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Nutzung von Online-Diensten der Stadt Nurnberg
Ergebnisse der Wohnungs- und Haushaltserhebung Leben in Niirnberg 2023

Digitale Stadtverwaltung

Die Digitalisierung hat fir die gesamte
offentliche Verwaltung einen hohen Stel-
lenwert, um Verwaltungsverfahren zu ver-
einfachen. Schon vor zwanzig Jahren hat
die Stadt Nlrnberg begonnen, IT-gestltzte
Prozesse zu gestalten und Online-Angebo-
te fUr Blrgerinnen und Bulrger sowie Un-
ternehmen zu entwickeln. Das Onlinezu-
gangsgesetz (OZG) raumt Blurgerinnen und
Blrgern sowie der Wirtschaft seit 2022 ein
Recht ein, Verwaltungsleistungen online zu
erledigen. Die Stadt Nirnberg ist hierflr
gut aufgestellt: Die digitale Serviceplatt-
form ,Mein Nirnberg” ermdglicht eine
0ZG-konforme Bereitstellung der Verwal-
tungsleistungen. Diese starke Ausgangspo-
sition nutzt die Stadt, um das OZG zlgig
umzusetzen. Ziel ist es, Prozesse durch den
konsequenten Einsatz digitaler Méglichkei-
ten grundlegend zu verbessern. So will die
Stadt Ndrnberg den Erwartungen an eine
moderne, serviceorientierte Verwaltung
gerecht werden.!

Im stadtischen Digitalisierungsprozess
werden grundsatzlich drei Elemente an-
gegangen: das Prozessmanagement, die
Digitalisierung und medienbruchfreie Be-
arbeitung der Antragstellung sowie die
Kundenkommunikation. Dieses Vorgehen
hat sich bestens bewahrt. Mit Uber 350
Online-Diensten ist die Stadt Nirnberg bei
der Digitalisierung von Verwaltungsleistun-
gen gut vorangekommen.? Die einflussrei-
che deutsche Computerzeitschrift c't verof-
fentlichte basierend auf ihren Recherchen
ein Ranking, welches das digitale Angebot
von 32 deutschen GroBstadten vergleicht.
Nirnberg steht dabei deutschlandweit an
der Spitze, denn die Frankenmetropole bie-
tet den Blrgerinnen und Blrgern sowie der
Wirtschaft das umfassendste digitale Ver-
waltungsangebot.?

1 vgl. Stadt Nirnberg sieht das Onlinezugangsgesetz
als Chance, die digitale Transformation voranzutreiben
- DiP, aufgerufen am 20.02.2025

2 vgl. ebd.

3 vgl. Jo Bager und Christian Wélbert: Vorbild NUrn-
berg. Digitalisierung der Verwaltung: 32 Stadte im
c't-Ranking, in: c't 4/2023, und , Vorbild Nirnberg”

— Erneut Spitzenplatz fir das Onlineangebot der Stadt-
verwaltung — DiP, aufgerufen am 20.02.2025

Zentraler Ansprechpartner fir die Digi-
talisierung von Verwaltungsprozessen und
die Bereitstellung digitaler Dienstleistungen
der Stadt NiUrnberg ist das Amt fir Digita-
lisierung und Prozessorganisation. Ziel ist
es, die Interaktion zwischen Burgerinnen
und Burgern, Unternehmen und der Sach-
bearbeitung durch neue, effiziente und
nutzungsfreundliche digitale Losungen zu
verbessern.*

Bereits in der Wohnungs- und Haushalts-
erhebung Leben in Nirnberg 2021 wur-
den die 3 644 befragten Blrgerinnen und
BUrger um eine Rickmeldung zu den stad-
tischen Dienstleistungen allgemein und
speziell den Online-Angeboten gebeten.
Die zentralen Themen waren die Informa-
tionswege, wenn eine Dienstleistung der
Stadtverwaltung gesucht wird, und die Be-
kanntheit stadtischer Online-Angebote. Bei
der Suche nach stadtischen Dienstleistun-
gen lag die Internetsuche Gber Google und
andere Suchmaschinen (76 %) an der Spit-
ze. Jeweils ein Drittel der Befragten suchte
Uber nuernberg.de oder die Webseiten der
stadtischen Dienststellen bzw. im privaten
sozialen Umfeld. 18 % wahlten den Kon-
takt Uber die stadtische Telefon-Hotline.
Die Halfte der Befragten nutzte die On-
line-Dienste der Stadt Nurnberg und 45 %
das Serviceportal ,,Mein Nurnberg”. 87 %
der Befragten kannten mindestens einen
stadtischen Online-Dienst, am beliebtes-
ten waren , Termine vereinbaren” (61 %),
.Briefwahl beantragen” (51 %) und , Kfz-
Zulassung (36 %).°

Auf diesen Umfrageergebnissen aufbau-
end, wurde in der Wohnungs- und Haus-
haltserhebung Leben in Nurnberg 2023
gezielt nach der Nutzungshaufigkeit von
stadtischen Online-Diensten sowie nach
den Grinden fir die Nichtnutzung bzw.
eines Abbruchs wahrend der Eingabe ge-
fragt.

4 vgl. eGovernment — DiP, aufgerufen am 20.02.2025

5 vgl. Online-Dienste der Stadt Nirnberg. Ergebnisse
der Wohnungs- und Haushaltserhebung Leben in
Nirnberg 2021, M535, 27.02.2023

Nutzen Sie Online-Dienste der
Stadt Niirnberg?

Insgesamt nutzten 57 % der befragten
Personen im Jahr 2023 Online-Dienste,
wahrend es 2021 noch 52 % waren (vgl.
Abb. 1). Der hochste Anteil an Online-
Nutzenden ist in den mittleren Altersgrup-
pen von 35 bis unter 55 Jahren (65 %) zu
finden. Wesentlich niedriger ist der Nut-
zeranteil unter alteren Befragten (65 bis
unter 75 Jahre: 48 %, 75 Jahre und alter:
28 %). Haushalte mit Kindern nutzen die
stadtischen Online-Dienste weit Uberdurch-
schnittlich (69 %), wobei sich Paarfamilien
und Alleinerziehende nicht unterscheiden.
Dies ist naheliegend, da beispielsweise die

Das Wichtigste in Kiirze:

* 57 % der Befragten nutzten im
Jahr 2023 Online-Dienste, 2021

waren es 52 %.

Gefunden wurden die Online-
Dienste meist liber Internet-
Suchmaschinen (57 %), aber auch
liber den Behérdenwegweiser der
Stadt Niirnberg (45 %).

Bei Kontakten zur Stadtverwal-
tung werden Online-Dienste von

den meisten Nutzenden gelegent-

lich (42 %) in Anspruch genom-

men.

Nicht genutzt werden Online-
Dienste meist, wenn sie nicht
dem Bedarf entsprechen (34 %)
oder Verstandnisprobleme beste-
hen (23 %).

Der haufigste Abbruchgrund ist,
dass nicht alle Unterlagen oder
Informationen zur Hand waren
(23 %).




Abb. 1: Nutzen Sie Online-Dienste
der Stadt Nurnberg (in

Prozent)?
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Quelle: Wohnungs- und Haushaltserhebungen
Leben in Niirnberg 2021 und 2023

Anmeldung fir stadtische Kindertagesein-
richtungen ausschlieBlich tber das Kita-Por-
tal der Stadt Nurnberg erfolgen kann.®

Die Nutzung von stadtischen Online-Diens-
ten unterscheidet sich stark nach dem Bil-
dungsgrad der befragten Personen. Je hoher
der Bildungsabschluss ist, umso hoher ist der
Anteil der Online-Nutzenden (hohe Bildung:
65 %, mittlere Bildung: 52 %, niedrige Bil-
dung: 37 %). Uberdurchschnittlich ist der
Nutzendenanteil bei Erwerbstatigen (64 %),
dabei insbesondere bei hoheren (71 %) und
mittleren Angestellten (65 %) und Selbstan-
digen (66 %).

Innerhalb des Stadtgebiets werden Online-
Dienste am haufigsten in der Altstadt (65 %)
und in  Gostenhof / Kleinweidenmihle
(66 %) genutzt. Weit unterdurchschnittlich
ist der Anteil in der Stddstlichen AuBenstadt
(49 %), GleiBhammer (52 %) und in Schwei-
nau/ St. Leonhard (53 %). In den Ubrigen
Stadtteilen liegt die Online-Nutzung nahe
dem gesamtstadtischen Mittelwert.

Wie haben Sie die stadtischen
Online-Dienste gefunden?

Uberwiegend werden die stadtischen On-
line-Dienste Uber Internet-Suchmaschinen
gefunden (57 %), knapp die Halfte der Be-
fragten erreicht sie Uber den Behdérdenweg-
weiser der Stadt NUrnberg (45 %), andere
Wege sind fir 14 % relevant (vgl. Abb. 2).
Mit Internet-Suchmaschinen arbeiten weit
Uberdurchschnittlich junge Befragte unter
30 Jahren (65 %) und Hochschulabsolven-
ten (62 %).

Knapp die Hélfte (45 %) der Befragten, die
bereits stadtische Online-Dienste genutzt
haben, finden diese tGber den Behordenweg-
weiser der Stadt Nirnberg. Uberproportional
wird dieser Weg in der Altersgruppe von 45

6 vgl. Kitas und Tagespflegestellen: Freie Platze und
Anmeldung - Kinderbetreuung in Nirnberg (aufgerufen
am 19.02.2025). Die Anmeldungsverfahren bei freien
Tragern kann davon abweichen.

Abb. 2: Wie haben Sie den Online-Dienst der Stadt Nirnberg gefunden

(Mehrfachnennungen méglich; in Prozent)?
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Auswahl ,Online-Dienste der Stadt Nirnberg genutzt”=ja (n=4 558)
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Quelle: Wohnungs- und Haushaltserhebung Leben in Niirnberg 2023

bis unter 60 Jahren (53 %) gewahlt. Auch
Haushalte mit Kindern gelangen etwas hau-
figer (50 %) Uber den Behordenwegweiser
zu stadtischen Online-Diensten. Im Stadtge-
biet liegen hierbei die Nordwestliche (52 %)
und die Ostliche AuBenstadt (51 %) Uber
dem Durchschnitt.

Uber sonstige, nicht weiter spezifizierte
Wege oder Empfehlungen finden 14 % der
Befragten die stadtischen Online-Dienste.
Vermehrt ist dies bei alleinlebenden alteren
Personen ab 65 Jahren und bei Befragten mit
nichtdeutscher Staatsangehorigkeit (jeweils
18 %) der Fall. Am hochsten sind die Antei-
le bei Personen, die aus der Ukraine (35 %)
oder von auBerhalb Europas (25 %) zugezo-
gen sind.

Wie oft nutzen Sie die Online-
Dienste der Stadt Niirnberg?

Die Frage nach der Haufigkeit der Nutzung
von Online-Diensten wurde so gestellt, dass
alle Kontakte zur Stadtverwaltung mit be-
dacht werden sollten. Es sollte angegeben
werden, ob dabei vorrangig Online-Dienste
genutzt werden oder nicht.” 19 % der Be-
fragten insgesamt geben an, dass sie Online-
Dienste haufig oder fast immer nutzen, und
33 % nutzen sie gelegentlich. Jeweils ein
knappes Viertel nutzt Online-Dienste nur sel-
ten bzw. fast nie (vgl. Abb. 3). Personen, die
bereits stadtische Online-Dienste nutzen, ge-
ben am haufigsten an, dies gelegentlich zu
tun (42 %), ein Viertel nutzt sie haufig oder
fast immer und etwa ein Drittel selten oder
fast nie.

Die Haufigkeit der Nutzung von Online-
Diensten hangt stark vom Alter ab. Nutzen-
de von Online-Diensten in der Altersgruppe
25 bis unter 35 Jahren nehmen diese zu ei-
nem erhohten Anteil hdufig oder fast immer
(zusammen 30 %) in Anspruch, bei Nutze-
rinnen und Nutzern ab 65 Jahren sind es nur
13 %. Uberdurchschnittlich ist die Nutzungs-

7 Die Fragestellung bezog sich auf die stadtischen
Online-Dienste insgesamt. Es wurde nicht danach
unterschieden, fir welche Anliegen bereits stadtische
Dienstleistungen als Online-Dienst angeboten werden
bzw. ob die rechtlichen Grundlagen dafiir gegeben sind.

haufigkeit in Gostenhof / Kleinweidenmihle
(30 % haufig oder fast immer), dagegen zei-
gen sich in Eberhardshof / Muggenhof und
Schweinau / St. Leonhard stark erhdhte An-
teile fir seltene bzw. Nicht-Nutzung von On-
line-Diensten (47 % bzw. 45 % selten oder
fast nie).

Griinde fiir die Nichtnutzung von
Online-Diensten

Befragte Personen, die stadtische Online-
Dienste bisher nicht nutzen, wurden ge-
beten, die Grinde daflir anzugeben (vgl.
Abb. 4). Am haufigsten wird genannt, dass
der Online-Dienst nicht dem Bedarf entspro-
chen hat (34 %). An zweiter Stelle stehen
Verstandnisprobleme, weil der Online-Dienst
zu kompliziert oder unklar war (23 %). Die
weiteren Grlnde sind, dass nicht alle not-
wendigen Unterlagen bzw. Informationen
zur Hand waren, Bedenken wegen Daten-
schutz und Datensicherheit bestanden und
die nicht ansprechende oder unibersichtli-
che Optik. Die Anzeige einer Stérungsmel-
dung des Online-Dienstes ist bei 4 % der
Grund fur die Nichtnutzung. Jede flinfte Per-
son gibt andere (technische) Griinde an.

Ein Drittel (34 %) derjenigen Befragten,
die noch keine stadtischen Online-Dienste
genutzt haben, nennt als Grund dafir, dass
der Online-Dienst nicht dem eigenen Bedarf
entsprochen hat. Darauf verweisen insbe-
sondere Unter-45-Jahrige, Alleinerziehende,
Erwerbstatige (hier besonders mittlere bzw.
hohere Angestellte und Selbstandige) so-
wie Personen mit hoher Bildung und hohem
Einkommen (Uberdurchschnittliche Antei-
le bei ca. 45 %). Befragte Personen, die in
City- und Innenstadtquartieren leben, geben
diesen Grund fir die Nichtnutzung zu einem
weit hoheren Anteil (47 %) an als Befragte
aus den Ubrigen Sozialraumtypen?® (zwischen
31 % und 37 %).

Knapp ein Viertel (23 %) der Nichtnutzen-
den insgesamt hat Verstandnisprobleme,
d. h. der Online-Dienst war zu kompliziert

8 Erlauterungen dazu vgl. Sozialraumtypisierung fir
NUrnberg und Firth, M544, 06.02.2024



Abb. 3: Bitte denken Sie an alle Kontakte zur Stadtverwaltung: Wie oft haben Sie einen Online-Dienst der Stadt

Nlrnberg genutzt (in Prozent)?
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Befragte insgesamt (links, n=5 689) und darunter Befragte, die Online-Dienste der Stadt Nirnberg nutzen (rechts, n=4 558)
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oder unklar. Dies betrifft Uberproportional
altere Personen ab 65 Jahren (29 %) und Be-
fragte mit nichtdeutscher Staatsangehorig-
keit (32 %), hier insbesondere Zugezogene
aus der Ukraine (39 %), Russland (40 %),
der Turkei (43 %) und von auBerhalb Euro-
pas (38 %).

Nicht alle notwendigen Unterlagen oder
Informationen zur Hand hatten 15 % der
Nichtnutzenden insgesamt, darunter beson-
ders jlingere Befragte bis 45 Jahre, Haus-
halte mit Kindern, mittlere bzw. hohere
Angestellte sowie Bewohner von City- und
Innenstadtquartieren und Woéhrd (jeweils ca.
20 %).

12 % der Befragten haben Bedenken we-
gen Datenschutz und -sicherheit. Deutlich
hoher ist der Anteil unter Personen im Al-
ter zwischen 55 und 75 Jahren (18 %). Eine
nicht ansprechende oder unubersichtliche
Optik des Online-Dienstes ist fir 10 % der

Nichtnutzenden insgesamt relevant. Diese ist
besonders Befragten im Alter von 25 bis un-
ter 45 Jahren (17 %) wichtig.

Insgesamt ist bei 4 % der Nichtnutzen-
den die Anzeige einer Stérungsmeldung des
Online-Dienstes der Grund. Doppelt so hoch
(8 %) ist der Anteil bei jungen Befragten im
Alter von 25 bis unter 35 Jahren. Andere
technische Grinde werden von 19 % der
Nichtnutzenden angegeben. Leicht erhoht
ist der Anteil in der Altersgruppe ab 65 Jah-
ren und alter (22 %).

Griinde fiir Abbruch eines Online-
Dienstes

Gefragt wurde auch nach den Griinden da-
fr, falls einmal ein Online-Dienst wahrend
der Eingabe abgebrochen werden musste.’

9 Die Frage nach den Abbruchgriinden bezog sich auf
Online-Dienste allgemein, es wurde nicht nach einzelnen
Online-Diensten unterschieden.

In Abb. 5 werden dazu die Aussagen der-
jenigen Befragten dargestellt, die Online-
Dienste der Stadt Nirnberg nutzen.

Mit 23 % der haufigste Grund war das Feh-
len von Unterlagen oder Informationen; hier
besonders bei den 25- bis unter 30-Jahrigen
(32 %). An zweiter Stelle stehen mit 17 %
Verstandnisprobleme, d. h. dass der Online-
Dienst zu kompliziert oder unklar war; dies
bemangeln insbesondere Selbstandige oder
Freiberufler (23 %).

Wegen der Anzeige einer Stérungsmel-
dung des Online-Dienstes mussten 16 % der
Nutzenden bereits einmal die Eingabe abbre-
chen. Selbstandige bzw. Freiberufler (26 %),
mittlere Angestellte (20 %), Personen im Al-
ter von 35 bis 44 Jahren (20 %) sowie Be-
wohner Etablierter Familienquartiere (20 %)
bzw. der Norddstlichen AuBenstadt (23 %)
geben diesen Abbruchgrund Uberdurch-
schnittlich haufig an.

Abb. 4: Wenn Sie Online-Dienste noch nicht genutzt haben: Was waren die Grinde daflr

(Mehrfachnennungen méglich; in Prozent)?

Der Online-Dienst hat nicht meinem Bedarf entsprochen

Verstandnisprobleme, z.B. zu kompliziert, unklar

Ich hatte nicht alle notwendigen Unterlagen/

Informationen zur Hand

Bedenken wegen Schutz und Sicherheit meiner Daten
Optik nicht ansprechend, Angebot unlbersichtlich
Anzeige einer Stérungsmeldung des Online-Dienstes

andere (technische) Griinde

Auswahl ,Online-Dienste der Stadt Nirnberg genutzt”“=nein (n=3 471)
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Quelle: Wohnungs- und Haushaltserhebung Leben in Niirnberg 2023




Abb. 5: Wenn Sie einen Online-Dienst einmal wahrend der Eingabe abbrechen mussten:

Was waren die Grunde dafur (in Prozent)?

Ich hatte nicht alle notwendigen Unterlagen/
Informationen zur Hand

Verstandnisprobleme, z.B. zu kompliziert, unklar

Anzeige einer Stérungsmeldung des Online-Dienstes

Der Online-Dienst hat nicht meinem Bedarf entsprochen

Optik nicht ansprechend, Angebot uniibersichtlich

Bedenken wegen Schutz und Sicherheit meiner Daten

andere (technische) Griinde

Auswahl ,,Online-Dienste der Stadt Nirnberg genutzt”=ja (n= 4 558)
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Quelle: Wohnungs- und Haushaltserhebung Leben in Niirnberg 2023

14 % der Befragten nennen als Abbruch-
grund, dass der Online-Dienst nicht ihrem
Bedarf entsprochen hat. Erhoht ist der An-
teil bei jungen Nutzenden unter 30 Jahren
(18 %), bei mittleren Angestellten (18 %)
und Haushalten mit hohem Einkommen
(18 %). Leicht Uberproportional tritt dieser
Fall in Jungen Familienquartieren (19 %)
und Etablierten Familienquartieren (17 %)
auf.

Eine nicht ansprechende Optik bzw. feh-
lende Ubersichtlichkeit bemangeln 9 % der
Nutzenden. Etwas hoher ist der Anteil der
unter 25- bis unter 30-jahrigen Befragten
sowie bei Selbstandigen und Freiberuflern
(jeweils 13 %). Bedenken wegen Schutz
und Sicherheit der eigenen Daten werden

von einer Minderheit der Nutzenden (4 %)
als Grund fir den Abbruch eines stadti-
schen Online-Dienstes genannt, wobei nur
geringe Antwortabweichungen zwischen
den Befragtengruppen festzustellen sind.

Sonstige technische Grinde liegen bei
16 % vor. Uberproportional haufig wird
dies von Personen im Alter von 75 bis
unter 80 Jahren (20 %), Alleinerziehen-
den (24 %) und Personen mit niedriger
Bildung (21 %) genannt. Haufiger als in
anderen Stadtteilen tritt dies in Schwei-
nau / St. Leonhard (21%) und in der Sid-
Ostlichen AuBenstadt (20 %) auf.

Insgesamt ist die Stadt Nirnberg bei der
Digitalisierung der Burgerdienstleistungen
bundesweit mit federfihrend. Zugleich
wird die Nachfrage nach digitalen Ange-
boten weiter zunehmen. Steigende Erwar-
tungen der Birgerinnen und Bdrger, der
technische Fortschritt sowie politische Ent-
scheidungen auf Bundes- und Landesebe-
ne verandern die Rahmenbedingungen.
Die Stadt NUrnberg und ihre Dienststellen
arbeiten deshalb in einer Vielzahl von Pro-
jekten laufend daran, den Burgerservice
weiter voranzubringen.'®

DD/AK

10 vgl. Aktuelle Themen — DiP (aufgerufen am
21.02.2025)

Tab.1: Studiendesign Wohnungs- und Haushaltserhebung Leben in Niirnberg 2023
23.10.2023 bis 31.12.2023

Befragung schriftlich-postalisch und online, 8-seitiger Fragebogen, 1 Erinnerungsaktion

Erhebungszeitraum
Erhebungsmethode
Grundgesamtheit
Stichprobe
Rlcklaufquote
Gewichtung

Umfrageergebnisse

Personen ab 18 Jahren mit Hauptwohnung in Nirnberg

20 000 brutto, 19 016 bereinigt (984=4,9 % nicht erreichbar)
n=8 998, 47,3 %, davon 73 % schriftlich und 27 % online
nach Umfragegebiet, Haushaltstyp und Migrationshintergrund

http://www.nuernberg.de/internet/statistik/umfrageergebnisse.html
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