0,8 Skalenpunkte. Die Verteilung be-

stätigt das Dimensionsmuster auf Einzelfrageebene: Stärken konzentrieren sich in 

Nutzbarkeit un d Nützlichkeit, Schwächen in Erlebnis und Zufriedenheit.  

5.4  Das Nutzerklima nach Teilgruppen  

Über die Gesamtwerte hinaus zeigt sich, dass das Nutzerklima nicht in allen Bevölke-

rungsgruppen gleich ausfällt. Drei Merkmale prägen die Bewertung besonders deut-

lich: das Alter, die selbst eingeschätzte Digitalkompetenz und die Häufigkeit, mit der 

digital e Services genutzt werden.  

 

Abbildung 3: Nutzerklima - Index nach Teilgruppen (bundesweit). Gestrichelt: Bundeswert 3,39. In Klammern die Fallzahl 

je Gruppe.  

Mit dem Alter nimmt die Bewertung kontinuierlich, wenn auch moderat ab: Von 3,56 

bei den 18 -  bis 24 - Jährigen geht der Nutzerklima - Index schrittweise auf 3,30 bei den 

über 65 - Jährigen zurück. Auch die älteste Gruppe bewertet die Angebote damit noch 

im posit iven Bereich – ein Hinweis darauf, dass digitale Services keineswegs nur jün-

gere Nutzende erreichen.  
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Deutlich stärker als das Alter wirkt die selbst eingeschätzte Digitalkompetenz. Wer sie 

als eher gering einschätzt, vergibt mit 2,68 den mit Abstand niedrigsten Wert dieser 

Gruppen und liegt damit klar unter dem Skalenmittelpunkt von 3,0. Der Zusammenhang 

verläuft dabei nicht streng linear – die zahlenmäßig sehr kleine Gruppe mit sehr gerin-

ger Kompetenz (n = 26) weicht ab und ist entsprechend vorsichtig zu interpretieren. 

Das Gesamtbild bleibt jedoch eindeutig: Wo digitale Souveränität fehlt, werden die An-

g ebote als spürbar weniger nutzerfreundlich erlebt. Schwer verständliche Services 

drohen damit, bestehende Ungleichheiten zu verstärken.  

Den stärksten Zusammenhang zeigt die Nutzungshäufigkeit. Wer digitale Services täg-

lich nutzt, bewertet sie mit 3,65 klar über dem Durchschnitt; wer sie nie nutzt, vergibt 

mit 2,37 den niedrigsten Wert überhaupt. Dieser Befund ist in beide Richtungen lesbar : 

Positive Erfahrungen fördern die weitere Nutzung, während enttäuschende Erfahrun-

gen Menschen vom digitalen Weg abhalten. Für Kommunen unterstreicht er, wie ent-

scheidend ein gelungener erster Kontakt ist.  

6  Gebrauchstauglichkeit (SUS)  

Ergänzend zum Nutzerklima - Index erhebt der Fragebogen den  System Usability Scale 

(SUS) für je einen von der teilnehmenden Person selbst gewählten konkreten Dienst. 

Der SUS ist ein international etabliertes, vielfach validiertes Maß und erlaubt den Ver-

gleich mit Benchmarks aus allen Branchen.  

6.1  SUS - Gesamtwerte  

Der bundesweite SUS - Durchschnitt über alle 1.213 vollständigen Fälle beträgt 69,80  

(Median 72,5). Für die 809 vollständigen SUS - Fälle aus den Ranking - Städten ergibt 

sich mit 70,44  ein nahezu identischer Wert. Dass Nutzerklima - Index und SUS – zwei 

methodisch unabhängige Instrumente – dasselbe Qualitätsniveau anzeigen, erhöht das 

Vertrauen in beide Befunde (siehe Methodik - Anhang, Abschnitt Messgüte).  
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6.2  SUS - Klassifikation  

Zur Einordnung dient die etablierte SUS - Klassifikation nach Bangor et al. (2009):  

 

Tabelle 3: SUS - Klassifikation (nach Bangor et al., 2009).  

Mit 69,80 liegt der bundesweite Wert knapp über dem international etablierten Refe-

renzwert von 68 und damit im akzeptablen Bereich – nutzbar, aber mit deutlichem 

Ausbaupotenzial. Ein Wert in dieser Größenordnung bedeutet, dass die Mehrheit der 

Nutzenden zu rechtkommt, ein relevanter Teil jedoch spürbare Hürden erlebt.  

6.3  SUS nach Servicebereich  

Differenziert nach Servicebereichen zeigen sich klare Unterschiede in der Ge-

brauchstauglichkeit:  

 

Abbildung 4: SUS nach Servicebereich in den Ranking - Städten (gestrichelt: Referenz 68).  

Freizeit & Tourismus  schneidet am besten ab. Gesundheit & Wohlbefinden  sowie 

Umwelt & Energie liegen unter dem Referenzwert von 68 und sind damit prioritäre 

Handlungsfelder. Verwaltung & Bürgerdienste  liegt nahe am Durchschnitt und ist we-

gen seines mit Abstand größten Anteils an den Bewertungen der Bereich mit der größ-

ten Hebelwirkung.  
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7 Das Städteranking  

Das Städteranking führt die beiden bundesweiten Kennwerte – Nutzerklima - Index und 

SUS – auf Ebene der einzelnen Städte zusammen. Aufgenommen sind die zwölf 

Städte, die die größenabhängige Mindestteilnahmezahl erreichen (siehe Kapitel 4). 

Kleinere Kommunen fließen in die bundesweiten Werte ein, werden aber nicht einzeln 

ausgewiesen.  

7.1 Die Rangfolge der zwölf Städte  

Die folgende Darstellung zeigt die zwölf Ranking - Städte sortiert nach ihrem Nutzer-

klima - Index sowie ergänzt um den deskriptiven SUS - Score der vollständigen SUS -

Fälle der jeweiligen Stadt. Da die SUS - Fallzahlen auf Stadtebene teils klein sind, wer-

den sie zu sammen mit der Fallzahl ausgewiesen und sind entsprechend vorsichtig zu 

interpretieren.  

 

Tabelle 4: Städteranking mit Nutzerklima - Index und SUS - Score  

7.2  Einordnung der Ergebnisse  

Rastatt  führt das Ranking mit einem Nutzerklima - Index von 4,17 deutlich an – mehr als 

einen halben Punkt vor dem Zweitplatzierten und zugleich mit dem höchsten SUS - Wert 

(86,7). Am unteren Ende liegt Zirndorf  mit 2,64. Die Spannweite von rund 1,5 Index-

punkten zwischen erster und letzter Stadt zeigt, dass die wahrgenommene Qualität 

kommunaler Digitalangebote erheblich variiert.  

Bemerkenswert ist, dass die Stadtgröße die Platzierung nicht erklärt. Mit Augsburg und 

Karlsruhe erreichen zwar zwei Großstädte die Ranking - Schwelle; die vorderen Plätze 
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belegen jedoch überwiegend kleinere Städte. Ausschlaggebend für das Abschneiden 

ist daher nicht die Einwohnerzahl, sondern das Zusammenspiel aus Beteiligung, Ser-

vicequalität und konkretem Nutzungserlebnis.  

An den Rändern des Rankings stimmen Nutzerklima - Index und SUS überein: Rastatt 

führt in beiden Maßen, Gießen und Zirndorf bilden in beiden das Schlussfeld. Im Mittel-

feld können die beiden Werte auseinanderfallen, weil sie unterschiedliche Aspekte er-

fassen – der Nutzerklima - Index das fünfdimensionale Gesamtklima, der SUS die Be-

dienbarkeit eines konkreten Dienstes. So erreicht Karlsruhe trotz eines mittleren NK -

Index (Rang 6) einen überdurchschnittlichen SUS - Wert von 72,6.  

Die Beteiligung variiert erheblich: Während Augsburg mit 777 bewerteten Fällen die mit 

Abstand breiteste Basis hat, beruhen mehrere Platzierungen auf kleineren Stichproben. 

Rangunterschiede zwischen unmittelbar benachbarten Städten sind daher zurückhal-

tend  zu interpretieren; die Aussagekraft eines Wertes steigt mit seiner Fallzahl.  

7.3  Die städtischen Einzelberichte  

Ergänzend zu diesem Gesamtbericht liegt für jede der zwölf Ranking - Städte ein eige-

ner Einzelbericht vor. Diese Stadtberichte ordnen die lokalen Ergebnisse in den bun-

desweiten Vergleich ein, schlüsseln Nutzerklima - Index und SUS nach Dimensionen 

und Serviceb ereichen auf und fassen die offenen Rückmeldungen der jeweiligen Stadt 

zusammen. Sie bilden die Grundlage für die konkrete Maßnahmenplanung vor Ort und 

werden den teilnehmenden Städten als eigene Dokumente bereitgestellt; eine Über-

sicht findet sich auf der  Projektwebsite www.nutzerklima.de.  
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8  Stärken und Handlungsfelder  

Die vorangegangenen Kapitel haben das Nutzerklima, die Gebrauchstauglichkeit und 

das Städteranking je für sich betrachtet. Dieses Kapitel führt die Befunde zusammen. 

Es geht dabei um die gesamte Breite digitaler Services – von Bürgerdiensten über Bil-

dung u nd Soziales bis hin zu Freizeit, Umwelt und Gesundheit – und nicht allein um 

klassische Verwaltungsvorgänge. Grundlage sind sowohl die quantitativen Kennwerte 

als auch die über 2.300 offenen Rückmeldungen, in denen die Teilnehmenden ihre Er-

fahrungen geschi ldert haben.  

Ein Muster zieht sich durch alle Auswertungen: Der wahrgenommene Nutzen digitaler 

Angebote ist solide, die Qualität des konkreten Nutzungserlebnisses bleibt dahinter zu-

rück. Entlang dieser Linie lassen sich die Stärken und die Handlungsfelder ordnen.  

8.1  Stärken  

Die größte Stärke ist der praktische Nutzen. Unter den fünf Dimensionen erreicht die 

Nützlichkeit den höchsten Wert (3,64 bundesweit), und auch die offenen Antworten 

bestätigen das eindrücklich: Fast jede dritte positive Rückmeldung (29 %) hebt die Zei-

ters parnis und Bequemlichkeit hervor, ein nahezu ebenso großer Anteil (28 %) die 

Möglichkeit, Anliegen ortsunabhängig und rund um die Uhr zu erledigen. Wo digitale 

Angebote greifen, entlasten sie die Bürgerinnen und Bürger spürbar von Wegen, War-

tezeiten und Öf fnungszeiten.  

 

Abbildung 5: Die meistgenannten positiven Freitext - Rückmeldungen (Anteil der positiven Nennungen).  

Diese Qualität ist kein Zufall und keine Ausnahme. Auf Item - Ebene sind die am besten 

bewerteten Aussagen „gut auffindbar" (3,84) und „relevante Informationen" (3,68); 
rund 9 % der positiven Rückmeldungen loben ausdrücklich eine klare, übersichtliche 

Gestal tung. Dass gute Gebrauchstauglichkeit im kommunalen Kontext erreichbar ist, 

zeigt der Vergleich der Servicebereiche: Freizeit und Tourismus erzielt mit einem SUS -

Wert von 76,7 ein deutlich überdurchschnittliches Ergebnis. Es gibt also funktionie-

rende Vorbi lder – die Herausforderung liegt darin, deren Qualität in die Breite zu tra-

gen.  
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Schließlich ist die grundsätzliche Bereitschaft zur digitalen Nutzung hoch. 82 % der 

Befragten geben an, digitale Angebote ihrer Kommune zu nutzen, und auch die ältere 

Altersgruppe ab 65 Jahren bewertet das Nutzerklima mit 3,30 noch im positiven Be-

reich. D ie Akzeptanz ist breit vorhanden; sie wird dort gefährdet, wo die Umsetzung 

enttäuscht.  

8.2  Handlungsfelder  

Die kritischen Rückmeldungen lassen sich zu wenigen, klar abgegrenzten Themen ver-

dichten. Sie werden im Folgenden nach ihrer Häufigkeit geordnet – beginnend mit den 

Hürden, an denen die meisten Nutzenden scheitern.  

HANDLUNGSFELD  HÄUFIGKEIT  

1   Terminverfügbarkeit und Buchungszuverlässigkeit  ~15 %  

2   Auffindbarkeit und Navigation  ~11 %  

3   Anmeldung und Identifizierung  ~10 %  

4   Verständlichkeit und Sprache  ~9 %  

5   Erreichbarkeit und Rückmeldung  ~6 %  

6   Mobile Optimierung und Medienbrüche  ~5 % / ~4 %  

Tabelle 5: Die häufigsten Handlungsfelder, geordnet nach Anteil an den kritischen Rückmeldungen.  

Die Online - Terminbuchung ist mit Abstand das meistgenannte Ärgernis (rund 15 % al-

ler kritischen Rückmeldungen): zu wenige verfügbare Termine oder eine Buchung, die 

technisch nicht zuverlässig funktioniert. Knapp dahinter folgt die Auffindbarkeit (rund 

11 %) – der passende Dienst wird auf unübersichtlichen, verschachtelten Seiten nicht 

schnell genug gefunden. Beide Punkte betreffen nicht den Inhalt der Angebote, son-

dern den Weg dorthin.  

Eng damit verbunden sind Identifizierung und Verständlichkeit. Etwa jede zehnte Kritik 

betrifft Anmeldung und Identifizierung: Die Vielzahl unterschiedlicher Konten und Ver-

fahren (BundID, BayernID, Elster - Konto, kommunale Logins) verwirrt und schreckt ab, 

und Registrierungshürden führen zu Abbrüchen. Fast ebenso oft (knapp 9 %) geht es 

um Verständlichkeit und Sprache – um Formulare und Texte, die als kompliziert, büro-

kratisch oder unklar erlebt werden.  

Ein dritter Block betrifft Begleitung und technische Umsetzung. Rund 6 % der Rück-

meldungen vermissen Erreichbarkeit und Rückmeldung: fehlende Ansprechpartner 

oder ausbleibende Antworten, wenn der digitale Weg nicht weiterführt. Hinzu kommen 

die mangelnde m obile Optimierung (rund 5 %) und fortbestehende Medienbrüche 

(rund 4 %), bei denen trotz Online - Einstieg weiterhin Ausdruck, Unterschrift oder ein 

Vor - Ort - Termin nötig sind.  
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Über diese einzelnen Themen hinaus zeigen sich zwei strukturelle Befunde. Erstens 

trifft die mangelnde Erlebnisqualität nicht alle gleichermaßen: Wer die eigene Digital-

kompetenz als eher gering einschätzt, vergibt mit einem N utzerklima - Index von 2,68 

den mit Abstand niedrigsten Wert – ein deutlicher Hinweis darauf, dass schwer ver-

ständliche Angebote bestehende Ungleichheiten verstärken können. Zweitens variiert 

die Qualität stark zwischen den Bereichen: Während Freizeit und Tourismus üb erzeugt, 

liegen Gesun dheit und Wohlbefinden (64,2) sowie Umwelt und Energie (66,4) unter 

dem SUS - Referenzwert von 68. Gerade diese beiden Bereiche gehören nicht zur klas-

sischen Verwaltung – ein weiterer Beleg dafür, dass die Aufgabe weit über Bürger-

dienste im engeren Sinne hin ausreicht.  

Zusammengenommen ergibt sich ein klares Bild: Nicht das „Ob" der Digitalisierung 
steht infrage, sondern das „Wie". Dieses Kapitel beschreibt, wo die Hürden liegen; wie 
sie sich abbauen lassen, zeigt Kapitel 9.  

Hinweis: Aus Datenschutzgründen werden keine wörtlichen Zitate wiedergegeben; alle Aussa-

gen zu den offenen Antworten sind inhaltlich synthetisiert und beziehen sich auf die Häufigkeit 

der genannten Themen.  
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9  Handlungsempfehlungen für Kommunen  

Die in Kapitel 8 beschriebenen Handlungsfelder lassen sich in konkrete Maßnahmen 

übersetzen. Die folgenden sechs Empfehlungen sind nach der Häufigkeit der zugrunde 

liegenden Probleme geordnet. Sie gelten für alle digitalen Services in Städten , nicht nur 

für klassische Bürgerdienste: Gerade Bereiche wie Gesundheit und Umwelt, die im SUS -

Vergleich unter dem Referenzwert liegen, profitieren von denselben Prinzipien.  

 

Abbildung 6: Die sechs Handlungsempfehlungen im Überblick.  

Terminbuchung ausbauen und Verfügbarkeit transparent machen  

Kapazität und Stabilität der digitalen Terminbuchung haben höchste Priorität. Buchungs-

systeme sollten mehr Slots in kürzeren Abständen freigeben und in Echtzeit anzeigen, 

welche Termine und Wartezeiten verfügbar sind. Sind Dienste ausgebucht, helfen sicht-

bare Alternativen – andere Standorte, spätere Zeitfenster oder eine Rückrufoption – 

mehr als eine bloße Fehlermeldung.  

Auffindbarkeit und Navigation verbessern  

Der passende Dienst muss in wenigen Schritten erreichbar sein. Eine verständliche, feh-

lertolerante Suche mit Begriffen aus der Alltagssprache, flache Seitenstrukturen und klar 

benannte Einstiegspunkte verkürzen den Weg zum Ziel. Kurze Anleitungen und konte xt-

sensitive Hilfen an den entscheidenden Stellen senken die Einstiegshürde zusätzlich.  

Anmeldung und Identifizierung vereinheitlichen  

Die Vielzahl konkurrierender Konten und Verfahren ist ein eigenständiges Hindernis. 

Kommunen sollten sich auf möglichst wenige, etablierte Identifizierungswege konzent-

rieren, diese einheitlich und gut erklärt einbinden und die Registrierung so schlank wie 

möglich halten. Wo immer rechtlich vertretbar, senken niedrigschwellige Zugänge ohne 

vollständige Konto - Anlage die Zahl der Abbrüche.  
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Sprache vereinfachen und Verständlichkeit sichern  

Formulare und Texte sollten konsequent in klarer, möglichst einfacher Sprache verfasst 

und auf Fachjargon geprüft werden. Das kommt allen zugute, besonders aber den Nut-

zenden mit gering eingeschätzter Digitalkompetenz, die das Nutzerklima mit 2,68 am 

kriti schsten bewerten. Verständliche Angebote sind damit zugleich ein Beitrag zur digi-

talen Teilhabe und beugen einer Verstärkung bestehender Ungleichheiten vor.  

Prozesse durchgängig digital und mobil gestalten  

Was online beginnt, sollte auch online abschließbar sein – ohne Ausdruck, Unterschrift 

auf Papier oder zusätzlichen Vor - Ort - Termin. Der Ausbau qualifizierter elektronischer 

Signaturen ist hierfür ein zentraler Hebel. Zugleich sollten alle Dienste zuerst fü r die mo-

bile Nutzung konzipiert und auf Smartphones getestet werden, da ein wachsender Teil 

der Anliegen unterwegs erledigt wird.  

Begleitung sichern und Feedback systematisch nutzen  

Wenn der digitale Weg nicht weiterführt, brauchen Nutzende eine erreichbare Anlauf-

stelle – einen sichtbaren Ansprechpartner, verlässliche Rückmeldungen und klare Bear-

beitungszeiten. Ergänzend empfehlen sich einfache Rückkanäle direkt in den Diensten 

(kurze  Bewertungen, Feedback - Buttons), deren Ergebnisse regelmäßig ausgewertet 

werden und in die Weiterentwicklung einfließen. So wird aus der einmaligen Bestands-

aufnahme ein kontinuierlicher Verbesserungsprozess.  

10    Einordnung und Reichweite der Ergebnisse  

Wie jede Befragung hat auch der Nutzerklima - Test 2026 einen klar umrissenen Gel-

tungsbereich. Die folgenden Hinweise helfen, die Ergebnisse zutreffend zu lesen.  

Die Teilnahme erfolgte freiwillig über offene Kanäle. Die Ergebnisse beschreiben damit 

die teilnehmende Nutzerschaft und sind nicht im statistischen Sinne repräsentativ für 

die gesamte Bevölkerung; digital - affine und besonders interessierte Personen dürfte n 

etwas stärker vertreten sein. Hinzu kommt ein ungleiches Gewicht der Städte: Augs-

burg stellt mit 777 der 1.267 Antworten den größten Teil der Ranking - Basis, weshalb 

die bundes -  und rankingweiten Mittelwerte stark von wenigen großen Städten geprägt 

sind. Für den Vergleich einzelner Orte sind daher die jeweiligen Stadtwerte (Tabelle 4) 

die belastbarere Grundlage.  

Zwei weitere Hinweise betreffen die Tiefe der Aussagen. Die SUS - Werte auf Stadt-

ebene beruhen teils auf kleinen Fallzahlen und sind nur zusammen mit der angegebe-

nen Fallzahl (n) und als deskriptive Orientierung zu lesen; die stabilen Bezugsgrößen 

bleiben di e bundes -  und rankingweiten Baselines. Und weil sich Teil 2 auf einen selbst 

gewählten Dienst bezieht, ist diese Auswahl nicht zufällig.  
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Schließlich bildet die Erhebung als Querschnitt einen Status quo ab. Wie verlässlich 

das Instrument dabei misst, zeigen die Reliabilitäts -  und Validitätsprüfungen im Metho-

dik - Anhang (Abschnitt Messgüte). Veränderungen im Zeitverlauf werden mit der Fol-

geerh ebung 2027 sichtbar – der Ausblick im folgenden Kapitel skizziert die nächsten 

Schritte.  

11 Ausblick  

Der Nutzerklima - Test 2026 hat erstmals gezeigt, was bislang fehlte: einen einheitli-

chen, empirisch fundierten Maßstab dafür, wie Bürgerinnen und Bürger die digitalen 

Services ihrer Kommunen tatsächlich erleben. 1.972 Bewertungen aus 251 Städten sind 

eine b elastbare Ausgangslage – und zugleich eine Einladung, mehr zu werden.  

Denn der eigentliche Wert eines solchen Instruments entfaltet sich im Zeitverlauf. Ein 

Einzelwert beschreibt einen Zustand; erst der Vergleich über mehrere Erhebungszyk-

len zeigt, ob Maßnahmen wirken, wo sich Lücken schließen und wo neue entstehen. 

Die Folg eerhebung 2027 legt dafür die Grundlage: Städte, die erneut teilnehmen, kön-

nen erstmals Veränderungen in ihrem Nutzerklima ablesen und belegen, ob Verbesse-

rungen bei den Bürgerinnen und Bürgern tatsächlich ankommen.  

Für 2027 sind drei Weiterentwicklungen geplant. Die Teilnehmerbasis soll durch inten-

sivere Kommunikation und ein größeres Netzwerk von Partnerstädten wachsen – damit 

mehr Kommunen die Ranking - Schwelle erreichen und der bundesweite Vergleich an 

Aussagekraft  gewinnt. Das Erhebungsinstrument wird auf Basis der methodischen Er-

fahrungen aus 2026 geprüft und wo nötig geschärft. Und erstmals wird eine struktu-

rierte Best - Practice - Sammlung aufgebaut: Städte, die zwischen den Erhebungen ge-

zielt in ihre digitalen Serv ices investiert haben, dokumentieren ihre Maßnahmen.  

Die Kommunen, die in diesem Bericht im Ranking stehen, haben mit ihrer Teilnahme 

bereits ein Zeichen gesetzt. Wer 2027 dabei sein möchte, findet alle Informationen un-

ter www.nutzerklima.de . 

  

http://www.nutzerklima.de/
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Methodik - Anhang  

Skalenstruktur und Item - Zuordnung  

Alle Nutzerklima - Index - Items wurden auf einer fünfstufigen Likert - Skala erhoben (1 = 

trifft überhaupt nicht zu / sehr schlecht; 5 = trifft vollständig zu / sehr gut). Zuordnung 

der Items zu den Dimensionen:  

• NK_BED_01 –04:  Bedienbarkeit, Verständlichkeit, Intuitivität, Auffindbarkeit  

• NK_ZUF_01 –04:  Gesamtzufriedenheit, Qualität, Erwartungserfüllung, Angenehmheit  

• NK_NTZ_01 –04:  Alltagserleichterung, Effizienz, Zeitersparnis, Nützlichkeit insge-

samt  

• NK_ERL_01 –04:  Spaß, angenehm/motivierend, modern/ansprechend, freiwillige Nut-

zung  

• NK_TEC_01 –04:  Zuverlässigkeit/Ladezeit, jederzeitiger Zugang, mobile Nutzbarkeit, 

unterstützende Infrastruktur  

Berechnung von Nutzerklima - Index und SUS  

Nutzerklima - Index.  Der NK - Index ist der Durchschnitt der 20 Items: Alle Antwortwerte 

werden addiert und durch 20 geteilt. Das Ergebnis bleibt so auf der ursprünglichen 

Skala von 1 bis 5.  

SUS - Score.  Beim SUS ist jede zweite Frage bewusst negativ formuliert; reines Auf-

summieren würde die Werte verfälschen. Deshalb werden die Antworten zunächst auf 

eine einheitliche Richtung gebracht (positive Items 1,3,5,7,9: Wert − 1; negative Items 
2,4,6,8,10: 5 − W ert), sodass überall 0 = schlechtestmöglich und 4 = bestmöglich gilt. 

Die zehn so umgerechneten Werte (Summe 0 –40) werden mit 2,5 multipliziert und er-

geben den vertrauten SUS - Score von 0 bis 100.  

Dual - Baseline - Logik und Ranking - Bestimmung  

Konsequent werden zwei Baselines berichtet: (a) die bundesweite Baseline über alle 

auswertbaren Antworten (NK: n = 1.972; SUS: n = 1.213) und (b) die Ranking - Städte -

Baseline (NK: n = 1.267; SUS: n = 809).  

Die Zugehörigkeit zum Ranking wird ausschließlich über die größenabhängigen Mindest - Teil-

nahmezahlen (Kapitel 4.2), angewandt auf die auswertbaren Nutzerklima - Antworten je Stadt, 

bestimmt. Auf dieser Grundlage qualifizieren sich genau 12 Städte.  
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Messgüte  

Damit die Ergebnisse belastbar sind, wurde das Erhebungsinstrument auf zwei Eigen-

schaften geprüft: ob es zuverlässig  misst (Reliabilität) und ob es das Richtige  misst 

(Validität).  

Reliabilität.  Die interne Konsistenz gibt an, wie gut die vier Fragen einer Dimension 

dasselbe zugrunde liegende Merkmal erfassen. Gemessen wird sie mit Cronbachs Al-

pha, einem Kennwert zwischen 0 und 1: Werte ab 0,7 gelten als akzeptabel, ab 0,8 als 

gut und ab 0,9 als sehr gut. Alle fünf Dimensionen erreichen sehr gute Werte – Nütz-

lichkeit 0,96, Nutzerzufriedenheit 0,95, Nutzererlebnis 0,91, Nutzbarkeit 0,90 und 

Technische Zuverlässigkeit 0,89 –, die Gesamtskala liegt bei 0,97. Die Fragen einer Di-

mension hä ngen also eng zusammen und messen verlässlich dasselbe.  

Validität.  Ob der Nutzerklima - Index tatsächlich Nutzerfreundlichkeit erfasst, lässt sich 

am Gleichlauf mit anderen Maßen ablesen (Konvergenzvalidität). Ein Korrelationskoef-

fizient r drückt aus, wie stark zwei Werte zusammenhängen – von 0 (kein Zusammen-

hang) bis 1 (v ollständiger Gleichlauf). Der Nutzerklima - Index hängt sowohl mit dem un-

abhängig erhobenen SUS - Score (r = 0,68) als auch mit der allgemeinen Servicezufrie-

denheit (r = 0,68) deutlich zusammen. Dass ein eigenständig entwickelter Index und 

ein international et abliertes Maß zu so ähnlichen Einschätzungen kommen, spricht da-

für, dass beide dasselbe erfassen – und stärkt das Vertrauen in die Befunde.  
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