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Hintergrund und Aufbau der Untersuchung

Burgernahe und Kundenorientierung sind zentrale Bestandteile einer modernen Verwaltung. Ent-
sprechend ist diesen Zielen im Rahmen der Verwaltungsreform auch in Dortmund hohes Gewicht
beigemessen worden. Auch wenn die Ergebnisse dieser Bemihungen z. T. objektiv zu messen sind
(etwa in Form verlangerter Offnungszeiten), bleibt doch die Frage, inwieweit die Birgerinnen und
Burger selbst mit dem Angebot und den Leistungen ihrer Verwaltung zufrieden sind. Letztlich kann
nur ihr Urteil der MaBstab fiir Blrgernahe und Kundenorientierung sein.

Um Antworten auf diese Frage zu finden, hat der Verwaltungsvorstand der Stadt Dortmund An-
fang 2000 ein umfassendes Befragungsprogramm beschlossen und den Fachbereich Statistik und
Wahlen mit der Durchfiihrung und Auswertung beauftragt. Dieses Befragungsprogramm ruht auf
drei Saulen. Es enthalt zum ersten eine allgemeine Biirgerumfrage, um das generelle Image der
Stadt und der Stadtverwaltung aus der Sicht eines reprasentativen Querschnitts der Bevolkerung zu
erfassen. Es enthalt zum zweiten Kundenumfragen in den publikumsintensiven Bereichen der Ver-
waltung. Sie ergénzen das allgemeine Image um konkrete Erfahrungen aktueller Verwaltungskon-
takte. Und es enthalt zum dritten eine Befragung unter Dortmunder Betrieben, um auch die Erwar-
tungen und Erfahrungen der Wirtschaft an die und mit der Verwaltung naher zu beleuchten.

In einem ersten Zyklus wurden diese Befragungen im Jahre 2000 durchgefihrt. Die Ergebnisse sind
in der Schriftenreihe des Fachbereiches Statistik und Wahlen einer breiten Offentlichkeit zugénglich
gemacht worden". Mit einem zeitlichen Abstand von zwei bis drei Jahren sind diese Befragungen
nun in weitgehend unveranderter Form wiederholt worden.

Die Burgerumfrage "Leben in Dortmund" fand als postalische Umfrage im Marz/April 2003 statt.
An ihr haben sich Giber 2.200 Dortmunderinnen und Dortmunder beteiligt. Das entspricht bei knapp
6.000 Angeschriebenen einer Antwortquote von 38 %. 2000 lag diese Quote noch bei 44 %. Eben-
falls schriftlich wurden im Juni/Juli 2003 rund 1.700 Dortmunder Betriebe befragt, von denen 535 (=
31 %) den Fragebogen ausgefullt zurlickgesandt haben. Hier ist die Antwortquote um 3 %-Punkte
hoher als 2000. Die Kundenumfragen bei den Blrgerdiensten fanden im November 2002 statt.
Basis sind 1.171 standardisierte Interviews in den Dienststellen in der Innenstadt und in den Stadt-
bezirken?.

Zu diesen Umfragen wurden die folgenden Arbeitsberichte erstellt:
1. Leben in Dortmund 2000

- Teil A: Dortmund: Image und Handlungsfelder
- Teil B: Die Dortmunder Stadtverwaltung

- Teil C: Der 6ffentliche Personennahverkehr
(Auftrag Dortmunder Stadtwerke)

2. Als Kunde bei den Blrgerdiensten

3. Befragt: Dortmunder Unternehmen

) Dortmunder Statistik, Themenheft Nr. 155: Blrgerschaft und Verwaltung, Stadt und Stadtverwaltung 2000, Dortmund
2001.

22000 waren noch weitere Fachbereiche (Sozialamt, Gesundheitsamt etc.) in die Kundenumfrage einbezogen, die sich in
diesem Jahr nicht beteiligt haben. Der Ergebnisvergleich 2000/2002 beschrankt sich auf die Birgerdienste.
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Hintergrund und Aufbau der Untersuchung

Dieser Bericht erganzt die vorliegenden Berichte zu den einzelnen Erhebungen und fasst die wesent-
lichen Ergebnisse zusammen. Vorangestellt (Kapitel A) sind in Schlagzeilenform die Ergebnisse der
einzelnen Umfragen. Kapitel B beinhaltet einen Blick auf das Image der Stadt und auf kommunalpo-
litische Handlungsfelder. In 14 Abschnitten vom Image bis zur Medienausstattung wird die Stadt und
die Lebenssituation ihrer Bewohner anhand der Ergebnisse der Birger- und der Unternehmerbefra-
gung beschrieben. Die Stadtverwaltung und ihre Beurteilung aus Sicht der Kunden, der Blrger und
der Unternehmen beschreibt Kapitel C. Teil der Auswertungen ist in allen Kapiteln auch der Ver-
gleich der jetzigen Ergebnisse mit denen der ersten Erhebungswelle. In der Summe entsteht so ein
umfassendes Bild Uber die Sicht der Blrgerinnen und Birger auf die Stadt und die Stadtverwaltung.
Kapitel D. schlieBlich beschreibt in kurzer Form wesentliche Ergebnisse fur die einzelnen Stadtbezir-
ke.
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Das Wichtigste in Schlagzeilen

1. Was die Biirger sagen
(Burgerumfrage ,Leben in Dortmund” 2003)

Image und Handlungsfelder

* Dortmund ist in den Augen der Birgerinnen und Br-
ger vor allem lebendig und weltoffen, weniger wirt-
schaftskraftig. Alle Eigenschaften finden weniger Zu-
stimmung als in der Blrgerumfrage vor drei Jahren.
Damit setzt sich ein langjahriger Trend zu immer kri-
tischeren Urteilen fort.

* Dortmund ist vor allem Sportstadt, Einkaufsstadt und
Westfalenmetropole. Als Sportstadt hat sie gegenu-
ber 2000 gewonnen, als Bierstadt, aber auch als Mes-
sestadt, verloren.

* Am zufriedensten sind die Dortmunderinnen und
Dortmunder mit den Einkaufsmoglichkeiten und dem
Angebot an Kinos/Konzerten (je 70 %). Kritisiert wer-
den vor allem das Parkplatzangebot in der City, die
Birgerbeteiligung, die Angebote fiir Jugendliche und
der Zustand der Schulen. Jeweils fast die Halfte der
Befragten sind damit unzufrieden. Fast in allen Punk-
ten ist die Zufriedenheit gegenliber 2000 gesunken.

* Beim Wohnungsbau und im Bemihen um Sicherheit
und Sauberkeit sehen die Blrgerinnen und Birger
Fortschritte, bei Arbeitsplatzen und Kommunalfinan-
zen kaum.

*  Mit dem Westfalenstadion, dem Westfalenpark und
dem Weihnachtsmarkt sind drei der vier prdgenden
~W" in der Beurteilung an der Spitze verblieben, die
Westfalenhallen dagegen haben schlechtere Noten
bekommen als vor drei Jahren. Erfreulich ist die Ent-
wicklung der BriickstraBe: der Anteil (sehr) guter No-
ten ist um 16 %-Punkte hoher als 2000.

* 36 % der Befragten sehen ihre personliche wirt-
schaftliche Situation als (sehr) gut an, 20 % als (sehr)
schlecht. 1995 war die Einschatzung etwas besser,
auch die Erwartungen sind heute bescheidener als
vor acht Jahren.

* In der Summe am zufriedensten duBern sich die Bur-
gerinnen und Birger in Huckarde und Scharnhorst.
Horde, Aplerbeck und Eving zeigen kaum nennens-
werte Abweichungen vom Durchschnitt. In der Innen-
stadt, insbesondere der Nordstadt, Gberwiegen die in
der Relation zu den anderen Bezirken negativen Be-
urteilungen.

* Generell sind die 30- bis 50-Jahrigen in ihren Urteilen
besonders kritisch. Das traditionelle Image (Kohle,
Stahl und Bier) findet bei den Jingeren starkeren
Zuspruch als bei den Uber 50-Jahrigen.

* Frauen und Manner urteilen meist ahnlich, aber
Frauen sehen Dortmund weniger als fleiBig, sicher
und zukunftsorientiert - und als Sportstadt.

* Erwerbstatige sind meist kritischer als Nicht-Erwerbs-
tatige (Rentner, Hausfrauen/-manner), ausgenommen

Kapitel A.

sind vor allem die Beurteilung des Arbeitsplatzange-
botes und die personliche wirtschaftliche Lage. Be-
troffene beurteilen einzelne Aspekte (Schulen, Kin-
dergarten, Altenhilfen) meist besser als weniger Tan-
gierte.

Volks-/Hauptschulabsolventen sind in der Regel zu-
friedener als Abiturienten/Hochschulabsolventen.
Ausgenommen sind nur Punkte, in denen sich die
bessere materielle Situation der besser Ausgebildeten
widerspiegelt (z. B. Einkaufsmoglichkeiten).

Die empfundene Verbundenheit mit Dortmund kor-
reliert in starkem MaBe mit der Beurteilung. Wer sich
stark mit Dortmund verbunden fuhlt, findet seine
Stadt vor allem liebenswerter, interessanter und welt-
offener, und er beurteilt u. a. die Westfalenhallen,
die Griinanlagen und die kulturellen Einrichtungen
besser.

Zwei von drei Dortmunder Haushalten verfligen Gber
einen PC, jeder zweite Uber einen Internet-Zugang,
80 % der Befragten Uber ein Handy. Verfugbarkeit
und Nutzung sind insbesondere stark altersabhangig.

Die Stadtverwaltung

Die personliche Meinung zur Stadtverwaltung ist
deutlich besser als das unterstellte allgemeine Anse-
hen. Gegentber 2000 gibt es mehr indifferente Stim-
men.

Am zufriedensten sind die Blrgerinnen und Biirger
mit der OPNV-Erreichbarkeit und der rdumlichen
Konzentration der Verwaltung, weniger erfreulich
sind das Parkplatzangebot, die mangelnde Flexibilitat
und die Wartezeiten. Gegenlber 2000 werden vor
allem die Offnungszeiten und das Internet-Angebot
besser beurteilt.

Die Befragten beschreiben die Stadtverwaltung in
erster Linie als diskret, freundlich und sachkundig,
wenig als motiviert und unburokratisch. Seit 2000 ist
sie moderner, aber eher nicht sachkundiger gewor-
den.

Die Bewohnerinnen und Bewohner von Brackel, Ap-
lerbeck und Horde haben ein relativ gutes Bild von
ihrer Verwaltung, die aus der Nordstadt, aus Lutgen-
dortmund und Hombruch sind eher kritisch.

Die Zufriedenheit mit der Verwaltung steigt generell
mit dem Alter, geschlechtsspezifische Unterschiede
sind wenig ausgepragt.

Erwerbstatige sehen die Verwaltung kritischer als
Nicht-Erwerbstatige, insbesondere Rentnerinnen und
Rentner.

Volks-/Hauptschuler sind in vielen Punkten zufriede-
ner als Befragte mit Hochschulreife.

Stadt Dortmund, Fachbereich Statistik und Wahlen, Themenheft: Biirgerschaft und Verwaltung Seite 7



Kapitel A.

. Was die Unternehmen sagen
(Betriebsbefragung 2003)

Wie schon 2000, fihlen sich drei von vier Betrieben
stark oder sehr stark mit Dortmund verbunden.

Die Grundstimmung ist pessimistischer als 2000: Nur
11 % der Betriebe erwarten fur die nachsten Jahre
eine wachsende Belegschaft, doppelt so viele gehen
von sinkenden Zahlen aus. 40 % der Betriebe bilden
aus. Optimistisch bleibt vor allem die Informations-
und Kommunikations-Branche.

Die Betriebs-Standorte sind meist richtig, aber in den
AuBenbereichen der Vororte zdge jeder Zweite eine
andere Lage vor. Auch in den Nebenzentren steigt
die Unzufriedenheit.

Wichtigste Standortfaktoren sind ausreichende und
preisgiinstige Rdume sowie eine gute Erreichbarkeit.
Versorgungsangebote im Umfeld gewinnen an Be-
deutung. Neben personlichen Grinden fihren ver-
fligbare Raume neue Betriebe am ehesten nach
Dortmund.

Der Standort Dortmund ist insgesamt , befriedigend”,
beméngelt werden die unzureichende Wirtschafts-
freundlichkeit der Politik und Kundenorientierung
der Verwaltung sowie die geringe ortliche Kaufkraft.
Die ,New Economy” vergibt vergleichsweise gute
Noten.

Das alte Image wird zunehmend abgelést durch
.Westfalenmetropole”, ,Einkaufsstadt”, ,Sport-
stadt”, aber auch ,Technologiestadt”.

Verwaltung: Flexibilitat, schnelle Entscheidungen und
telefonische Erreichbarkeit bleiben problematisch,
aber die Betriebe sind in allen Punkten zufriedener
als 2000.

Verwaltungsimage: Negatives Bild wendet sich lang-
sam zum Besseren. Betriebe sehen die Verwaltung
vor allem moderner und motivierter als 2000.

Das Wichtigste in Schlagzeilen

. Was die Kunden der Verwaltung sagen

(Kundenumfrage 2002)

Insgesamt sind die Kunden sehr zufrieden. Finf von
sechs Befragten benoten die Blrgerdienste mit gut
oder sehr gut, nur 2 % mangelhaft oder ungeni-
gend. Diese Werte sind gegenlber 2000 praktisch
unverandert.

Jeder Dritte informiert sich im Vorfeld Gber benétigte
Unterlagen. Dabei gewinnt das Internet an Bedeu-
tung.

Die Wartezeiten sind in der Regel kurz, jeder Zweite
wird binnen finf, zwei von drei Kunden binnen 15
Minuten bedient. Die Bezirksverwaltungsstellen ha-
ben sich hier seit 2000 wesentlich verbessert, das
Stadthaus hat sein hohes Niveau gehalten.

Die Freundlichkeit und Kompetenz der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter erhalten in der Beurteilung
Spitzenwerte, nicht so zufrieden sind die Blrger mit
den Gebuhren und der Eignung der Raumlichkeiten
fur Kinderwagen und Behinderte.

Die erweiterten Offnungszeiten erfahren eine posi-
tive Resonanz.

Die GebUhren treffen die Kunden empfindlicher als
noch vor zwei Jahren.

Der Umzug groBer Teile der Birgerdienste in die
Berswordt-Halle hat deutlich bessere Noten fur die
Raumlichkeiten zur Folge.
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Stadt Dortmund: Image und Handlungsfelder

Kapitel B.

Blrger wie Betriebe wurden gebeten, auf einer flinfstufigen Skala vorgegebenen Stadttypisierungen zuzustimmen oder
diese abzulehnen. In der Auswertung wurden die Skalenstufen 1 + 2 (= Zustimmung) und 4 + 5 (= Ablehnung) zusam-
mengefasst. Die Blrger wurden zuséatzlich nach der Bewertung Dortmunder "Aushéngeschilder" vom Westfalenpark bis
zur BrtickstraBe und nach der Bedeutung und Beurteilung unterschiedlicher Aufgabenfelder von der sauberen Luft bis
zur Altenhilfe gefragt. Erstmals enthélt die Blirgerumfrage auch Aussagen zur Ausstattung der Dortmunder Haushalte
mit Neuen Medien. Die Betriebsumfrage enthélt u. a. Fragen zur Qualitat des Standortes Dortmund und zur Einschét-

zung der weiteren wirtschaftlichen Entwicklung.

1. Das Image

=> Dortmund ist Westfalenmetropole, Einkaufs- und
Sportstadt. Technologie ist auf dem Vormarsch,
Bier verliert an Bedeutung, Kohle und Stahl sind
passé.

Birger wie Unternehmen sehen Dortmund in erster Linie
als Metropole Westfalens. Jeweils zwei von drei Befrag-
ten stimmen dieser Beschreibung zu. Bei den Blirgern
sogar noch etwas mehr (68 %), bei den Unternehmen
etwas weniger (61 %) wird Dortmund als Sportstadt
gesehen. Den Dreiklang vervollstandigt mit jeweils rund
60 % der Befragten die Beschreibung als Einkaufsstadt.

Die Reihenfolge bestatigt die Ergebnisse der 2000-er
Umfrage weitgehend, wobei anzumerken ist, dass die
LSportstadt” eher mehr Zustimmung findet, die ,Ein-
kaufsstadt” gerade bei den Blrgern dagegen weniger.
Noch stérker verloren hat Dortmund als Bierstadt, bei
den Birgern ist die Zustimmung um mehr als 15 %-Punk-
te auf 54 %, bei den Unternehmen um 10 %-Punkte auf
40 % rhcklaufig.

Erfreulich ist, dass - gegentber 2000 unverandert - im-
merhin knapp die Halfte der Betriebe Dortmund als
Technologiestadt charakterisieren, was als Hinweis dar-
auf gelten mag, dass die Versuche, Dortmund diesbeziig-
lich zu profilieren, Wirkungen in der subjektiven Wahr-
nehmung zeigen. Zu denken geben dagegen die Einbu-
Ben bei der Beschreibung als Messestadt. Nur jeder vier-

Dortmund Image 2003 / 2000* (BUrger)
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te Unternehmer sieht Dortmund so, und nur noch 46
statt 56 % der Blrger. Damit rangiert diese Beschreibung
ebenso wie etwa die als Dienstleistungs- und als Wissen-
schaftsstadt auf einem mittleren Rang.

Die ,Kulturstadt” findet wie auch 2000 die Zustimmung
von knapp 20 % der Unternehmen und knapp 30 % der
Burger und liegt damit noch vor der Charakterisierung
als ,Medienstadt”, der nur 10 % der Unternehmen und
20 % der Blrger zustimmen. Das ist jeweils ein Drittel
weniger als noch vor drei Jahren, Ausdruck dessen, dass
sich hier nicht alle Hoffnungen erfillt haben.

Noch weniger ist Dortmund aus der Sicht der Biirger wie
der Unternehmen gleichermaBen nur noch Kohle- und
Stahlstadt. Dieser Punkt lag schon 2000 auf dem letzten
Platz, die Zustimmung ist nun nochmals bei beiden Um-
fragen um etwa 5 %-Punkte gesunken, bei den Unter-
nehmen auf 9 %, bei den Blrgern auf 17 %. In diesem
Urteil wie auch in der Einstufung als Bierstadt spiegelt
sich deutlich wider, dass der Strukturwandel in den
Koépfen der Menschen in dieser Stadt vollzogen ist. Das
gilt in besonderem MaBe fur die Gber 40-Jahrigen, wel-
che die Stadt weniger als Kohle-, Stahl- und Bierstadt
sehen als die Jiingeren - wohl weil sie deren Hoch-Zeiten
erlebt haben.
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Kapitel B.

> Dortmund ist lebendig und weltoffen, eher nicht
reizvoll, sicher und behindertengerecht, vor allem
aber immer weniger sauber und wirtschaftskraftig.

FUr Dortmunds Burgerinnen und Blrger ist ihre Stadt
am ehesten lebendig und weltoffen. Jeweils knapp die
Hélfte der Befragten findet, dass diese Eigenschaften
voll oder zumindest eher zutreffen. Mehr als 40 % Zu-
stimmung finden des Weiteren die Attribute gastlich,
interessant und zukunftsorientiert.

Weniger Zustimmung finden die Eigenschaften reizvoll,
sauber, sicher, behindertenfreundlich und vor allem wirt-
schaftskraftig. Weniger als ein Viertel der Befragten se-
hen sie als gegeben. Genau in diesen Punkten ist ent-
sprechend der Anteil negativer Urteile (Eigenschaft trifft
eher oder gar nicht zu) héher als die positiven Stimmen.
So attestieren lediglich 16 % der Dortmunder ihrer Stadt
Wirtschaftskraft, aber 36% explizit nicht. Nur in punkto
Sauberkeit ist die Differenz ahnlich negativ (22 % plus,
38 % minus).

Der Vergleich mit 2000 zeigt in der Rangfolge wenig Ver-
schiebungen. Nur am Ende zeigt die anhaltend stagnie-
rende Konjunktur Wirkung: am wenigsten gilt den Dort-
mundern ihre Stadt heute als wirtschaftskraftig, vor drei
Jahren war diese Eigenschaft noch im unteren Mittelfeld
eingestuft worden. Auch die Sauberkeit hat einige Plat-
ze verloren.

Dortmunder Eigenschaften 2003 / 2000* (Blrger)
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Stadt Dortmund: Image und Handlungsfelder

Auffallig ist, dass die positiven Anteile gegentiber 2000
samtlich niedriger liegen. Meist hat. die Zahl der Indiffe-
renten (teils/teils, weil3 nicht) zugenommen. Die uner-
freuliche Ausnahme bilden wiederum die Aspekte Sau-
berkeit und Wirtschaftskraft, wo der Riickgang der posi-
tiven mit einem entsprechenden Anstieg bei den negati-
ven Stimmen verbunden ist. Hier gibt die Entwicklung in
den letzten Jahren in besonderem Maf3e zu denken.

2. Die Attraktionen

=) Stadion, Westfalenpark und Weihnachtsmarkt sind
Spitze, die BriickstraBBe entwickelt sich positiv, der
Hauptbahnhof bleibt Sorgenkind.

Nicht alle achtzehn erfassten Einrichtungen und Anlagen
sind der Bevolkerung in gleichem MaBe bekannt. Immer-
hin ein Viertel der Dortmunderinnen und Dortmunder
etwa kennt die Spielbank und die Universitat nicht, so-
gar 41 % ist die neue Burgerhalle noch fremd. Im Ver-
gleich dazu duBern nur 15 % keine Meinung zum eben-
so neuen Konzerthaus, etwa ebenso viele wie bei der
schon einige Jahre alten Stadt- und Landesbibliothek.
Alle anderen Objekte sind max. 10 % der Befragten
unbekannt.”

Insgesamt &uBern sich die Blrgerinnen und Blrger in
dieser Frage sehr zufrieden. Die groBten Attraktionen
sind in ihren Augen das Westfalenstadion und der West-
falenpark. Sie bekommen von 87 bzw. 85 % der Be-
fragten gute Noten. Weihnachtsmarkt, Spielbank, Kon-
zerthaus, Zoo, Rombergpark, Westfalenhallen, Stadt-
und Landesbibliothek sowie der Florianturm folgen etwa
gleichauf mit 77 bis 72 % (sehr) guter Bewertungen.

Von zwei Ausnahmen abgesehen, bekommen auch alle
anderen Einrichtungen mehrheitlich ein ,(Sehr) Gut”
und von maximal 6 % ein ,Mangelhaft” oder ,Ungen(-
gend”. Die Ausnahmen sind der Hauptbahnhof und die
BrlckstraBe, die gegeniber allen anderen Objekten
deutlich abfallen. Die BrickstraBe hat mit einem Viertel
guter und einem Funftel schlechter Noten immerhin
noch eine positive Bilanz, wahrend der Hauptbahnhof
nur 14 % gute, aber 40 % schlechte Noten erhalt. Ein
deutliches Zeichen, dass die groBe Mehrheit der Dort-
munderinnen und Dortmunder mit dem gegenwartigem
Zustand des Bahnhofes nicht zufrieden ist.

Der Vergleich mit der Umfrage von 2000 zeigt eine spek-
takuldre Entwicklung. Die BriickstraBe hat im Urteil der

Bevolkerung deutlich gewonnen. Die positiven Voten ha-
ben sich fast verdreifacht, die negativen sind von tber 50
auf 20 % zurtickgegangen. Bei den Uber 30-Jahrigen ver-
gibt jede/r Fiinfte eine gute Note, bei den 18- bis 30-Jah-

" Die folgenden Aussagen beziehen sich nur auf die Personen, die Angaben zu den jeweiligen ,, Aushangeschildern” gemacht haben.
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Dortmunder Attraktionen 2003 / 2000* (Blrger)

Westfalenstadion

Westfalenpark

Weihnachtsmarkt

Spielbank

Konzerthaus

Zoo (Tierpark)

Rombergpark

Westfalenhallen

Stadt-/Landesbibl.

Florianturm

Rath./Stadtgarten

Universitat

Oper/Theater

Kleppingstrale

Birgerhalle

Hellweg

Briickstralle

Hauptbahnhof

|

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90
B 2003 [ 2000

* Note ,Gut” oder ,Sehr gut” in % (Skalenwert 1 + 2).

rigen sogar mehr als jede/r Dritte. Auch wenn das in der
Rangfolge lediglich den , Aufstieg” vom letzten auf den
vorletzten Platz bedeutet, gibt es doch keine andere An-
lage, die auch nur annahernd eine solch rasante Entwick-
lung genommen hétte. Die vielfaltigen Bemthungen um
eine Imageverbesserung mit dem Bau des Konzerthauses
tragen also spurbar Frichte. Alle anderen Abweichungen
sind nicht sehr ausgepragt, am ehesten verloren haben
gegenlber 2000 die Westfalenhallen, deren gute Bewer-
tungen um 7 %-Punkte zurlickgegangen sind.

3. Der Wirtschaftsstandort

=> Das Gesamtbild ist eher durchwachsen. Freizeitan-
gebote und Wohnqualitat sind o. k., was fehlt sind
Kaufkraft und eine wirtschaftsfreundliche Politik.

Gebeten, fur verschiedene Aspekte des Standortes Dort-
mund Noten zu vergeben, kommen die Unternehmen
insgesamt zu einem durchwachsenen Urteil. In sechs der
neun benannten Teilaspekte ist ,Befriedigend” die am
haufigsten vergebene Note. Positiv davon ausgenommen
ist das Kultur- und Freizeitangebot: Die Halfte der Unter-

Kapitel B.

nehmen benotet es mit (sehr) gut, hingegen nur 4 % mit
mangelhaft oder ungentigend. Vergleichbar positiv wer-
den die Wohnbedingungen (44 % gut oder sehr gut, 5 %
mangelhaft oder ungentigend) und die (Aus-)Bildungs-
moglichkeiten (42 % / 7%) gesehen. Leichte Abstriche
hinsichtlich der (sehr) guten Noten sind zu konstatieren
bei der Sauberkeit der Luft (35 %) und der Qualifikation
der Arbeitskrafte (30 %), etwas gréBere beim Stadtbild/-
image, wo 22 % guten 14 % schlechte Noten gegeniber-
stehen.

Drei Punkte werden von den Betrieben besonders kri-
tisch gesehen. Die Zahl der mangelhaften bzw. ungeni-
genden Noten Ubertrifft hier die der (sehr) guten deut-
lich. Das gilt fur die Kundenorientierung der Verwaltung
(12 zu 24 %), das Nachfragepotenzial bzw. die Kaufkraft
(10 zu 25 %) und in besonderem MafBe fir die Wirt-
schaftsfreundlichkeit der Politik (8 zu 38 %). Auch in der
Burgerumfrage hat die fehlende Wirtschaftskraft ein
ausgewiesen hohes Gewicht, auch da schneiden Freizeit
und Wohnen vergleichsweise gut ab.

Meist eher gute Noten vergeben die Betriebe der ,New
Economy”, weniger zufrieden mit Politik und Verwal-
tung ist dagegen der Handel.

Im Vergleich zur ersten Befragung hat sich an der Rang-
folge in der Beurteilung der einzelnen Aspekte wenig
geandert. Die Qualitat der Luft, das Kultur- und Freizeit-
angebot sowie das Stadtbild werden heute etwas besser
beurteilt als vor drei Jahren, kritischer werden das Nach-
fragepotenzial und die (Aus-)Bildungsmdglichkeiten
gesehen, wo der Anteil guter Noten von 53 auf 42 %
zurlick gegangen ist.

Standortfaktoren 2003 / 2000* (Betriebe)
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* Anteile ,(sehr) gut” in % (Skalenwert 1 + 2).
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= Standortfaktoren: Eine gute (PKW-)Erreichbarkeit
und glinstige Raumlichkeiten sind fiir fast alle Be-
triebe wichtig, Gleis- und Hafenanschluss sowie die
Nahe zur Forschung brauchen nur wenige. Aus-
schlaggebend fiir die Standortentscheidung sind
aber meist personliche Griinde.

Ausreichend groBe, preisglinstige Raumlichkeiten und
eine gute Erreichbarkeit insbesondere fiir den Pkw-Ver-
kehr einschlieBlich der zugehorigen Parkplatze sind die
wichtigsten betrieblichen Standortanforderungen.
Zwischen drei Vierteln und zwei Dritteln der Befragten
haben diese vier Aspekte als wichtig fur ihren Betrieb
genannt. Auch Versorgungsangebote im Umfeld und
qualifizierte Arbeitskrafte sind fir knapp zwei Drittel
der Betriebe wichtige Punkte. Im ,Mittelfeld” mit An-
teilen um 50 % rangieren u. a. ein attraktives Gebéaude,
niedrige Abgaben und moderne Technik. Insgesamt nicht
so wichtig (rund ein Flnftel der Betriebe) erscheinen die
Néhe zur Forschung und zu Zulieferern sowie spezifische
Infrastruktur in Form von Gleisanschluss und Kanalhafen.

Wesentlich ausschlaggebend fur die Entscheidung, sich
in Dortmund niederzulassen, sind diese Punkte mit Aus-
nahme der verfligbaren Rdume nicht. Fast 60 % der in
den letzten funf Jahren gegriindeten Betriebe nennen
private Grinde fur die Ansiedelung als ausschlaggebend,
nur jeweils jeder Vierte die Kundennahe, die Lage im
Ruhrgebiet und die Verkehrsinfrastruktur. Der Zufall

(12 %) hat ein etwa ebenso hohes Gewicht wie verflg-
bare Grundstlcke (14 %) und qualifizierte Arbeitskrafte
(11 %), praktisch bedeutungslos sind die technische In-
frastruktur und die Beratung vor Ort.

Keine der Bedingungen ist fur alle Betriebe, die sie als
wichtig bezeichnen, auch erflllt. Am besten steht es da-
bei noch um die Erreichbarkeit. 83 % der entsprechen-
den Betriebe bezeichnen die Erreichbarkeit ihres Betrie-
bes fur den Individualverkehr als gut (Stufe 1 + 2 auf
einer funfstufigen Skala), 74 % die mit 6ffentlichen Ver-
kehrsmitteln. Hinreichende Raumlichkeiten, qualifizierte
Arbeitskrafte, Technikausstattung und die LKW-Erreich-
barkeit sind fur jeweils rund zwei von drei Befragten, die
diese Punkte flr wichtig erachten, gegeben. Weniger er-
fullt (ftr maximal ein Viertel der Betriebe) sind die As-
pekte, die auch von weniger Unternehmen als wichtige
Standortfaktoren gesehen werden, also etwa Gleis- und
Kanalanschluss sowie die N&he zur Wissenschaft. Beson-
ders groB ist die Diskrepanz zwischen Bedeutung und
Zufriedenheit im Hinblick auf die kommunalen Abga-
ben. Jeder zweite Betrieb sieht niedrige Geblhren als
wichtig an, aber nur fir jeden Vierten von ihnen sind sie
(subjektiv) auch gegeben.

Fur den gewerblichen Bereich Gberdurchschnittlich wich-
tig sind die LKW-Erreichbarkeit und die Néhe von Zulie-
ferern, weniger dagegen eine zentrale Lage und die Er-
reichbarkeit mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln. Dem Han-
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del sind vor allem ausreichend Parkplatze wichtig,
weniger die Nahe von Zulieferern und eine moderne
Technikausstattung. Die sonstigen Dienstleistungen le-
gen vergleichsweise hohen Wert auf weiche Standortfak-
toren wie attraktive Gebaude, eine ,gute Adresse” und
das Image der Stadt sowie die Erreichbarkeit mit Bus und
Bahn. Die Betriebe im Bereich der Information und Kom-
munikation sehen die Technikausstattung sowie die Na-
he zum Flughafen und zur Forschung als relativ wichtige
Standortkriterien.

Der Vergleich mit 2000 zeigt in der Rangfolge der vier
wichtigsten Aspekte keine Unterschiede. Deutlich an
Bedeutung gewonnen haben augenscheinlich die Ver-
sorgungsangebote im Umfeld, die vom 14. auf den 5.
Rang aufgestiegen sind. Um 27 %-Punkte ist der Anteil
der Betriebe, die diesen Punkt flr wichtig halten, ge-
stiegen. Etwas haufiger wichtig sind auch niedrige Abga-
ben und der Flughafen. Weniger als wichtige Standort-
faktoren genannt werden dagegen die OPNV-Erreichbar-
keit (-14 %-Punkte), ausreichende und glnstige Raum-
lichkeiten sowie die Kundennahe.

Wichtige Standortfaktoren 2003 / 2000* (Betriebe)
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4. Handlungsfelder im Uberblick

= Arbeitmarkt, Ausbildung und soziale Belange kon-
nen nicht zufrieden stellen, Einkaufsmoglichkeiten,
Kultur und o6ffentlicher Nahverkehr ernten dagegen
wenig Kritik. In vielen Punkten waren die Befragten
2000 noch zufriedener, ausgenommen sind insbe-
sondere die saubere Luft und Busse & Bahnen.

Am zufriedensten sind die Dortmunderinnen und Dort-
munder mit den Einkaufsméglichkeiten, den Kinos und
Konzerten (je 70 %), der Versorgung mit Arzten und
Krankenhausern (68 %), mit Bussen und Bahnen sowie
Theater und Museen (je 63 %). Auch mit den Parks/
Grinanlagen und dem Flughafen-Ausbau ist jeweils
mehr als die Halfte der Bevolkerung zufrieden.

Das negative Extrem sind die Ausbildungsplatze fur Ju-
gendliche, mit denen ganze 2 % der Befragten zufrieden
sind. Nicht viel besser sieht es mit dem Arbeitsplatzange-
bot, der Modernisierung der Schulen und Programman-
geboten fiir Jugendliche aus (je 4 - 5 % zufrieden, 40 -
60 % unzufrieden). Auch mit der Biirgerbeteiligung und
den Hilfen fir Obdachlose sind weniger als 10 % der Be-
fragten zufrieden, rund die Halfte ist unzufrieden.

Im Vergleich mit 2000 gibt es mehr negative als positive
Abweichungen, die Befragten sind also insgesamt weni-
ger zufrieden. Das gilt augenscheinlich in besonderem
MaBe fur die Sauberkeit im 6ffentlichen Raum. Um 12
%-Punkte ist der Anteil derer zurlck gegangen, die mit
der Sauberkeit der StraBen zufrieden sind, bei den Grin-
anlagen, den Sportanlagen und der Mulltrennung ist der
Riickgang fast ebenso deutlich. Von einem schon 2000
sehr niedrigen Niveau weiter ricklaufig ist insbesondere
die Zufriedenheit mit den Arbeits- und Ausbildungsplat-
zen. Kritischer scheint auch die Situation der Kindergar-
ten sowie der Zustand der StraB3en.

Keine nennenswerten Veranderungen gegentiber 2000
gibt es u. a. mit Blick auf die Stadtverwaltung, die Schul-
modernisierung, die Ausldnderintegration, den Ausbau
der Radwege und den Parkplatzen in der City.

Eher zufriedener (+2- bis 4%-Punkte) sind die Dortmun-
derinnen und Dortmunder mit dem Baulandangebot,
den Theater/Museen, dem Flughafen-Ausbau, dem Woh-
nungsangebot und der Sozialberatung. Deutlich héher
(+6- bis 8 %-Punkte) ist der Anteil derer, die mit der
Sauberkeit der Luft und dem Angebot des 6ffentlichen
Nahverkehrs zufrieden sind.

Nicht alle der 33 abgefragten Einzelaspekte haben na-
turgemaB flr alle Menschen gleiches Gewicht. Fast alle
(Ausnahme max. 2 %) legen Wert auf die Einkaufsmog-
lichkeiten, saubere StraBen und ruhige Wohnviertel,
Parks/Griinanlagen, die Arzte/Krankenh&user sowie den
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Auffallig ist, dass die Zahl derer, denen die einzelnen
Aspekte nicht wichtig sind oder die sich nicht betroffen
flhlen, im Vergleich zu 2000 durchgéngig rucklaufig ist.
Als Erklarung dréngt sich eine zunehmende Verunsiche-
rung der Menschen und das Gefiihl, von negativen Ent-
wicklungen méglicherweise nicht verschont zu bleiben,
auf. Ein Indiz daflr sind die Fragen, fir die diese zuneh-
mende Relevanz in besonderem MaBe gilt, namlich das

Handlungsfelder 2003 / 2000* (Birger)
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Arbeitsplatzangebot, die Angebote fir Jugendliche, das
Wohnungsangebot, die Beratungsangebote im sozialen
Bereich sowie die Integration der auslandischen Mitbir-
gerinnen und Mitburger.

5. Thematische Schwerpunkte

5.1 Stadtbild/City

= Die Zentralitat ist anerkannt und die Einkaufs-
moglichkeiten sind gut. Aber das Erscheinungsbild
konnte besser sein. Kritisch bleibt die Sauberkeit
der StraBen und Platze.

Dortmund ist in den Augen der Birger wie der Unter-
nehmen wie auch schon drei Jahre zuvor gleichermaBen
Westfalenmetropole und Einkaufsstadt. Mit keinem an-
deren Punkt sind die Befragten zufriedener als mit den
Einkaufsmoglichkeiten, einzig das Parkplatzangebot in
der City lasst zu winschen Ubrig (18 % zufrieden, 48 %
unzufrieden).

Nicht ganz so gut steht es um das duBere Erscheinungs-
bild der Stadt. Der Anteil der Zufriedenen sinkt auf rund
ein Viertel, ebenso viele sind mit dem Stadtbild unzufrie-
den. Entsprechend finden nur 22 % der Befragten Dort-
mund reizvoll, 27 % nicht. Dieses Bild dirfte auch von
den zentralen GeschaftsstraBen beeinflusst sein. Zwar
werden sie eher selten als mangelhaft oder ungentigend
gesehen, aber auch nur von rund der Hélfte der Befrag-
ten als gut oder sehr gut. Hinzu kommt der Hauptbahn-
hof mit einer sehr schlechten Bewertung. Gegentiber
2000 sind, von der besseren Bewertung der BriickstraBBe
abgesehen, keine nennenswerten Verdnderungen
festzustellen.

Ein Kritikpunkt bleibt die Sauberkeit der Straen, Platze
und Grlnanlagen: Nur 22 % sind damit zufrieden, 37 %
nicht. Und obwohl immerhin 30 % der Befragten die Po-
litik der letzten Jahre in diesem Punkt als erfolgreich se-
hen (mehr als in den anderen erfassten Bereichen), fallt
der Vergleich mit 2000 negativ aus. Damals hatten sich
noch 34 % zufrieden und nur 25 % unzufrieden geéu-
Bert.

Beim Stadtbild sind die jingeren Befragten kritischer als
die alteren, bei der Sauberkeit ist es umgekehrt, hier
sind die Uber 50-Jahrigen weniger zufrieden als die un-
ter 30-Jahrigen und damit einher gehend insbesondere
die Studenten (nicht die in beruflicher Ausbildung).

Auch von den Unternehmen sieht nur jedes flinfte das
Stadtbild ,(sehr) gut”, jedes siebente ,mangelhaft”
oder ,ungentigend”. Die gute Noten liegen damit etwas
héher als 2000 (17 %). Zwar ist nur jedem vierten Unter-
nehmen die Lage in der City wichtig, aber 39 % das
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Image, 43 % eine ,gute Adresse” und sogar 54 % ein
attraktives Gebaude.

5.2 Wohnen in Dortmund

= Biirger und Unternehmen sehen im Wohnungsan-
gebot Entwicklungspotenziale. Aber fast 60 % der
Bewohnerinnen und Bewohner fiihlen sich stark
mit Dortmund verbunden.

Nur 12 % der Dortmunderinnen und Dortmunder sind
mit dem Wohnungsangebot in der Stadt nicht zufrieden,
nur 5 % der Betriebe geben dafir die Note mangelhaft
oder ungenlgend. Das ist positiv zu werten, sollte aber
Uber durchaus nennenswerte Entwicklungspotenziale
nicht hinweg tauschen, denn umgekehrt sind auch nicht
mehr als jeweils gut 40 % zufrieden bzw. kommen zu
einer (sehr) guten Beurteilung. Die Indifferenten stellen
also in beiden Umfragen die starkste Gruppe.

Im Vergleich zu anderen Feldern werden der Wohnungs-
baupolitik der letzten Jahre respektable Erfolge attes-
tiert. Jede/r Vierte findet sie erfolgreich, nur jede/r Achte
nicht. Mit dem Baulandangebot speziell sind etwa gleich
groBe Anteile der Bevolkerung zufrieden und unzufrie-
den, wobei nur die Halfte der Befragten sich betroffen
sieht.

Der Vergleich mit 2000 bestatigt die positive Entwick-
lung. Sowohl mit dem Wohnungs- als auch mit dem Bau-
landangebot sind die Befragten heute etwas zufriedener
als vor drei Jahren. Mit der Wohnungsbaupolitik aber
waren vor drei Jahren 39 % der Birger zufrieden, heute
lediglich noch 25 %.

5.3 Zur wirtschaftlichen Lage

= Konjunkturelle Lage schlagt auf die Einschatzung
der Biirger und Betriebe negativ durch. Immer
weniger Biirger sind zufrieden, immer weniger
Betriebe optimistisch.

In den Aussagen der Befragten zum Thema Arbeit sind
sehr eindeutig. Das Arbeits- und das Ausbildungsplatzan-
gebot rangieren unter allen Gber dreiBig Einzelaspekten
auf den letzten beiden Platzen. Kaum jemand ist damit
zufrieden, mehr als die Hélfte erklartermaBen unzufrie-
den. Hinzu kommen 10 % (Arbeitsplatze) bzw. 27 %
(Ausbildungsplatze), flr die diese Aspekte nicht wichtig
sind. Entsprechend halten auch nur 16 % die Stadt fur
wirtschaftskréftig, und nur 4 % sehen die lokale Politik
in diesem Zusammenhang als erfolgreich, 57 % hinge-
gen als nicht erfolgreich an.
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Der Vergleich mit 2000 spiegelt die konjunkturelle Ver-
scharfung wider. Der schon ehedem kleine Anteil der
Zufriedenen ist weiter rucklaufig, der Anteil derer, die
Dortmund als wirtschaftskraftige Stadt sehen, hat sich
binnen drei Jahren halbiert. Auch der Politik attestierten
damals immerhin noch 12 % der Befragten Erfolge.

Auch die Betriebe sind deutlich pessimistischer als vor
drei Jahren. Waren 2000 noch 18 % der Betriebe von
steigenden und nur 12 % von sinkenden Beschaftigten-
zahlen ausgegangen, haben sich die Relationen 2003
umgekehrt: Nur 11 % erwarten/erhoffen noch eine po-
sitive Entwicklung, mehr als doppelt so viele gehen von
sinkenden Beschaftigtenzahlen aus.

Ein kleiner Lichtblick sind allein die Betriebe im Techno-
Park, wo lediglich 6 % von negativer, aber mehr als die
Halfte der Betriebe von positiver Beschaftigungsentwick-
lung ausgehen. Das geht entscheidend auf weiter vor-
handenen Optimismus in der luK-Branche (26 % mehr
Beschéaftigte) und der New Economy (28 % mehr Be-
schaftigte) zurlck. Besonders kritisch erscheinen die Be-
triebe in den Randbereichen der Innenstadt und in den
Stadtteilen, wo maximal 8 % Optimisten zwischen einem
Viertel und einem Drittel Pessimisten gegenlberstehen.
Auffallig ist auch, dass die Gber 20 Jahre anséssigen Be-
triebe relativ haufig eine negative Entwicklung erwar-
ten, die weniger als 5 Jahre ansassigen dagegen zu ei-
nem Drittel von steigenden Mitarbeiterzahlen ausgehen.
Die groBeren Betriebe sind in der Tendenz optimistischer
als die kleinen.

= Noch sieht nur jeder Fiinfte seine wirtschaftliche
Lage schlecht, aber jeder Dritte verbindet mit dem
nachsten Jahr negative Erwartungen. Gegeniiber
1995 hat sich die Situation leicht angespannt, auch
im Hinblick auf die Sicherheit des Arbeitsplatzes.

Erstmals seit der ,,Leben in Dortmund”-Umfrage von
1995 wurde wieder nach der persénlichen wirtschaftli-
chen Lage und ihrer Entwicklung sowie nach der Sicher-
heit des Arbeitsplatzes gefragt.

Was die augenblickliche wirtschaftliche Lage anbelangt,
auBern sich heute 36 % positiv und 20 % negativ. Das
ist kaum anders als vor acht Jahren, als 39 % ihre Lage
mit gut oder sehr gut und 18 % mit schlecht oder sehr
schlecht bezeichneten.

Der Vergleich mit dem Vorjahr fallt 2003 eher besser aus.
Insbesondere der Anteil derer, denen es ,etwas besser”
geht, ist mit 30 % um 5 %-Punkte hdher als 1995. Jeweils
knapp 50 % der Befragten sehen keine nennenswerte
Veranderung zum Vorjahr.

Die Erwartungen an das Folgejahr waren 1995 im Ver-
gleich zur Vorjahresbilanz skeptisch. Obwohl sich die
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wirtschaftliche Lage im Vorjahr nur fir 13 % verschlech-
tert hatte, gingen 29 % mit negativen Erwartungen in
das Folgejahr. Diese Diskrepanz hat sich 2003 noch ver-
starkt. Nur 12 % konstatieren fr das Vorjahr eine Ver-
schlechterung, aber 35 % haben negative Erwartungen
flr das nachste Jahr. Dabei sind die Erwartungen bei den
Uber 50-Jahrigen besonders negativ, insbesondere die
Befragten mit Abitur dagegen sehen mit mehr Hoffnung
in die Zukunft.

Auch um die Sicherheit der Arbeitsplatze steht es in den
Augen der Betroffenen nicht zum Besten, auch wenn
genau wie schon 1995 gut die Halfte der Berufstatigen
ihren Arbeitsplatz fur sicher hélt. Es hat aber eine spur-
bare Verschiebung von ,sehr sicher” (15 % statt 1995
26 %) nach ,eher sicher” (von 26 % 1995 auf 38%) gege-
ben. Geringfligig gestiegen ist der Anteil als unsicher
eingestufter Arbeitsplatze, und zwar von 26 auf 29 %.
Auch dieser Anstieg beschrankt sich auf die Kategorie
~eher unsicher” (19 statt 15 %). Auch hier stehen die
Abiturienten besser da als die Befragten mit niedrigen
Bildungsabschlissen.

Insgesamt ist kennzeichnend, dass sich zwar keine viru-
lente, aber doch eine latente Verscharfung der wirt-
schaftlichen Situation der Bevolkerung Dortmunds im
Vergleich zu 1995 feststellen lasst. Wobei die konjunktu-
relle Lage vor acht Jahren ahnlich angespannt war wie
heute. Die Arbeitslosenquote etwa betrug 15 % mit
steigender Tendenz.

5.4 Qualifikation und Bildung

=> Uberwiegend mittlere Noten fiir Ausbildungs-
moglichkeiten und Qualifikation der Arbeitskrafte.
Rund ein Viertel der Betriebe sehen gravierende
Mangel.

Auch ein weit entwickelter Strukturwandel und rund
35.000 Studenten lassen Dortmund nicht unbedingt zur
Wissenschaftsstadt werden: Nicht mehr als 30 % der Bir-
ger und 23 % der Betriebe geben ihr dieses Pradikat, fur
21 % der Blrger und 29 % der Betriebe trifft diese Be-
schreibung explizit nicht zu. Eher noch sehen die Betrie-
be Dortmund als Technologiestadt, namlich zu immerhin
47 %.

Die Ausbildungsmoglichkeiten und die Qualifikation der
Arbeitskrafte werden von den Betrieben zwar haufiger
mit (sehr) gut als mit mangelhaft oder ungentigend
beschrieben, aber mehr als die Halfte (Ausbildungsmog-
lichkeiten) bzw. sogar zwei Drittel (Arbeitskrafte) ver-
geben mittlere Noten. Flr knapp zwei Drittel der Unter-
nehmen sind qualifizierte Arbeitskrafte ein wichtiger
Standortfaktor, aber nur 45 % sehen sie in Dortmund als
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gegeben. Rund ein Viertel der betroffenen Unterneh-
men sehen hier also nennenswerte Defizite. Vielleicht
deshalb war die Qualifikation der Arbeitskrafte auch nur
far 11 % der Betriebe, die sich in den letzten funf Jahren
in Dortmund niedergelassen haben, ein ausschlaggeben-
der Grund fur die Standortwahl.

GegenUber 2000 hat sich das Gesamtbild wenig veran-
dert. Auffallig ist die Zunahme des Anteils derer, die
qualifizierte Arbeitskréfte als gegeben sehen, um 5 %-
Punkte. Umgekehrt wurden die Ausbildungsmaglichkei-
ten in Dortmund 2000 noch von 53 % der Unternehmen
mit gut oder sehr gut bewertet, heute lediglich noch von
42 %. Die Umfrage muss offen lassen, inwieweit sich
darin eine objektive Verschlechterung oder ein Einfluss
der PISA-Studie” widerspiegelt.

=> Modernisierung der Schulen bleibt vorrangige
Aufgabe, aber auch die Kinderspielmoglichkeiten
generell erfordern hohe Aufmerksamkeit.

Auch wenn die Spielméglichkeiten kein ,klassisches”
Bildungsangebot sind, bilden sie doch eine entscheiden-
de Basis kindlicher Entwicklung. Mehr als zwei Dritteln
der Burgerinnen und Burger ist dieser Aspekt wichtig,
und die Tatsache, dass der Anteil der Unzufriedenen mit
33 % fast drei Mal hoher ist als der Anteil Zufriedener,
deutet auf Handlungsbedarf hin. Zudem ist die Entwick-
lung nicht eben positiv, hatte der Anteil der Unzufriede-
nen doch 2000 ,nur” doppelt so hoch gelegen.

Bei den Kindergarten, die fur knapp 60 % der Befragten
wichtig sind, halten sich Zufriedene (18 %) und Unzufrie-
dene (16 %) in etwa die Waage, aber auch hier ist die
Entwicklung aus der Sicht der Birger seit 2000 eher er-
nichternd. Damals waren noch 24 % zufrieden, nur 9 %
nicht.

Hausfrauen sind mit den Kindergarten und den Spiel-
moglichkeiten deutlich zufriedener als Erwerbstatige
und Befragte mit Abitur. Das mag als Hinweis auf die
auch in Dortmund vorhandenen Probleme mit der

Vereinbarkeit von Familie und Berufstatigkeit gelten.

Das Urteil zur Instandhaltung und Modernisierung der
Schulen hat sich nicht verschlechtert, aber das Niveau
bleibt erschreckend. Nur eine/r von zwanzig Befragten
auBert sich zufrieden, zehn Mal so viele sind eher oder
ausgesprochen unzufrieden. Relativ am zufriedensten
sind noch die Schler selbst (bis 17-Jahrige, abge-
schwacht auch 18- bis 24-Jahrige).

Die weiterflhrenden Schulen wiederum zeigen sich aus
der Sicht der Befragten mit den Kindergarten insoweit

') OECD-Bildungsstudie: Programm for International Student Assessment, 2000.
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vergleichbar, als Zufriedene (21 %) und Unzufriedene
(18 %) etwa gleich groBe Gruppen bilden, 2000 die Zu-
friedenen aber noch ein Plus von 10 %-Punkten aufwie-
sen.

5.5 Verkehrs-Infrastruktur

= Das Fazit ist positiv. Die Betriebe sind besonders mit
den individuellen Verkehrstragern zufriedener als
2000, die Biirgerinnen und Biirger sehen vor allen
offentliche Verkehrsmittel attraktiver.

Die Verkehrs-Infrastruktur muss fur die Betriebe zu-
nachst den Anspriichen des motorisierten Individual-
verkehrs gerecht werden. Fir knapp 80 % von ihnen ist
die Auto-Erreichbarkeit ein wichtiger Standortfaktor, fur
71 % ausreichend Parkplatze. Auch die Lkw-Erreichbar-
keit ist fur fast die Halfte der Betriebe wichtig, nur we-
nig hoher liegt mit 53 % der Anteil der Betriebe, die auf
offentliche Verkehrsmittel Wert legen. Gleisanschluss
und Kanalhafen spielen nur fir rund ein Finftel der Be-
triebe eine Rolle, der Flughafen dagegen schon fir mehr
als jedes vierte Unternehmen.

Die Anbindung an den Individualverkehr wie an 6ffentli-
che Verkehrsmittel ist in den meisten Fallen ausreichend
gegeben. Auch ausreichend Parkplatze sehen nur 22 %
der Betriebe als nicht gegeben, etwa ebenso viele bekla-
gen die LKW-Erreichbarkeit. Bei den solitaren Einrichtun-
gen (Flughafen, Kanalhafen, auch Gleise) sehen sich die
Betriebe naturgemal weniger gut angebunden.

Der Vergleich mit 2000 zeigt in der Gewichtung - vom
Flughafen abgesehen - eher abnehmende Anteile, in
allen wesentlichen Punkten sehen die Betriebe die Be-
dingungen an ihrem Standort aber haufiger als erfallt
an, und zwar um bis zu 10 %-Punkte (Auto, Lkw, Flugha-
fen, auch Parkplétze). Hier ist also eine deutliche Ent-
wicklung hin zu mehr Zufriedenheit festzustellen.

Diese Zufriedenheit insbesondere mit den individuellen
Verkehrstragern teilen die Blrgerinnen und Blrger
nicht. Nur 21 % sind mit den Zustand und Ausbau der
StraBen zufrieden, 2000 waren das immerhin noch 26 %
gewesen. Die Burger hingegen sehen wiederum im Ge-
gensatz zu den Unternehmen deutliche Verbesserungen
im offentlichen Nahverkehr: 63 % (8 %-Punkte mehr als
2000) sind mit dem Angebot an Bussen und Bahnen in
Dortmund zufrieden. Die Zufriedenheit mit den Radwe-
gen stagniert auf sehr niedrigem (16 %), die mit dem
Flughafen-Ausbau auf héherem Niveau (ca. 50 %).
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Einher gehend mit der guten Beurteilung nutzen immer
mehr Blrger 6ffentliche Verkehrsmittel. Der Anteil der
.Vielfahrer” (mehr als 8 Fahrten pro Woche) ist auf tGber
20 % gestiegen. Gern genutzt werden Busse & Bahnen
insbesondere fur den Einkauf in der City und fur's Aus-
gehen, weniger fir den Weg zum Arbeitsplatz. Die
Bilanz ist ausgesprochen positiv: 39 % bewerten den
offentlichen Nahverkehr in Dortmund heute besser als
vor zwei Jahren, nur 5 % schlechter.

5.6 Kultur und Freizeit

=> Dortmund ist keine typische Kulturstadt. Aber mit
dem Kultur- und Freizeitangebot sind die meisten
Biirger und Betriebe zufrieden. Parks und Griinanla-
gen sowie die Schwimm- und Sportanlagen schnei-
den aber spiirbar schlechter ab als 2000.

Gute Noten von den Birgerinnen und Birgern bekom-
men in Dortmund vor allem die groBen Parks, allen
voran der Westfalenpark, den 84 % der Befragten mit
als (sehr) gut bewerten. Auch beim Zoo und beim
Rombergpark Gberwiegen mit jeweils rund 70 % die
positiven Stimmen deutlich, hier insbesondere bei den
alteren Menschen. Die kulturellen Einrichtungen schnei-
den nicht ganz so gut ab, beim Konzerthaus und bei der
Stadt- und Landesbibliothek liegt der Anteil guter Noten
etwas Uber 60 % (bei den Befragten mit Abitur sogar bei
70 %), bei der Oper bzw. dem Theater bei 54 %.

Das kulturelle Angebot wird meist positiv gesehen. 70 %
der Blrgerinnen und Buirger duBern sich mit Kino und
Konzerten zufrieden, 63 % mit Theater und Museen.

Bei den Parks und Griinanlagen liegt dieser Anteil mit

57 % etwas, bei den Schwimm- und Sportanlagen mit
nur 30 % deutlich niedriger. In beiden Punkten ist zudem
im Vergleich zu 2000 ein Rickgang um jeweils 9 %-Punk-
te festzustellen. Hier durften sich die Diskussionen um
die Hallenbader und die Pflege des 6ffentlichen Raumes
auswirken.

Auch die Unternehmen vergeben fiir das Kultur- und
Freizeitangebot in Dortmund deutlich mehr gute als
schlechte Noten. 51 %, etwas mehr noch als 2000, beur-
teilen es mit gut oder sehr gut, nur 4 % mit mangelhaft
oder ungenligend.

Insgesamt wird Dortmund nicht unbedingt als Kultur-
stadt gesehen. Nur knapp 30 % der Blrger und knapp
20 % der Unternehmen (jeweils gegenlber 2000 kaum
verandert) stimmen einer solchen Typisierung zu. Frei-
zeitorientierte Beschreibungen, etwa als Sportstadt, er-
fahren eine sehr viel héhere Zustimmung.

Kapitel B.

5.7 Gesundheit und Soziale Hilfen

= Die Gesundheitsversorgung gibt wenig Anlass zur
Kritik. Gefordert werden insbesondere mehr Ange-
bote fiir Jugendliche.

An der primaren Gesundheitsversorgung durch Arzte
und Krankenhauser Gben die Dortmunderinnen und
Dortmunder wenig Kritik. Nur 5 % der Befragten sind
damit nicht zufrieden, mehr als zwei Drittel, ebenso viele
wie bereits 2000, duBern sich jeweils zur Halfte sehr oder
jedenfalls eher zufrieden. Das bedeutet in der Rangfolge
der einzelnen Aspekte den dritten Platz.

Die Altenhilfe- und Pflegedienste erreichen diesen ho-
hen Zufriedenheitsgrad nicht. Aber auch hier ist der An-
teil der Zufriedenen mit 24 % drei Mal hoher als der der
Unzufriedenen, fur Gber 40 % der Befragten ist dieser
Aspekt nicht wichtig.” Die alteren Menschen selbst als
vornehmlich Betroffene sind Uberdurchschnittlich, nam-
lich zu etwa einem Drittel, zufrieden, die jingeren und
die Befragten mit Abitur nur zu einem etwas mehr als
halb so groBen Anteil.

Etwa auf dem gleichen Niveau sehen die Biirger die Be-
ratungsangebote im sozialen Bereich. Rund zwei Drittel
der Befragen sind indifferent (teils/teil oder nicht wich-
tig). Der Rest ist zu wiederum zwei Dritteln (23 % aller
Befragen) zufrieden. Hier ist gegentber 2000 eine leich-
te Verbesserung festzustellen: Damals hatte der Anteil
der Zufriedenen noch bei 19 % gelegen.

Deutlich kritischer sind, und das bestatigt die Ergeb-
nisse von 2000, die Hilfen fur Bettler/Obdachlose und fur
die Angebote flr Jugendliche zu sehen. Zwar sind diese
Punkte flr viele nicht wichtig, von denen, die sie flr
wichtig halten sind mit der Situation in Dortmund aber
deutlich mehr unzufrieden als zufrieden. Im Hinblick auf
die Hilfen fir Bettler und Obdachlose ist diese Relation
3 zu 1, im Hinblick auf die Angebote fir Jugendliche
sogar 8 zu 1. Nur 5 % &auBern sich damit zufrieden, 41 %
nicht.

Zu den sozialen Hilfen gehort auch die Familienforde-
rung. Obwohl sie in den letzten Jahren einen kommunal-
politischen Schwerpunkt bildete und u. a. ein Leitbild
dazu verabschiedet wurde, ist eine entsprechende Reso-
nanz bei den Blrgerinnen und Blrgern (noch) nicht ge-
geben. Mehr als ein Drittel der Befragten weil3 nicht um
diese Bemithungen. Und der Rest sieht die Familienpoli-
tik eher skeptisch: Nur 8 % sehen sie als erfolgreich, vier
mal so viele als nicht erfolgreich.

Dass darin eine grundsatzliche eher als eine spezifische
Politik-Skepsis zum Ausdruck kommt, mag daraus abzu-
leiten sein, dass nur 17 % der Befragten Dortmund als

") Dabei ist zu bedenken, dass Uber 75-Jdhrige nicht befragt wurden. Ihnen dirfte dieser Aspekt in der Regel wichtig sein.
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nicht familienfreundlich beschreiben, 71 % das aber
zumindest teilweise attestieren. Zu denken gibt aber,
dass gerade die 30- bis 49-Jahrigen als primare Zielgrup-
pe der Familienférderung nur zu einem Flnftel Dort-
mund als familienfreundlich sehen.

5.8 Umwelt

= Die Dortmunder Luft wird immer besser. Wenig zu-
frieden sind die Biirger weiterhin mit der Energie-
einsparung. Die Miilltrennung erscheint weniger
befriedigend als 2000.

Ein wesentlicher Umwelt-Aspekt, der Gegenstand in
beiden Umfragen war, ist die Sauberkeit der Luft. Auch
wenn die relative Mehrheit der Birger wie der Betriebe
nur durchschnittliche Noten (Betriebe: 44 % befriedi-
gend, Blrger: 39 % teils/teils) geben, fallt doch die Ge-
samtbilanz positiv aus. Zum einen ist der Anteil der gu-
ten Noten bzw. der Zufriedenen jeweils deutlich héher
als der der schlechten Noten bzw. der Unzufriedenen,
zum anderen ist die Entwicklung der letzten drei Jahre
erfreulich: Der Anteil der Zufriedenen und der guten No-
ten ist um jeweils 7 %-Punkte hoher als bei den Umfra-
gen des Jahres 2000. Damit nimmt dieser Aspekt in der
zeitlichen Bilanz einen Spitzenrang ein.

Maogliche Larmbelastungen wurden in der Birgerum-
frage abgefragt tGber die Zufriedenheit mit der Ruhe im
Wohnviertel. Exakt wie schon 2000, duBern sich damit
43 % der Befragten mehr oder weniger zufrieden, 19 %
mehr oder weniger unzufrieden. Dabei ist lediglich der
Anteil der sehr Zufriedenen mit 20 % etwas hoher als
2000.

Bei der Frage nach der Energieeinsparung halten sich
Zufriedene (17 %) und Unzufriedene (19 %) etwa die
Waage. Jede/r Zweite urteilt teils/teils, 17 % sehen sich
nicht betroffen. Auch hier sind gegentiber 2000 kaum
Veranderungen festzustellen.

Eher unerfreulich ist das Urteil der Blrger zum Mull.
Waren 2000 noch mehr als die Halfte der Befragten mit
der Milltrennung zufrieden, liegt dieser Anteil jetzt nur
noch bei 41 %. Der Riickgang um 10 %-Punkte ist mit
Blick auf die 33 Einzelaspekte der zweithdchste Uber-
haupt. Er verteilt sich jeweils zur Halfte auf die indiffe-
renten und negativen Bewertungen (22 statt 17 % unzu-
frieden).

Besonders kritisch im Hinblick auf die Umweltbelastun-
gen zeigen sich die Befragen mit hohen Schulabschls-
sen, eher zufriedener sind die Gber 50-J&hrigen.

Stadt Dortmund: Image und Handlungsfelder

5.9 Prozesse zur Integration

= Dortmund ist vergleichsweise auslanderfreundlich,
auch wenn die Integration noch nicht befriedigend
ist. An Planungsvorhaben fiihlen sich die Biirger
zum allergr6Bten Teil weiterhin nicht zufrieden
stellend beteiligt.

Unter Integration wird im allgemeinen zunachst die In-
tegration der ausléandischen Mitblrgerinnen und Mitbir-
ger verstanden, in der Birgerumfrage wurde aber eben-
so nach der Behindertenfreundlichkeit der Stadt und
nach der Beteiligung der Birger in Planungsprozessen,
die jeweils ebenso integrativen Charakter haben, ge-
fragt.

Jeder dritte Dortmunder beschreibt das Klima in der
Stadt als vollstandig oder zumindest eher auslander-
freundlich. Mehr als 40 % antworten ,teils/teils”, ledig-
lich jede/r Siebente sieht Dortmund als eher oder Uber-
haupt nicht auslanderfreundlich. Die Frage nach der
Zufriedenheit mit der Auslanderintegration beantwor-
ten aber nicht mehr als 13 % der Befragten positiv, je-
de/r Funfte ist damit eher oder Gberhaupt nicht zufrie-
den. Zu denken gibt hier, dass ein Drittel der Befragten
diesen Punkt fur nicht wichtig halten bzw. sich nicht
betroffen fihlen. Damit liegt dieser Anteil aber noch um
mehr als 10 %-Punkte unter dem des Jahres 2000. Der
Anteil der Zufriedenen ist dagegen unverandert.

Die Frage, ob Dortmund behindertenfreundlich ist, beja-
hen 20 %, ebenso viele wie schon 2000. Auch der Anteil
derer, die die Stadt fur nicht behindertenfreundlich hal-
ten, ist mit 25 % unverandert. Jede/r Sechste kann sich
dazu nicht duBern.

Noch bescheidener ist die Zufriedenheit der Blrgerinnen
und Blrger mit ihrer Beteiligung an Planungsvorhaben.
Nur eine(r) von zehn Befragten ist damit zufrieden, 42 %
hingegen nicht. Beide Anteile sind kleiner als 2000, dafur
ist die Kategorie ,teils/teils” starker besetzt. Mehr ge-
worden sind also immerhin die zumindest teilweise Zu-
friedenen.
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Exkurs: Neue Medien in Dortmunder Haushalten

= Handy:81 % - PC: 66 % - Internet: 53 %.

Innerhalb weniger Jahre sind Computer, Internet und
Handy fir die meisten Menschen zum Alltagsgegenstand
geworden. Starker noch als fir Rechner und Netze gilt
das fur die mobilen Telefone: 81 % der Befragten geben
an, Uber ein personliches Handy zu verflgen. Jede/r
Zweite ist auf diesem Wege praktisch immer erreichbar,
11 % beschranken sich auf bestimmte Zeiten, 18 % nut-
zen das Handy weniger, um angerufen zu werden als
vielmehr Uberwiegend um anzurufen.

Zwei von drei befragten Haushalten sind mit Computern
ausgestattet. Meist beschrankt sich das auf einen PC,
aber immerhin 14 % der Haushalte verfligen Uber zwei,
6 % sogar Uber 3 oder mehr PC. Rund die Halfte der
Haushalte, die Uber einen PC verfligen, also ein Drittel
aller Haushalte, nutzt den Computer taglich oder sogar
mehrmals taglich, ein knappes Viertel aller Haushalte
zumindest mehrmals wochentlich. Damit sind mehr als
die Halfte aller befragten Haushalte regelmaBige PC-
Anwender.

Einen Internet-Anschluss hat jeder zweite Haushalt. Ein
Drittel dieser (19 % aller) Haushalte geht (mehrmals)
taglich ins Netz, ein weiteres gutes Drittel (22 % aller
Haushalte) mehrmals wochentlich. Etwa 40 % aller Haus-
halte also sind regelméaBige Internet-Nutzer.

Den starksten Einfluss auf die Verfligbarkeit der Neuen
Medien hat erwartungsgemaf das Alter. Wahrend alle
befragten Haushalte mit 16- bis 17-Jahrigen Jugendli-
chen Uber (mindestens) einen PC verfligen, liegt dieser
Anteil bei den Haushalten mit Gber 64-Jahrigen Perso-
nen bei lediglich 22 %. Der eigentliche Bruch liegt zwi-
schen den Altersklassen 40- bis 49-Jahre (81 %) und 50-
bis 64-Jahre (51 %). Rund drei Viertel der PC-Nutzer ha-
ben einen Internet-Anschluss. Auch hier sinkt der Anteil
analog mit dem Alter von 79 % (bis 17 Jahre) auf 16 %
(65 Jahre und élter).

Verfiigbarkeit liber neue Medien nach Altersklassen
(Burger)
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Die Handy-Ausstattung erreicht bei den unter 30-Jahri-
gen mit rund 90 % eine Sattigungsgrenze. Die Verfug-
barkeit sinkt in den alteren Gruppen deutlich weniger
als im Hinblick auf PC und Internet, zudem liegt der
Bruch spater, ndmlich zwischen den 50- bis 64-Jahrigen
(78 %) und den Uber 64-Jahrigen (60 %).

Mit der Altersabhangigkeit einher gehen auch Zusam-
menhédnge mit der Erwerbstatigkeit und Schulausbil-
dung, wéhrend Frauen und Manner keine signifikanten
Unterschiede aufweisen.
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Die Dortmunder Stadtverwaltung

Analog zum Stadtimage wurde auch das Image der Verwaltung bei Birgern und Betrieben abgefragt. Auf einer fiinf-
stufigen Skala wurde der Grad der Zustimmung zu bestimmten vorgegebenen Charakterisierungen angegeben. Zusétz-
lich wurde die Bedeutung einzelner Aspekte des Verwaltungshandelns und die diesbeztigliche Zufriedenheit mit der
Dortmunder Verwaltung abgefragt. Die Blirgerbefragung unterscheidet 24 solcher Aspekte, in der Betriebsumfrage
wurden diese auf elf reduziert. Hinsichtlich der Zufriedenheit liegen VergleichsgréBen auch aus den Kundenumfragen
vor. Hier wurden 13 einzelne Komponenten des Verwaltungsbesuches mittels Schulnoten - also sechsstufig - bewertet.

In der Auswertung werden in der Regel sowohl bei den flinfstufigen Skalen als auch bei den Schulnoten die Stufen 1 + 2
(= Zustimmung bzw. gut/sehr gut) und 4 + 5 bzw. 5 + 6 (= Ablehnung bzw. mangelhaft/ungentigend) zusammengefasst.

1. Das Image der Verwaltung

= Urteile bleiben weiterhin eher reserviert, aber lang-
same Wende zum Besseren. Personliches Bild der
Verwaltung besser als das angenommene allgemei-
ne Ansehen.

Burger wie Betriebe wurden gebeten, auf der Grundlage
vorgegebener Adjektive die Verwaltung zu charakterisie-
ren. Im Ergebnis zeigt sich hier wie dort, dass das "alte"
Bild einer Verwaltung durchaus (noch) pragend ist. Die
Verwaltung gilt also in den Augen der Befragten vor al-
lem als brokratisch, nicht hingegen etwa als motiviert,
erfolgreich und wirtschaftlich.

An positiven Eigenschaften werden ihr am ehesten so-
wohl von den Blrgern als auch von den Unternehmen
Diskretion, Freundlichkeit und Sachkunde attestiert. Nur
hier Uberwiegen die zustimmenden Urteile: Mehr als ein
Drittel bis zur Halfte der Befragten stimmt diesen Be-
schreibungen zu ("trifft eher oder voll zu"), fir 9 % bis
23 % treffen sie (eher) nicht zu. Von den Unternehmen
werden alle anderen Beschreibungen mehrheitlich abge-
lehnt, und zwar z. T. sehr deutlich: So sehen nur 9 % der
Betriebe die Verwaltung als wirtschaftlich an, 56 % hin-
gegen nicht.

Image der Verwaltung 2003 / 2000* (Biirger)
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* Anteile ,(sehr) gut” in % (Skalenwert 1 + 2).

Etwas besser sieht die Einschatzung der Blrger aus: Bei
den Beschreibungen als erfolgreich, gerecht, modern,
um Verbesserungen bemiiht und kundenorientiert hal-
ten sich positive und negative Voten in etwa die Waage,
lediglich motiviert, wirtschaftlich und unburokratisch ist
die Verwaltung auch in den Augen der Birgerinnen und
Burger eher nicht.

Image der Verwaltung 2003 / 2000* (Betriebe)

Diskret [P

Freundlich

Sachkundig
Bemiiht

Gerecht
Natzlich

Modern
Unblrokratisch
Motiviert
Kundenorientiert
Erfolgreich
Wirtschaftlich

0 10 20 30 40 50 60
I 2003 [ 2000

* Anteile , trifft (eher) zu” in % (Skalenwert 1 + 2).

In der Rangfolge gibt es zwischen Biirgerinnen und Bur-
gern einerseits und den Betrieben andererseits keine
gravierenden Abweichungen. Auch Zustimmung finden
die Merkmale in etwa gleichem MaBe. Auffallig ist dage-
gen, dass die Betriebe alle positiven Attribute ausnahms-
los haufiger ablehnen als die Blrger, die statt dessen
eher indifferent ("teils/teils", "weil3 nicht") sind.

Im Vergleich zu 2000 beschreiben sowohl Birger als auch
Betriebe die Verwaltung haufiger als modern. Darin fin-
den die umfangreichen baulichen Erneuerungen (Bers-
wordt-Halle etc.) ihren Niederschlag.

Die Unternehmen zeichnen dariber hinaus generell ein

besseres Bild als 2000. Das kommt punktuell (Diskretion,
Freundlichkeit, Sachkunde) in mehr positiven, meist aber
in weniger negativen Voten zum Ausdruck. So sehen nur
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26 % die Verwaltung noch als nicht modern, 2000 waren
das noch 42 %. Und nicht motiviert ist die Verwaltung
nur noch fur 40 statt 53 %. Wenig Unterschiede zu 2000
gibt es in der Beschreibung als kundenorientiert, wirt-
schaftlich, um Verbesserungen bemuht und gerecht. Ins-
gesamt bleibt also aus Sicht der Betriebe eine leichte
Image-Verbesserung zu konstatieren, wenn noch nicht
zum Guten, so doch vom Negativen zum Indifferenten.

Die Burger zeigen sich in diesem Punkt weniger zufrie-
den. Sie konstatieren neben der gréBeren Modernitat
auch weniger Birokratie, in allen anderen Punkten aber
werden die positiven Stimmen eher weniger und - im
Gegensatz zu den Betrieben - die negativen eher mehr.
Insbesondere sehen sie weniger Sachkunde in der Bear-
beitung als noch vor drei Jahren.

Verwaltung: Personliches und allgemeines
Ansehen 2003* (Burger)

Personliches Bild

Allgemeines Bild

0 5 10 15 20 25 30 35
B out [ schlecht

* Anteile "(sehr) gut" (Skalenwerte 1 + 2) bzw. "(ausgesprochen)
schlecht" (Skalenwerte 4 + 5) in %.

Die Antworten auf die Fragen nach dem allgemeinen
und dem personlichen Ansehen der Verwaltung legen
den Schluss nahe, dass die vergleichsweise reservierte
Sicht eher das angenommene allgemeine Ansehen als
die tatsachliche eigene Meinung Uber die Verwaltung
beschreibt. Insgesamt hat ein knappes Drittel der Befrag-
ten personlich eine (sehr) gute Meinung von der Verwal-
tung. Damit ist das personliche Bild deutlich besser als
das unterstellt allgemeine Ansehen. Das halten lediglich
halb so viele fur (sehr) gut. Bei den negativen Bildern
gleichen sich die Anteile an: Jeweils rund jeder Sechste
hat personlich eine (eher) schlechte Meinung von der
Verwaltung bzw. unterstellt ihr ein allgemein (eher)
schlechtes Ansehen.

Kundenfreundlichkeit aus Kundensicht 2002* (Kunden)
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Ein weiteres Indiz, das es nahe legt, das generelle Bild
zu relativieren, ist die Beurteilung der Kundenfreund-
lichkeit der Verwaltung durch die Kunden unmittelbar
im Zusammenhang mit dem Besuch der Birgerdienste.
Nicht weniger als 84 % beschreiben sie mit sehr gut oder
gut, nur ganze 2 % (in Zahlen: 20 von 1153) mit mangel-
haft oder ungentigend. Das belegt eindrucksvoll, dass
die Anstrengungen um Kundenorientierung Friichte
tragen und von den Biirgern in der konkreten Situation
auch gesehen und anerkannt werden.

2. Erwartungen an die Verwaltung

= Das wichtigste sind freundliche Mitarbeiter. Biirger
erwarten auch lange Offnungszeiten und kurze We-
ge, Betriebe kompetente Beratung und telefonische
Erreichbarkeit.

Die meisten der 24 benannten Einzelaspekte des Verwal-
tungshandelns haben fir die Birger eine hohe Bedeu-
tung. Allein 15 wurden von mehr als 80 % der Befragten
als wichtig eingestuft. An der Spitze stehen mit 96 %
freundliche Mitarbeiter und mit je 94 % die Offnungszei-
ten und kurze Wege zu den Amtern. Auch die Wartezei-
ten, die Ausschilderung innerhalb der Gebaude und eine
verstandliche Sprache sind fir mehr als 90 % der Befrag-
ten wichtig. Einen geringeren Stellenwert fir die Blrger
haben in erster Linie die Punkte, die nur Teilgruppen
betreffen, u. a. das Stellplatzangebot (fir 72 % wichtig),
Angebote in den Bezirksverwaltungsstellen (60 %), der
behindertengerechte Ausbau (45 %) oder Erledigungen
per Internet (38 %).

Den Betrieben sind die einzelnen Aspekte generell weni-
ger wichtig, aber auch bei ihnen steht die Freundlichkeit
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter an erster Stelle. Es
folgen die kompetente Beratung und die telefonische
Erreichbarkeit der Verwaltung. Weniger wichtig als den
Birgern sind den Betrieben langere Offnungszeiten, ei-
ne verstandliche Sprache und moderne Raumlichkeiten.

Bedeutung ausgewahlter Aspekte 2003*
(Burger/Betriebe)

Freundlichkeit

Kompetenz

Telef. Erreichbarkeit

Wartezeiten

Klare Zustandigkeiten
Flexibilitat

Offnungszeiten

Internet-Angebote

1T 1T T 17T 1T 1T 1T T"1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
I Biirger [] Betriebe

* Anteile "wichtig" in %.
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3. Der Weg zur Verwaltung

= Jeder zweite Betrieb hatte im letzten Jahr Kontakt
zur Stadtverwaltung. Haufigste Anlasse sind Bau-
vorhaben und Gewerbeanzeigen, haufigste Ziele
die Biirgerdienste und die Wirtschafts- und Be-
schaftigungsforderung.

Obwohl nur 55 % der Betriebe angeben, haufig (11 %)
oder gelegentlich (44 %) betrieblich Kontakt mit der
Verwaltung zu haben, ist der Anteil derer, die tatsachlich
im letzten Jahr einen solchen Kontakt hatten, mit 54 %
ebenso hoch.

Haufigster Anlass, mit der Verwaltung Kontakt auf-
zunehmen, sind Baugenehmigungen (22 %). Etwas sel-
tener (15 %) sind Gewerbemeldungen, danach folgen
Verkehrsgenehmigungen, Umweltangelegenheiten und
Sondernutzungen. Nur jeder zwanzigste Betrieb hat im
letzten Jahr die Verwaltung wegen der Vermittlung von
Gewerbeflachen/Immobilien aufgesucht.

Haufigster Ansprechpartner fur die Betriebe waren im
letzten Jahr die Blrgerdienste. Jedes dritte Unterneh-
men (bezogen auf die Unternehmen mit Kontakt zur
Verwaltung Uberhaupt) hat sich an diese Stelle gewandt.
19 % der Betriebe hatten Kontakt zur Wirtschaftsfor-
derung, das - im Laufe des Jahres eingerichtete - Dienst-
leistungszentrum Wirtschaft suchten immerhin 10 % der
Betriebe auf, 8 % das dortmund-project. Die sonstigen
Kontakte (Bauordnungsamt etc.) summieren sich auf

22 %.

Unterschiede in der Zufriedenheit der Unternehmen
mit den einzelnen Dienststellen sind kaum ausgepragt.
Zwischen 47 % (dortmund-project) und 56 % (Dienst-
leistungszentrum Wirtschaft) der Betriebe duBern sich
sehr oder zumindest eher zufrieden, zwischen 16 %
(DLZ Wirtschaft) und 24 % (Burgerdienste) zeigen sich
eher oder Uberhaupt nicht zufrieden. Aufgrund der ver-
gleichsweise geringen Fallzahlen sind diese Abweichun-
gen aber wenig signifikant.

Verwaltung: Besuchsanldsse der Betriebe 2003*
(Betriebe)

Baugenehmigungen
Gewerbemeldungen
Verkehrsgenehmig.
Umweltfragen
Sondernutzungen
Brandschutz
Ausschreibungen
Immobilienvermittlung
Baustellenbetreuung
Sonstige

* In % aller Anlésse.
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= Die Erreichbarkeit der Verwaltungsstellen ist gut, es
fehlen aber Parkplatze. Auch die raumliche Konzen-
tration wird von den Biirgern honoriert.

Kaum Kritik Gben die Kunden der Verwaltung an der Er-
reichbarkeit der Dienststellen. 77 % der Befragten bei
den Birgerdiensten bewerten sie als gut oder sehr gut,
lediglich 4 % mit mangelhaft oder ungenlgend. Das Er-
gebnis der Kundenumfrage 2000 wird damit bestatigt.

Bei der Blirgerumfrage wurde die Erreichbarkeit mit
offentlichen Verkehrsmitteln und das Stellplatzangebot
(als Indikator fur die Erreichbarkeit mit dem Auto) ge-
trennt bewertet. Danach schneidet der OPNV wiederum
sehr gut ab. Zwei von drei Birgern sind mit der Anbin-
dung der Verwaltungsstellen zufrieden, nur vier von
hundert (eher) nicht. Kein anderer Einzelaspekt erreicht
eine gréBere Differenz zwischen Zufriedenen und Unzu-
friedenen.

Erreichbarkeit der Verwaltung 2003 / 2000* (Blrger)

unzufrieden zufrieden

Erreichbarkeit | o
mit OPNV _

Raumliche Nahe
der Amter

Konzentration in
einem Gebaude

Angebote in
den Bezirken

Ausreichend
Parkplatze
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B 2003  [] 2000

* Anteile "(sehr) zufrieden" bzw. "(eher) nicht zufrieden" (Skalen-
werte 1 +2 bzw. 4 +5)in %.

Weniger gut sieht es mit den Parkmdglichkeiten aus.
Damit sind nur 8 % der Befragten zufrieden, aber 43 %
unzufrieden. Das ist die gréBte negative Differenz zwi-
schen Zufriedenen und Unzufriedenen.

Mit der OPNV-Anbindung sind die Birger heute etwas
zufriedener als 2000, mit dem Parkplatzangebot eher
unzufriedener.

Positiv bewerten die Blrgerinnen und Blrger auch die
rdumliche Nahe der verschiedenen Amter. 54 % sind
damit zufrieden, nur 9 % nicht. Nicht ganz so zufrieden
sind sie mit der Erledigung verschiedener Angelegenhei-
ten in einem Gebaude, aber auch hier Uberwiegen mit
37 % gegeniber 12 % die Zufriedenen deutlich. Beide
Aspekte schneiden damit etwas besser ab als drei Jahre
zuvor. SchlieBlich sind auch mit den Bezirksverwaltungs-
stellen mehr Befragte zufrieden (23 %) als unzufrieden
(8 %), wobei zu berticksichtigen ist, dass deren Angebote
fur 40 % der Befragten nicht relevant ist.
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=> Die verlangerten Offnungzeiten spiegeln sich im
Urteil der Kunden deutlich wider. Von den Kunden
selbst ist damit kaum noch jemand unzufrieden.

Die Anpassung der Offnungszeiten an die Bedirfnisse
der Kunden war eines der vorrangigen Ziele der letzten
Jahre gerade im Bereich der Blrgerdienste. Diese An-
strengungen haben insoweit Friichte getragen, als - wie
aber auch schon zwei Jahre vorher - 2002 rund 80 % der
Kunden der Burgerdienste heute mit den Offnungszei-
ten zufrieden und nicht mehr als 3 % unzufrieden sind.

Aber auch im Urteil der Birger insgesamt sowie der Be-
triebe lassen sich die Verbesserungen ablesen. Zwar sind
die Anteile der Zufriedenen (moglicherweise z. T. aus Un-
kenntnis) nicht vergleichbar hoch, dafur stellt sich die
Entwicklung seit 2000 umso erfreulicher dar. Der Anteil
der Birger, die mit den Offnungszeiten der Verwaltung
zufrieden sind, ist um rund ein Drittel auf 46 % gestie-
gen, der der Unzufriedenen um ebenfalls ein Drittel auf
21 % gesunken. Bei den Betrieben fallt vor allem der
Ruickgang des Anteils Unzufriedener von 37 auf 29% ins
Auge.

Bewertung der Offnungszeiten 2003 / 2000* (Biirger)

unzufrieden zufrieden

Burger

Kunden

Betriebe
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* Anteile "(sehr) zufrieden" bzw. "(eher) nicht zufrieden" (Skalen-
werte 1 +2 bzw. 4 + 5, bei Kunden 5 + 6) in %.

= Die Orientierung innerhalb der Verwaltungsgebau-
de ist problemlos, aber behindertengerecht sind sie
oft nicht.

Weder die Blrger insgesamt noch die Verwaltungskun-
den selbst duBern - von Ausnahmen abgesehen - Kritik
an den Orientierungsmdglichkeiten innerhalb der Ver-
waltungsgebdude. Zwei Drittel der Kunden beurteilen
sie mit gut oder sehr gut, nur 4 % mit mangelhaft oder
ungentgend. Und von den Blirgern ist knapp die Halfte
mit der Beschilderung und den Hinweistafeln zufrieden,
nur 13 % nicht. Diese Ergebnisse sind im Vergleich mit
den Umfragen des Jahres 2000 stabil.

Was die Eignung der Radumlichkeiten fiir Behinderte und
Kunden mit Kinderwagen betrifft, erlaubt die Zahl der
betroffenen Befragten nicht mehr als die allgemeine
Aussage, dass die Bedingungen fir diese Nutzergruppen
weniger gut sind, auch wenn der Umbau des Stadthauses
die Lage partiell verbessert hat.

Kapitel C.

4. Rahmenbedingungen und Bearbeitung

= Verwaltungssprache und Zustandigkeiten bereiten
Betrieben weniger Probleme als Biirgern.

Sprache, Anschreiben und Formulare der Verwaltung
sind heute nicht mehr Relikte obrigkeitsstaatlichen Han-
delns, sondern nédhern sich der Lebenswelt der Kunden.
Jedenfalls sind damit mehr Biirger und Betriebe zufrie-
den als unzufrieden (44 zu 18 % der Betriebe, 29 zu 16
% der Blrger), wenn auch die je gréBte Teilgruppe un-
entschieden (teils/teils) bleibt. Die Betriebe sind damit
etwas zufriedener als 2000, die Anteile bei den Blrgern
sind konstant.

Ein im Vergleich dazu gréBeres Problem bleibt die Trans-
parenz in den Zustandigkeiten. Hier sind - wiederum so-
wohl bei den Blirgern als auch bei den Betrieben - die
Unzufriedenen in der Mehrzahl, bei den Betrieben mit
39 zu 31 %, bei den Blirgern mit 30 zu 21 %. Auch hier
fallt der Vergleich mit 2000 bei den Betrieben eher posi-
tiv aus, sie haben von den MaBnahmen der letzten
Jahre, etwa im organisatorischen Bereich, offensichtlich
profitiert. Die Burger dagegen sehen solche Erfolge fiir
sich nicht, der Anteil der Zufriedenen ist um 9 %-Punkte
rucklaufig, der der Unzufriedenen um 6 %-Punkte hoher.

= Erfreuliche Entwicklung bei den tatséchlichen
Wartezeiten in der Wahrnehmung der Biirger noch
nicht verankert.

Die Neuorganisation der Burgerdienste mit der Errich-
tung des Dienstleistungszentrums hat als ein Ergebnis
deutlich kiirzere Wartezeit fur die Kundinnen und Kun-
den mit sich gebracht. Mussten 2000 noch 18 % der Kun-
den bei den Birgerdiensten langer als eine halbe Stunde
warten, liegt dieser Anteil Ende 2002 um mehr als die
Halfte niedriger (8 %). Umgekehrt ist der Anteil derer,
die gar nicht oder maximal finf Minuten warten mus-
sen, von einem Drittel auf knapp die Halfte der Befrag-
ten, also ebenfalls um fast 50 % gestiegen.

Auf die Beurteilung der Wartezeit durch die Kunden
schlagt sich dieses erfreuliche Ergebnis leider so deutlich

Wartezeiten 2002 / 2000* (Kunden/Blrgerdienste)
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nicht nieder. Der Anteil der (sehr) guten Noten ist ledig-
lich von 66 auf 71 % gestiegen, die schlechten Noten
(mangelhaft oder ungeniigend) liegen unverandert bei
6 %. Noch reservierter ist das Urteil der Befragten in der
Burgerumfrage. Der Anteil der Unzufriedenen Ubertrifft
mit 38 % den der Zufriedenen mit 17 % deutlich. Im Ver-
gleich zu 2000 ist der Anteil derer, die mit der Wartezeit
zufrieden sind, sogar um 5 % riicklaufig. Das erlaubt
eine Vorstellung davon, wie schwierig es ist, angesichts
steigender Erwartungen ein bestehendes Image zu ver-
andern.

Besser als die Birgerumfrage wird die Befragung der
Unternehmen den offenkundig kiirzeren Wartezeiten
gerecht. Je ein Drittel von ihnen sind zufrieden, indiffe-
rent und unzufrieden. Zwei Jahre zuvor lag der Anteil
der Unzufriedenen mit 40 % noch 15 %-Punkte tber
dem der Zufriedenen.

= Die Raumlichkeiten werden von den unmittelbaren
Kunden am besten und besser als 2000 beurteilt.
Die Biirger sind nicht zufrieden, aber weniger un-
zufrieden. Bei den Betrieben steigt die Zahl Zufrie-
dener.

Auch im Hinblick auf die Rdumlichkeiten fallt das Urteil
der Kunden am besten aus. Jeweils zwei von drei Befrag-
ten bewerten die Wartebereiche und die Dienstraume
aus dem unmittelbaren Erleben mit gut oder sehr gut,
nur drei von Hundert mit mangelhaft oder ungentigend.
Das ist gegenliber 2000 eine - angesichts des Neubaus
des Dienstleistungszentrums allerdings auch zu erwar-
tende - Verbesserung mit einer Zunahme der guten No-
ten um rund ein Drittel.

Auch die Betriebe registrieren diese Modernisierungen.
Der Anteil derer, die mit den Rdumlichkeiten zufrieden
sind, ist von 22 auf 28 % gestiegen, unzufrieden sind
nicht mehr 38 %, sondern 29 %.

Von den Biirgern ist jeweils nur rund ein Finftel mit den
Wartebereichen und den Dienstraumen zufrieden. Be-

Bewertung der Raumlichkeiten 2003 / 2000*
(Blrger/Kunden)

unzufrieden zufrieden
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* Anteile "(sehr) zufrieden" bzw. "(eher) nicht zufrieden" (Skalen-
werte 1 +2 bzw. 4 + 5, bei Kunden 5 + 6) in %.
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zlglich der Wartebereiche sind das 6 %-Punkte mehr als
2000, bei den Dienstraumen ist der Anteil unverandert.
Deutlich rucklaufig sind dagegen die Anteile der Unzu-
friedenen (Wartebereiche -13 %, Dienstraume -12 %).
Die baulichen ErneuerungsmaBBnahmen haben hier zwar
noch kein positives Bild entstehen lassen, die negativen
Stimmen sind aber immerhin weniger geworden.

= Die unmittelbaren Kunden sind mit dem Ablauf und
den Ergebnissen des Besuches in den meisten Fallen
zufrieden. Die Betriebe erkennen das Bemiihen um
kurze Entscheidungswege an. Die Biirger bleiben
zum groBten Teil unzufrieden.

Wie sehr eine allgemeine Einschdtzung und das Urteil
aus dem direkten Erleben auseinander klaffen kénnen,
zeigt sich geradezu exemplarisch an der Frage nach der
diskreten und vertraulichen Atmosphare beim Besuch
der Verwaltung. Wahrend tber 90 % der Kundinnen
und Kunden die Situation als ausreichend vertraulich
beschreiben, duBert sich nur jeder vierte Blrger damit
zufrieden, ebenso viele eher oder tGberhaupt nicht zu-
frieden.

Schnelligkeit der Verwaltung 2003 / 2000*
(Burger/Betriebe)

unzufrieden zufrieden
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* Anteile "(sehr) zufrieden" bzw. "(eher) nicht zufrieden" (Skalen-
werte 1 +2 bzw. 4 +5) in %.

Auch mit der Schnelligkeit und der abschlieBenden Be-
arbeitung bei einer Stelle ist nur jeder flinfte Blrger zu-
frieden, mit der Schnelligkeit aber jeder Dritte, mit dem
Abschluss bei einer Stelle jeder Sechste unzufrieden. Ge-
gentber der Umfrage 2000 sind das jeweils Riickgange
um 6%- bis 8 %-Punkte. Von den Kunden dagegen fin-
den 94 % die Bearbeitungszeit angemessen, kaum we-
niger als 2000 (97 %). Zumindest teilweise durfte diese
Diskrepanz dadurch zu erklaren sein, dass die Blrger
eher die Dauer von Vorgangen und die Kunden die Ge-
schwindigkeit der konkreten Bearbeitung ihres Anlie-
gens bewertet haben.

Die Bearbeitungsdauer selbst ist in den meisten Fallen
kurz. Rund die Halfte der Kunden sind innerhalb von
finf Minuten fertig, langer als eine Viertelstunde beno-
tigen nur 6 - 7 %. Gegeniiber 2000 bedeutet das eine
leichte Verschiebung von unter finf Minuten nach finf
bis finfzehn Minuten.
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Mit 84 % erreicht der allergréBte Teil der Kunden das
Ziel des Besuches vollstandig, nur rund jeder Zehnte gar
nicht. 75 % derer, die ihr Ziel nicht oder nur teilweise
erreichen, kénnen die Grinde daflr zumindest teilweise
nachvollziehen, jeder Vierte nicht. Das Verstandnis ist
gegenliber 2000 leicht zurlick gegangen: damals fan-
den noch 80 % die Entscheidungen nachvollziehbar, nur
20 % nicht.

Empfindlicher noch als 2000 reagieren die Kunden auf
zu entrichtende GebUhren. Nur noch jede/r Vierte beur-
teilt deren Niveau als (sehr) gut, ebenso viele als mangel-
haft oder ungeniigend. 2000 hatten die positiven Stim-
men noch bei einem Drittel gelegen, die negativen bei
einem Funftel.

Die Unternehmen wurden in diesem Zusammenhang
nach ihrer Zufriedenheit mit der Schnelligkeit von Ent-
scheidungen innerhalb der Verwaltung gefragt. Zwar
sind damit nicht eben Uberraschend weiterhin rund die
Halfte der Betriebe nicht zufrieden, 2000 war der Anteil
aber noch um 6 %-Punkte héher, umgekehrt der Anteil
Zufriedener um 7 %-Punkte niedriger. Die Betriebe neh-
men also offenkundig das Bemuihen um kurze Entschei-
dungswege (im Gegensatz zu den Blrgern) wahr.

Verstandnis fiir mangelnden Erfolg 2003 (Kunden)

Ziel erreicht? Entscheidung nachvollziehbar?

Ja
75 %
Ja
84 %

(n=1.171)

5. Die personliche Ebene

=> Auch mit der Freundlichkeit und Kompetenz der
Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter sind die
Kunden wesentlich zufriedener als die Betriebe und
die Biirger. Verbesserungspotenziale sehen Biirger
und Betriebe vor allem in der telefonischen Erreich-
barkeit und der Flexibilitat der Mitarbeiter. Die Be-
triebe sehen die Mitarbeiter besser, die Biirger eher
weniger gut als 2000.

Auch in der Frage nach der Freundlichkeit und Kompe-
tenz der Sachbearbeiterinnen und Sachbearbeiter zeigen
sich gravierende Diskrepanzen zwischen Kunden und
Burgern bzw. Betrieben. Uber 80 % der Kunden geben

Kapitel C.

Bewertung Mitarbeiter 2003 / 2000*
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* Anteile "(sehr) gut" (Kunden) bzw. "(eher) zufrieden"(Blrger,
Betriebe), (Skalenwerte 1 + 2) in %.

den Bearbeitern die Note gut oder sehr gut, nur 2 %
bzw. 3 % mangelhaft oder ungentigend. Von den Br-
gern und Betrieben ist dagegen jede/r Sechste mit der
Freundlichkeit nicht zufrieden, jede/r Finfte mit der
fachlichen Kompetenz. Mit Anteilen zwischen einem
Viertel und der Halfte sind die Zufriedenen aber auch
hier jeweils in der Mehrzahl.

Das sieht anders aus, wenn man die telefonische Erreich-
barkeit und die Flexibilitat der Mitarbeiter betrachtet.
Jeweils die Halfte der Betriebe und jeweils ein Drittel der
Burger sind damit nicht zufrieden. Zufrieden sind mit der
telefonischen Erreichbarkeit nicht mehr als ein Viertel
der Birger und Betriebe, mit der Flexibilitat ebenfalls ein
Viertel der Betriebe, aber nur 7 % der Blrger.

Nur die Biirger wurden schlieBlich noch nach der Hilfsbe-
reitschaft beim Ausfullen von Formularen und nach dem
Umgang mit Beschwerden befragt. Jeweils ein Viertel
der Befragten ist damit explizit nicht zufrieden. Zufrie-
den sind dagegen nur 21 % mit der Hilfsbereitschaft und
6 % im Hinblick auf den Umgang mit Beschwerden.

Im Vergleich mit 2000 ist das Urteil der Kunden stabil,
zwischen Betrieben und Birgern ist die Einschatzung
widersprichlich. Die Betriebe sehen alle persénlichen
Punkte besser, der Anteil Zufriedener liegt um 8 %- bis
10 %-Punkte hoher als vor drei Jahren, der Anteil Unzu-
friedener um bis zu 7 %-Punkte (Flexibilitat) besser.
Umgekehrt sehen die Blrger die persdnlichen Punkte
eher kritischer, der Anteil Zufriedener ist um bis zu 9 %-
Punkte (Flexibilitat) ricklaufig, der Anteil Unzufriedener
mit Ausnahme des Umgangs mit Beschwerden hoher.
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6. Verwaltung und Internet

= Das Internet wird von immer mehr Biirgerinnen,
Biirgern und Betrieben genutzt. Die Zufriedenheit
mit dem Angebot ist deutlich héher als 2000.

Rund die Halfte der Dortmunder Haushalte hat nach
den Angaben in der Biirgerumfrage einen Internet-An-
schluss. Zwei Drittel davon (gemessen an den AuBerun-
gen zur Zufriedenheit) nutzen das Medium, um Informa-
tionen aus der Verwaltung zu bekommen, rund die Half-
te, um Angelegenheiten, die die Verwaltung betreffen,
zu erledigen. Bei den Haushalten, die selbst tber keinen
Internet-Anschluss verfligen, liegen die Nutzungsraten
naturgemaB niedriger (jeweils bei knapp einem Viertel).
Insgesamt treffen 44 % Aussagen zum Informationsge-
halt, 38 % zu den Erledigungen. Sie dirften in etwa die
Nutzer-Anteile widerspiegeln.

Mit den Moglichkeiten, sich mittels des stadtischen Inter-
net-Angebotes zu informieren, sind gut die Halfte der
Nutzer zufrieden, ein Drittel ist unentschieden, dement-
sprechend jede/r Sechste (eher) unzufrieden. Bezogen
auf alle Befragten stehen 22,6 % Zufriedenen 7,2 % Un-
zufriedene gegeniber.

Zufriedenheit mit dem Internet 2003 / 2000*

Internet-
Informationen
(Birger)

unzufrieden zufrieden

Internet-
Erledigungen
(Burger)

Internet-
Angebot
(Betriebe)

i i
60 45 -30 -15 0 15 30 45 60

B 2003 [ 2000

* Anteile "(sehr) zufrieden" bzw. "(eher) nicht zufrieden" (Skalen-
werte 1 +2 bzw. 4 +5) in %.

Hinsichtlich der Mdglichkeiten, Dinge direkt per Inter-
net zu erledigen, ist das Niveau etwas niedriger. Die
Zufriedenen sind hier mit 13,6 % zu 10,3 % nur noch
knapp die Mehrheit. Auf die Nutzer bezogen bedeutet
das 36 % Zufriedene und rund ein Viertel Unzufriedene.

Der Vergleich mit 2000 lasst auf deutliche Verbesserun-
gen schlieBen. Der Anteil Zufriedener (bezogen auf die
Befragten insgesamt) ist im Bezug auf die Informationen
um 12,6 %-Punkte hdher, in Bezug auf die Aufgabener-
ledigung um 7,6 %-Punkte. Das bedeutet in beiden Fal-
len mehr als eine Verdoppelung innerhalb von zwei Jah-
ren. Nutzerbezogen betragt der Anstieg rund 30 %- (In-
formationen) bzw. rund 20 %-Punkte (Erledigungen).
Entsprechend deutlich ist der Anteil Unzufriedener zu-
rick gegangen.

Die Dortmunder Stadtverwaltung

Auch wenn der Ausstattungsgrad bei den Betrieben
hoher als bei den Haushalten liegen drfte, ist doch nur
fur jeden dritten Betrieb das stadtische Internet-Angebot
wichtig. Diese Unternehmen dufB3ern sich mehrheitlich,
wenn auch mit einem Verhéltnis von einem Drittel posi-
tiver zu einem Viertel kritischer Stimmen nicht besonders
ausgepragt, mit dem Internet-Angebot der Verwaltung
zufrieden. Der Anteil Unzufriedener ist im Vergleich zu
2000 exakt gleich, der Anteil der Zufriedenen ist aber
deutlich um 13 %-Punkte gestiegen. Im Gegensatz zu
anderen Punkten liegen die Einschdtzungen von Betrie-
ben und Birgern beziglich des stadtischen Internet-An-
gebotes also auf einer Linie.
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Kapitel D.

Basis ist die Umfrage ,Leben in Dortmund” 2003, punktuell erganzt um die Kundenumfrage 2002. Die Betriebsbefra-
gung erlaubt keine Differenzierung nach Stadtbezirken. Die Beschreibung beschrénkt sich auf signifikante Abweichun-
gen zu den Ergebnissen fir die Gesamtstadt, wobei offen bleiben muss, ob sich darin objektive oder lediglich subjektiv

empfundene Unterschiede widerspiegeln.

1. Die Gesamtschau

=p Hochster Handlungsbedarf bleibt weiterhin deutlich
in der Nordstadt. AuBenstadt-Bezirke mit meist po-
sitiven Abweichungen.

Generell wird nicht Gberraschen, dass die Nordstadt mit
Abstand am haufigsten signifikante Abweichungen auf-
weist - ganz Uberwiegend negative. Auch die beiden
anderen Innenstadtbezirke weichen haufiger negativ als
positiv ab, dagegen Uberwiegen in der AuBenstadt mit
Ausnahme von Eving und Litgendortmund tberdurch-
schnittlich positive Urteile. Insbesondere Scharnhorst fallt
aus dem Rahmen und Ubertrifft die Bezirke Brackel,
Aplerbeck, Hérde und Hombruch, von denen man eine
solche Bilanz vielleicht eher erwartet hétte.

Image und Handlungsfelder: Abweichungen nach
Stadtbezirken 2003* (Blrger)
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Innenstadt-Nord [ '
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Huckarde |
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|
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* Dargestellt ist die Summe (in %-Punkten) der signifikanten Abwei-
chungen Gber alle Fragen.

Summiert man die signifikanten Abweichungen (in
%-Punkten) bestatigt sich dieses Bild. In Scharnhorst,
Huckarde und Hombruch gibt es die stérksten positiven
Abweichungen, in Mengede halten sich positive und
negative exakt die Waage. Horde, Aplerbeck und Eving
weisen kaum Auffalligkeiten auf. Litgendortmund ist
der einzige AuBenbezirk mit iberwiegend negativen Be-
funden. Diese sind im Ubrigen stark auf die Innenstadt-
bezirke konzentriert. Das gilt in besonderem MaBe fir
die Nordstadt, die mehr als 300 ,Minus-Punkte” sam-

melt, wobei sie bei den ,Plus-Punkten” anderen Stadtbe-
zirken wie Aplerbeck oder Mengede durchaus ebenbdr-
tig ist.

Von der Stadtverwaltung haben generell die Bewoh-
nerinnen und Bewohner der stidéstlichen Stadtteile
Brackel, Aplerbeck und Hérde ein vergleichsweise gutes
Bild", wobei Aplerbeck noch einmal besonders heraus-
ragt. Die westlich anschlieBenden Stadtbezirke Hom-
bruch und Litgendortmund dagegen sehen die Verwal-
tung deutlich kritisch, ebenso wie die Bewohnerinnen
und Bewohner der Nordstadt.

Neben vielen Unterschieden gibt es auch Punkte, die in
allen Stadtbezirken in etwa gleich beurteilt werden. Da-
zu gehort u. a. die Zufriedenheit mit den Einkaufsmdég-
lichkeiten, das Angebot an Bussen und Bahnen, Arzten
und Krankenhausern sowie Kinos und Konzerten. Bei
den Einrichtungen gilt das fir die Stadt- und Landesbi-
bliothek, das Konzerthaus, Oper/Theater und das West-
falenstadion. Sehr unterschiedlich werden dagegen u. a.
gesehen das Baulandangebot, die Kindergarten, die Be-
ratungsangebote im sozialen Bereich, die Altenhilfen
und die Malltrennung.

Verwaltung: Abweichungen nach Stadtbezirken 2003*
(Burger)

Innenstadt-West |
Innenstadt-Nord |
Innenstadt-Ost |
Eving N
Scharnhorst |
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Hombruch |
Lutgendortmund N
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|
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* Dargestellt ist die Summe (in %-Punkten) der signifikanten Abwei-
chungen Gber alle Fragen.

* Gefragt wurde nach dem Bild der Verwaltung generell. Ein Einfluss der jeweiligen Bezirksverwaltungsstelle kann unterstellt werden, auch wenn die

Antworten keine Beurteilung der Bezirksverwaltungsstelle darstellen.
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2. Die Stadtbezirke im einzelnen

Innenstadt-West (City)

Die Bewohner sehen Dortmund tberdurchschnittlich als
liebenswert und sauber, der Zustand und die Sauberkeit
der StraBen werden ebenso vergleichsweise positiv beur-
teilt wie der Service der Stadtverwaltung - méglicherwei-
se in Verbindung mit der guten Bewertung der neuen
Berswordt-Halle.

Dortmund = zukunftsorientiert 2003* (BUrger)

Innenstadt-West
Innenstadt-Nord
Innenstadt-Ost
Eving
Scharnhorst
Brackel
Aplerbeck
Horde
Hombruch
Litgendortmund
Huckarde

Mengede
| | | | |
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* Anteile "trifft voll + eher zu" in %.

Weniger zufrieden sind die Bewohner der Weststadt mit
den Kindergéarten und Kinderspielméglichkeiten und
folgerichtig auch mit den Ergebnissen der Familien- und
Wohnungsbaupolitik. Vergleichsweise reserviert ist auch
ihre Haltung zu den , Aushangeschildern”, und dabei
neben der Spielbank vor allem auch zu denen im oder in
der Nahe des eigenen Stadtbezirkes, ndmlich der Westfa-
lenhalle, dem Westfalenpark und der Universitdt. Um
rund 10 %-Punkte liegt der Anteil guter Noten unter
dem Stadtdurchschnitt.

Die wirtschaftlichen Erwartungen sind mit 24 % positi-
ven und 28 % negativen Perspektiven fur das Folgejahr

Dortmund = familienfreundlich 2003* (Burger)
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Innenstadt-Nord
Innenstadt-Ost
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Scharnhorst
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Hombruch
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* Anteile "trifft voll + eher zu" in %.

Der Blick auf die Stadtbezirke

absolut eher unbefriedigend, aber doch jeweils signifi-
kant besser als im Stadtdurchschnitt.

Verwaltung: Insgesamt zeigen sich wenig signifikante
Abweichungen vom Stadtdurchschnitt. Auffallig ist
allein die groBe Diskrepanz zwischen allgemeinem und
persdnlichem Bild der Verwaltung: 36 % der Befragten
(@: 30 %) haben eine (sehr) gute Meinung von der Ver-
waltung, mehr als in allen anderen Stadtbezirken. Ver-
gleichsweise positiv werden des weiteren gesehen die
Freundlichkeit und Kundenorientierung sowie die War-
tebereiche.

Innenstadt-Nord

Die besondere Problematik der Nordstadt spiegelt sich
im Urteil der Bewohnerinnen und Bewohner deutlich
wider. Nirgendwo sonst betrachten nur 21 % der Befrag-
ten ihre wirtschaftliche Situation als gut oder sehr gut,
nirgendwo sonst sehen nur 30 % ihre Arbeitsplatze als
sicher an. Entsprechend beklagen die Nordstadter haufi-
ger als andere fehlende Arbeits- und Ausbildungsplatze.

DarUber hinaus sind sie weniger zufrieden mit ihrer Um-
welt (Sauberkeit der Luft, Larm, Energieeinsparung,
Mulltrennung), mit Parks/Griinanlagen, Theater/Museen
und Altenhilfe/Pflegediensten sowie dem Stadtbild. In
der Summe sehen die Nordstadter ihre Stadt weniger als
fleiBig, gastlich (20 %-Punkte unter dem Durchschnitt!),
reizvoll und wirtschaftskraftig, fast alle Image-Attribute
mit Ausnahme der Typisierung als Kohle- und Stahlstadt
werden Dortmund weniger zugestanden.

Angesichts der Ausgangssituation ist es durchaus erwah-
nenswert, dass einige Punkte (von denen man es viel-
leicht hatte erwarten kdnnen) nicht signifikant negativ
vom Stadtwert abweichen, wie z. B. die Aspekte Sicher-
heit/Sauberkeit, Kindergarten und Spielmdglichkeiten
sowie Auslanderintegration. Einige wenige Punkte wer-
den sogar signifikant positiv gesehen, und zwar die Be-
schreibung der Stadt als behindertengerecht, der Stra-
Benzustand, die Schwimm- und Sportanlagen sowie die
Einkaufszonen Westen-/Ostenhellweg und BriickstraBe.
Und schlieBlich ist auch der wirtschaftliche Optimismus
nicht ganz abhanden gekommen: Immerhin 19 % (@: 16
%) rechnen im nachsten Jahr mit einer Verbesserung
ihrer materiellen Situation.

Verwaltung: Neben einzelnen positiven Punkten (Warte-
bereiche, Verstandlichkeit der Anschreiben) gibt es eine
Reihe von negativen Abweichungen, die sich weniger
auf das physische Erscheinungsbild der Verwaltung als
mehr auf die Kommunikation, also das personliche Ver-
halten der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter richten. So
ist die Verwaltung fur die Nordstadter weniger diskret
(16 %-Punkte unter dem Stadtdurchschnitt), freundlich,
gerecht, kundenorientiert und sachkundig.
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Zufriedenheit mit Kindergarten 2003* (BUrger)
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* Anteile "sehr + eher zufrieden" in %.

Innenstadt-Ost

Die 6stliche Innenstadt entspricht im Antwortverhalten
starker als die West- und Nordstadt dem stadtischen
Durchschnitt. Positive Abweichungen gibt es nur in der
Beschreibung der Stadt als sicher sowie in der Beurtei-
lung der KleppingstraBe und der Berswordt-Halle.

Weniger als fir andere ist Dortmund fir die Bewoh-
nerinnen und Bewohner der 8stlichen Innenstadt weltof-
fen, wirtschaftskraftig und zukunftsorientiert. Auch im
sozialen Bereich (Kindergarten, Beratungsangebote, Al-
tenhilfe) fallt das Urteil eher skeptisch aus. So werden
der Politik Erfolge in der Entschuldung und der Familien-
orientierung fast ganzlich abgesprochen.

Verwaltung: Die Urteile weichen selten vom Mittel ab.
Positiv werden die Freundlichkeit der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter, die schnelle und konzentrierte Bearbei-
tung sowie das Bemihen um Verbesserungen konsta-
tiert.

Zufriedenheit mit Altenhilfe/Pflegediensten 2003*
(Burger)
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* Anteile "sehr + eher zufrieden" in %.
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Eving

Von allen Stadtbezirken sehen die Evinger Dortmund am
héaufigsten als liebenswert. Es fehlt in ihren Augen vor
allem an Arbeits- und Ausbildungsplatzen (nicht einer ist
mit dem Ausbildungsplatzangebot fir Jugendliche zu-
frieden!), aber auch der StraBenzustand, die Sozialbera-
tung und die Sauberkeit der StraBen und Platze lassen
mehr als woanders zu wiinschen Ubrig. Vergleichsweise
gute Noten bekommen der Hauptbahnhof und der Be-
reich Rathaus/Friedensplatz/Stadtgarten.

Verwaltung: Die Evinger sind weniger zufrieden mit den
Wartebereichen, der Flexibilitat und den Informationen
im Internet. Positiv stehen dem gegeniber die Angebote
der Bezirksverwaltungsstelle.

Scharnhorst

Die Umfrage legt den Schluss nahe, dass in Scharnhorst
(und in Huckarde) die Menschen mit der positivsten
Einstellung zu ihrer Stadt leben. Nur in zwei Punkten,
namlich in der Beschreibung der Stadt als liebenswert
und sicher, bleibt Scharnhorst signifikant hinter dem
stadtischen Durchschnitt zurtick, in insgesamt 16 Punkten
aber hebt es sich pragnant positiv davon ab.

Dabei geht es weniger um die ,Aushangeschilder” oder
das Stadt-Image, als vielmehr um die Bereiche, die die
Stadt als soziale Institution beschreibt. Nirgendwo an-
ders wird Dortmund haufiger als auslander- und behin-
dertenfreundlich beschrieben, nirgendwo anders sind die
Bewohnerinnen und Bewohner zufriedener mit Kinder-
garten, Spielmdéglichkeiten, Schulen, Angeboten fir Ju-
gendlichen, Beratungsangebote, Hilfen fir alte Men-
schen und Obdachlose, schlieBlich auch mit der Blrger-
beteiligung. 14 % der Befragten, fast doppelt so viele

Zufriedenheit mit Beratungsangeboten im sozialen
Bereich 2003* (Blrger)
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* Anteile "sehr + eher zufrieden" in %.
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wie im stadtischen Mittel, halten die Politik der Familien-
forderung fur erfolgreich.

Verwaltung: Nur in zwei Punkten gibt es nennenswerte
Abweichungen. Das allgemeine Ansehen der Verwaltung
wird vergleichsweise positiv gesehen, die Internet-Infor-
mationen negativ.

Zufriedenheit mit Auslanderintegration 2003* (Burger)
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* Anteile "sehr + eher zufrieden" in %.

Brackel

Signifikante Abweichungen konzentrieren sich in Brackel
wie etwa in Scharnhorst auf die Eigenschaften der Stadt
und auf die einzelnen Themenfelder. Haufiger als in an-
deren Bezirken wird die Stadt als aktiv und gastfreund-
lich beschrieben, zufriedener sind die Bewohnerinnen
und Bewohner etwa mit den Hilfen flr alte Menschen
und den Umweltschutzaspekten, aber auch mit dem
Stadtbild.

Kritik erfahren eher der StraBenzustand, die Auslander-
integration und die Hilfen fur Obdachlose. Die Politik
wird eher als erfolgreich gesehen, insbesondere im Hin-

Internet-Anschluss im Haushalt 2003 (Biirger)
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blick auf Sicherheit und Sauberkeit. Verbesserung ihrer
materiellen Situation. Hinsichtlich der persdénlichen wirt-
schaftlichen Situation herrscht Skepsis vor: Nur 9 % glau-
ben an eine Besserung im Folgejahr.

Verwaltung: Brackel gehért zu den Stadtteilen, deren
Bewohner ein durchweg positives Bild der Verwaltung
zeichnen. Bemangelt werden nur die fehlenden Park-
platze, im Gbrigen bekommen insbesondere die Erreich-
barkeit und die Orientierung im Gebdude gute Noten.
Und in keinem anderen Bezirk wird die Verwaltung so
oft fur freundlich (46 %) und sachkundig (38 %) gehal-
ten.

Gute wirtschaftliche Lage 2003* (Blirger)

Innenstadt-West
Innenstadt-Nord
Innenstadt-Ost
Eving
Scharnhorst
Brackel
Aplerbeck
Horde
Hombruch
Lutgendortmund
Huckarde
Mengede

| | | | |
0 10 20 30 40 50

* Anteile "sehr gut + gut" in %.

Aplerbeck

Vom Fluglarm abgesehen, der nur 12 % der Aplerbecker
keine Probleme bereitet, sind die wenigen Abweichun-
gen in diesem Stadtteil positiv. Das gilt etwa fur die
Park- und Grlinanlagen, das Baulandangebot, die Sozial-
beratung und den Service der Stadtverwaltung.

Verwaltung: Von allen Dortmunderinnen und Dortmun-
den haben die in Aplerbeck das beste Bild ihrer Verwal-
tung. Es gibt keinerlei signifikant negative Differenzen.
Positiv werden weniger die rdumlich-physischen Gege-
benheiten betrachtet, als vielmehr die personlich-kom-
munikative Ebene. Insbesondere im Hinblick auf das
Image (diskret, sachkundig, kundenorientiert, freund-
lich) ist Aplerbeck damit der Gegenpol zur Nordstadt.

Horde

Kein Stadtbezirk weicht in weniger Punkten vom stadti-
schen Durchschnitt ab als Horde. Zwar sehen die Horder
die Stadt weniger als behindertengerecht, aber haufiger
als alle anderen Bezirke als reizvoll. Zudem beurteilen sie
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den Rombergpark besser, und sie sind zufriedener mit
den weiterfiihrenden Schulen und den Radwegen.

Verwaltung: Die wenigen nennenswerten Abweichun-
gen sind meist positiv, so etwa das Image als diskret, ge-
recht, modern und wirtschaftlich. Mit den Wartezeiten
sind dagegen nur 12 % zufrieden, halb so viele wie etwa
in Mengede.

Hombruch

Hervorzuheben ist zunachst die relativ gute materielle
Situation der Hombrucher: 45 %, mehr als doppelt so
viele als etwa in der Nordstadt, bezeichnen ihre wirt-
schaftliche Lage als gut oder sehr gut. So wird auch das
politische Bemlhen um Arbeitsplatze haufiger (wenn
auch nur von 8 %) als erfolgreich angesehen. Auch dem
Wohnungsbau werden mehr als woanders Erfolge
zugeschrieben, die Zufriedenheit mit dem Baulandan-
gebot ist vergleichsweise groB. Die Nahe zur Universitat
mag deren gute Beurteilung und die Typisierung als
Wissenschaftsstadt begrinden, die Nahe der Westfalen-
hallen die Beschreibung als Messestadt. Zufriedener als
andere sind die Hombrucher mit Parks- und Grinanla-
gen, der Ruhe in den Wohnvierteln und der Sauberkeit
der StraBen und Platze.

Eher kritisch werden die Lage der Familien (Beschrei-
bung als familienfreundlich, Zufriedenheit mit Kinder-
garten und Schulen), der Service der Stadtverwaltung
und schlieBlich die Brickstrae und der Hauptbahnhof
gesehen.

Verwaltung: Die Urteile zum Image entsprechen in etwa
dem Mittel, in den einzelnen Aspekten sind die Abwei-
chungen durchweg negativ, insbesondere in der Zufrie-
denheit mit den Offnungszeiten, den Wartebereichen
und der OPNV-Anbindung.

Litgendortmund

Mehr als fur andere ist Dortmund fir die Litgendort-
munder Bierstadt (was mit den Brauereien im Stadtbe-
zirk erklarbar ist) und Kulturstadt, sie sehen sie aber
weniger als sicher an.

Relativ zufrieden sind die Litgendortmunder mit den
Hilfen flr alte Leute und der Mulltrennung, unzufrieden
hingegen mit dem Service der Stadtverwaltung, den
Sportanlagen, der Ausldnderintegration und dem Woh-
nungsangebot.

Die ,Aushdngeschilder” bekommen eher wenig gute No-
ten, insbesondere die KleppingstraBe, der Hauptbahnhof
und die Berswordt-Halle.

Kapitel D.

Verwaltung: In keinem anderen Stadtteil wird die Ver-
waltung so kritisch gesehen. Uberdurchschnittlich nega-
tiv beurteilt werden neben anderen Punkten besonders
die Wartebereiche und Dienstraume sowie die Qualitat
der Bearbeitung. Auffallig ist auch, dass nicht nur das
allgemeine Bild der Verwaltung schlechter als in allen
anderen Stadtteilen gesehen wird (10 % gut), sondern
vor allem, dass das personliche Ansehen im Gegensatz
zum allgemeinen Trend exakt ebenso bescheiden ist (@:
30 %).

Gute Beurteilung der Wartebereiche und Dienstraume
2002* (Kunden)
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* "Sehr gut" oder "gut" auf einer sechsstufigen Skala in %.

Huckarde

Neben Scharnhorst weist Huckarde die meisten positiven
Abweichungen vom Stadtdurchschnitt auf. Dabei ist die
wirtschaftliche Situation der Befragen alles andere als
positiv. Fast die Halfte hat im letzten Jahr wirtschaftliche
EinbuBen erlitten, ebenso viele sehen solche Abstriche
im nachsten Jahr. Beide Anteile sind die héchsten im
ganzen Stadtgebiet.

Trotzdem sehen die Huckarder fir die Stadt insgesamt
weniger schwarz, sie beschreiben sie Uberdurchschnitt-
lich haufig als weltoffen, wirtschaftskraftig und zu-
kunftsorientiert. Mit Kindergérten und Schulen sind sie
ebenso eher zufrieden wie mit dem Baulandangebot
und den Umweltschutzaspekten.

Die Unzufriedenheit konzentriert sich auf die (Ausbil-
dungs-)Angebote fir Jugendliche und Hilfen fur Ob-
dachlose sowie den politischen Bemihungen um eine
saubere und sichere Stadt.
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Kapitel D. Der Blick auf die Stadtbezirke

Gute Beurteilung der Kundenfreundlichkeit 2002*
(Kunden)
Stadthaus
Eving
Scharnhorst
Brackel
Aplerbeck
Hérde
Hombruch
Lutgendortmund
Mengede

T 1T T T T 1"
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

* "Sehr gut" oder "gut" auf einer sechsstufigen Skala in %.

Verwaltung: Nur wenige, dann aber positive Abweichun-
gen. Jede/r Dritte sieht die Verwaltung als erfolgreich an,
doppelt so viele wie im Stadtdurchschnitt.

Mengede

In Mengede halten sich positive und negative Abwei-
chungen die Waage. Die Bewohnerinnen und Bewohner
sehen die Stadt nicht eben als aktiv und liebenswert und
auch weniger als Westfalenmetropole. Stattdessen ist fir
jeden Vierten noch Kohle und Stahl préagend (@: 17 %).

Vergleichsweise zufrieden sind die Mengeder mit dem
Baulandangebot, den Kindergarten, den Altenhilfen
und der Energieeinsparung, eher unzufrieden mit den
Angeboten fur Jugendliche und den Beratungsangebo-
ten im sozialen Bereich. Als ,Aushangeschild” bekommt
der Westen-/Ostenhellweg vergleichsweise gute Noten,
BrickstraBe und Berswordt-Halle eher bescheidene.

Verwaltung: Wie Huckarde mit nur wenigen positiven
Auffalligkeiten. Diese sind zudem meist nicht sehr stark
ausgepragt.
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