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Management Summary

Ausgangslage

Das Bundesamt fur Metrologie (METAS) fuihrte nach 1999, 2003 und 2006 im August 2012 die vierte Kundenbefragung durch. Ziel dieser Messung
war die Erfassung der aus Kundensicht wahrgenommenen Qualitat der unterschiedlichen METAS-Dienstleistungen. Fir diesen Zweck wurde
bei allen METAS-Kunden eine Online-Umfrage mit einem gegentiber 2006 leicht verédnderten Fragebogen durchgefuhrt. Insgesamt haben 554 Kunden
den Fragebogen ausgefullt, was einem Ricklauf von 18.8% entspricht.

Gesamtzufriedenheit

Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit liegt mit 4.36 weiterhin auf sehr hohem Niveau und ist gegentiber 2006 (4.37) unverandert. Ein leichter
jedoch nicht bedeutsamer negativer Trend setzt sich seit 1999 (4.48) fort. Die Beurteilung des Preis-/Leistungsverhéltnis liegt mit 3.71 deutlich unter
der Gesamtzufriedenheit. Im Vergleich zu 2006 (3.78) besteht so gut wie kein Beurteilungsunterschied. Auch hier setzt sich aber im Zeitvergleich ein
leichter negativer Trend seit 1999 (3.88) fort.

Qualitatsdimensionen

Auf der Ebene der Qualitatsdimensionen stechen erneut die Themenbereiche rund um die Mitarbeitenden (Mitarbeitende, Dokumente und
Zusammenarbeit) sowie das Kernangebot des METAS (Mess- und Prufverlauf, Messungen und Prifungen im engeren Sinn) mit hohen Zufrieden-
heitswerten positiv hervor. Unterdurchschnittliche Zufriedenheitswerte finden sich bei den Informationsthemen (Informationsangebot,
Internetangebot) sowie beim Schulungsangebot, welches den Kunden zudem nur wenig bekannt ist.

Handlungsoptionen

Aufgrund der sehr hohen Gesamtzufriedenheit, besteht fir das METAS die Handlungsrelevanz in erster Linie beim Hochhalten der Dienstleistungs-
qualitat in allen Leistungsbereichen. Verbesserungspotenzial besteht im Bereich des Informationsverhalten. Ein Augenmerk muss auf die Qualitats-
dimension der Flexibilitat gerichtet werden, wo die Bedeutung fir die Gesamtzufriedenheit hoch aber, die Kundenzufriedenheit nur durchschnittlich
ist. Innerhalb der Einzelaspekte gilt es, die Vollstandigkeit und Verstandlichkeit der Eichanleitungen und Weisungen zu verbessern.
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1. Zur Untersuchung

Fragestellung und Zielsetzung

Das Bundesamt fur Metrologie (METAS) fuhrte nach 1999, 2003 und 2006 im August 2012 die vierte Kundenbefragung durch. Ziel dieser Messung ist
die Erfassung der aus Kundensicht wahrgenommenen Qualitat der unterschiedlichen METAS-Dienstleistungen. Die Datenanalyse soll einerseits die
Kundezufriedenheit aufzeigen und andererseits die Bedeutung der einzelnen Qualitatsaspekte fir die Gesamtzufriedenheit der Kunden verdeutlichen.
Aus diesen Analysen werden Handlungsoptionen zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit abgeleitet. Die Analysen erfolgen dabei auf der Ebene
der Gesamtkunden sowie auf der Ebene einzelner Kundengruppen, um ein differenziertes Abbild zu ermdglichen. Die Erhebung von Bemerkungen
und Verbesserungsvorschlagen in Form offener Fragen ermdéglichten den Kunden ihre Sicht der Dienstleistungsqualitat zu prazisieren bzw. zu
erganzen.

Studienbeschrieb

Die Kundenbefragung erfolgte vom 29. Juni 2012 bis am 06. August 2012 als Vollerhebung bei allen Kunden des METAS. Das METAS verfugt tber
qualitativ hochwertige postalische Kundenadressen, doch fehlen noch im gleichen Masse validierte E-Mail-Adressen. Aus diesem Grund wurde die
Studie postalisch-online durchgefuhrt. Das METAS hat seine Kunden per Brief dazu eingeladen, an der Online-Umfrage teilzunehmen. Diese
Einladung enthielt sowohl einen Link zum Befragungssystem von Polyquest als auch ein Passwort zur Authentifizierung und zur Verhinderung von
missbrauchlichen Teilnahmen. Die Umfrage stand den Kunden auf Deutsch, Franzdsisch und Italienisch zur Verfligung.

Insgesamt wurden 3079 Personen angeschrieben, wovon 140 nicht erreicht werden konnten, weil sie z.B. nicht mehr im jeweiligen Unternehmen
arbeiten. Auf ein Reminding wurde verzichtet, da der Ricklauf nach dem Erstaussand mit knapp 19% gut ausgefallen ist.

Der Studienbeschrieb im Uberblick:

Grundgesamtheit: Kundinnen und Kunden des Bundesamtes fur Metrologie
Stichprobenverfahren: Vollerhebung
Stichprobenumfang: Versendete Einladungen: 3079
Unglltige Adressen: 140
Bereinigte Grundgesamtheit: 2939
Ausgefllte Fragebogen: 554
Rucklauf: 18.8%
Sprachen: Deutsch, Franzdésisch, Italienisch
Methode: Online-Befragung mit vorgangiger postalischer Einladung

Durchfiihrung: 29. Juni 2012 — 06. August 2012
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1.1 Zur Untersuchung: Fragebogenstruktur

Um eine moglichst hohe Vergleichbarkeit mit den Ergebnissen der bisherigen Kundenbefragungen zu erzielen, wurde der Fragebogen im Vergleich zu
2006 nur wenig verandert. Im zentralen Frageblock zu den Qualitatsdimensionen wurden folgende Anderungen vorgenommen:

 Im Bereich des Informationsangebots wurde das Thema LegNet entfernt.
 Im Bereich des Informationsangebots wurde das Thema METinfo mit Zusatzfragen erganzt.
 Im Bereich des Informationsangebots wurde das Thema Informationsblétter hinzugefugt.

Die Fragebogenstruktur in der Ubersicht:

1 Art des Kontakts zum METAS

2 Fragen zu den Qualitatsdimensionen

2.1 Qlljﬁgt'aatrgfeurnl\éleessiuengen Mess- und Prufablauf Flexibilitét Mitarbeitende ZDu osi;ummn?g;i\?bngt Informationsangebot Schulungsangebot
21.1 Teilzufriedenheit Teilzufriedenheit Teilzufriedenheit Teilzufriedenheit Teilzufriedenheit Teilzufriedenheit Teilzufriedenheit
2.2 Gesamtbeurteilung und Preis-/Leistungsbeurteilung

3 Kunftiger Bedarf und Leistungsumfang

4 Angaben zum eigenen Unternehmen / zur eigenen Organisation
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1.2 Zur Untersuchung: Rucklauf

Von den insgesamt 2939 giltigen Adressaten haben 554 den Fragebogen ausgeflllt, was einer Ricklaufquote von 18.8% entspricht. Die hochste
Ricklaufquote wurde bei den deutschsprachigen Kunden erzielt, gefolgt von den franzésischsprachigen und den italienischsprachigen Kunden. Die
Rucklaufquote der aktuellen Messung liegt leicht unter jener von 2006, aber hoher als noch 2003.

Auf Wunsch des METAS wurde auf ein postalischen Reminding verzichtet.

Der Riicklauf im Uberblick:

Sprache Versendet Rucklauf RUck]auf RUCk!auf RUck.Iauf RUck_Iauf
absolut 2012 in % 2006 in % 2003 in % 1999 in %
Deutsch 2212 433 19.6 21.8 nv nv
Franzésisch 659 109 16.5 21.9 nv nv
Italienisch 69 12 17.4 25.5 nv nv

Alle Kunden 2939 554 18.8 21.9 16.7 33.6
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Antwortende nach Sprachgebieten

1.3 Zur Untersuchung: Sprachgebiete / Unternehmensgrosse
|

(n =554) Grosse der Unternehmen/Organisationen
ieni (n =554)
Italzleznol/ich 100% -
(3.0%) 90% -
Franzoésisch 80% -
19.7%
(20.5%) 70% -
 60% A
< 50% -
E 32.6%
S 40% 1 (38.0%)
>
@ 30% A 18.4% 17.0%
T 11.4%  (13.3%) 0 13.4%
20% 1" (15.4%) i O
o 1
Deutsch 0% - T T ) .
78 1% 1-10 11-50 51-100 101 - 500 > 500 keine
(71.4%) Antwort
(...) Ergebnisse 2006 (...) Ergebnisse 2006

Die Verteilung der Antwortenden nach Sprache ist sehr dhnlich wie die Verteilung von 2006 mit leichtem Zuwachs der Deutschsprachigen zu Lasten der
Franzosisch- und Italienischsprachigen. Der Anteil Teilnehmer mit italienischer Sprache ist sehr klein und umfasst 12 Kunden.

Der Anteil Kunden, der keine Angaben zur Unternehmensgrosse gemacht hat, ist im Vergleich zu 2006 leicht gesunken und betrégt knapp 33%. Innerhalb der
einzelnen Grossenklassen ist es zu leichten Verschiebungen gekommen, was insgesamt dazu fiihrt, dass gréssere Unternehmen mit mehr als 100 Mitarbeitenden

nun starker vertreten sind.
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1.4 Zur Untersuchung: Tatigkeitsbereiche
. |

Antwortende nach Tatigkeitsbereichen
(n =554)

Andere Tatigkeitsbereiche

Produiteherseeicn I 13 (112)
potizei/ Grenzwache | 105 (:)

n  Ausserungen
Gttentiche verwaturs I 70 (3 1 Asonaiinus
Eichamt, Eichstelle ||| S NI 4 (0) 1 Base logistica dell'esercito
Techn.-wissenschaftl. DL _ 40 (31) 1 Erdélprodukte-Lagerhaltung
vancel, Reparaur | 35 (36 1 inkeinem
1 Kalibrierlabor
Enerige / Wasser / Warme _ 26 .
9 31 (26) 1 Keine Angabe
Medizinalbereich || I 28 (24 1  Mil. Fahrzeuge
Forschung / Entwicklung / Unterricht [ Nl 20 29 1  Militarische Sicherheit
Staatsanwaltschft / Gericht - 17 (V) 1  privat
1 RUAG

Verkehr / Nachrichtentibermittiung - 11 (12)

andere [l 10 (30)

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 110 120 130 140 150

Anzahl Nennungen

(...) Ergebnisse 2006
1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

« Bezuglich der Tatigkeitsbereiche bilden Unternehmen aus der Produkteherstellung sowie die Polizei wie bereits 2006 die jeweils grossten Kundengruppen.

» Verschiebung sind bei der 6ffentlichen Verwaltung festzustellen, die 2012 starker vertreten ist und bei den Eichamtern, deren Anzahl im Vergleich zu 2006
abgenommen hat. Verschiebungen — wenn auch nur geringe — hat es auch bei den tbrigen Téatigkeitsbereichen gegeben, was aber bei wiederholten Messungen
durchaus erwartungskonform ist.
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1.5 Zur Untersuchung: Kontaktgrund

Antwortende nach Kontaktgrund
(n = 554)

) ) L Anderer Grund fur die Nachfrage der
ciohung von vessmicei | 205 () et o F2CAS
Acaccitrte sicc | 112 (105) n_Ausserungen
19 Einzelnennungen
Zulassung/Konformitat _ 53 (112) .
12 Licht-/ Leuchtenmessung
Eichdienst _ 49 (134) 10 Gutachten fur Gerichtsverfahren

Qualitatssicherung _ 46 (70)

Analyse eines Muster - 13 (V)

Verkehrswesen

Gutachten (allg.)

Uberprifung Lasergeréte

schulung/kurse | 10 () Diverse Griinde

ancerer urt. N 63 (70

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200 220
Anzahl Nennungen

8
4
4  Messungen vor Ort/im Betrieb
3
2
1

keine Nennung

(...) Ergebnisse 2006
1) Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

» Der wichtigste Grund fiir den Kontakt zum METAS ist die Eichung von Messmitteln. Diese Antwortkategorie wurde 2012 neu in den Fragebogen aufgenommen,
weshalb kein direkter Vergleich mit 2006 méglich ist.

« Zweithaufigster Grund mit ahnlich vielen Nennungen wie 2006 ist der "Anschluss der Messmittel an nationale Normale resp. Mess- und Prifmitteliberwachung als
akkreditierte Stelle". Die "Zulassung/Konformitatsbewertung von Messmitteln im gesetzlich geregelten Bereich" folgt an dritter Stelle mit deutlich weniger
Nennungen als 2006.
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1.6 Zur Untersuchung: Kontaktierte METAS-Bereiche
. |

Kontaktierte METAS-Bereiche

Kontaktierte METAS-Bereiche (n=554)

(n =554) .
Bereich 150
250 unbestimmt

Strassenverkehr I 146 (122) (4.7%) 1.1%
Gesetzliche Metrologie [ INNNIIINIEIEGEGNGNGNGNNGNGNGNGNGNGNEN 60 (73) Bereici; 210 (1.7%)
Lange, Form, Winke! IEG_— 53 (57) Bereich 230 (13.6%)
Akustik, Vibration I 44 (25) 8.3%
Optik NN 32 (15) (3.6%)
Masse, Gewichtsstiicke [N 238 (30)
Durchfluss und Hydrometric | I 26 (30)
Gasanalytik, Partike! NI 24 (19)
Elektrische Energie und Leistung | 23 (28) Bereich 410
Labor Alkohol / Chemie I 22 () 12.5%
Kraft, Druck, Drehmoment [l 16 (30) (13.7%)
lonisierende Strahiung I 14 (9)
Strom, Spannung, Impedanz [ 13 (15)
Thermische Energic | 13 (9)
EMV N 10 (13)
Hochfrequenz [l 10 (16) Bereich 130
Photonik, Zeit und Frequenz Il 5 () 15.03/0 Bereich 110
andere 1l 6 (6) (18.5%) 16.2%
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 110 120 130 140 150 (16.9%)

Anzahl Nennungen

Bereich 250
37.9%
(27.5%)

(...) Ergebnisse 2006 (...) Ergebnisse 2006
1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

+ Die drei am haufigsten kontaktierten Bereiche sind wie bereits 2006 "Strassenverkehr", "Gesetzliche Metrologie" sowie "Lange, Form, Winkel".

+ Zusammengefast zu METAS-Bereichen, zeigt sich, dass der Bereich 250 (Verkehr, Akustik, Vibration) der meistkontaktierte ist, gefolgt von den Bereichen 110
(Lange, Optik, Zeit), 130 (Mechanik) und 410 (Gesetzliche Metrologie). Diese Reihenfolge entspricht der Reihenfolge, die 2006 beobachtet werden konnte.
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2.1 Gesamtbeurteilung: Gesamtzufriedenheit / Preis-/Leistungsbeurteilung
. |

Gesamtzufriedenheit

«Insgesamt sind wir mit METAS zufrieden» «Das Preis-/Leistungsverhéaltnis von METAS ist gut»
(n = 554) (n=554)
100% - 100% -
90% - 90% -
. Mittelwert: 4.36 (4.37) . Mittelwert: 3.71 (3.84)
80% 1 Standardabweichung: 0.71 (0.64) 80% - Standardabweichung: 0.94 (0.89)
70% - 70% -
£ 60% - ¥ 60% -
£ 50% - 45% 45% = 50% A
Q Q
5 40% - % 40% - 36%
3 30% - 3 30% A 24%
* 20% T 0% 18% .
B 0 1 0
. 6% i 7%
10% % % 0 2% 10% 2%
00/0 T T T 2 0% — - T T T T 2
1 2 3 4 5 weiss nicht 1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft iberhaupt trifft voll trifft iberhaupt trifft voll
nicht zu und ganz zu nicht zu und ganz zu
(...) Ergebnisse 2006 (...) Ergebnisse 2006

+ Mit 4.36 auf einer Skala von 1 (Minimum) bis 5 (Maximum) ist die Gesamtzufriedenheit mit dem METAS sehr hoch. Dieser Wert ist im Vergleich zu 2006 praktisch
unverandert.

+ Das Preis-/Leistungsverhdltnis wird im Vergleich zur Gesamtzufriedenheit wie bereits 2006 deutlich tiefer bewertet. Im Zeitvergleich bestétigt sich die negative
Tendenz der Bewertung.
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2.2 Gesamtbeurteilung: Teilzufriedenheit im Uberblick

Mitarbeitende

Mess- und Prufablauf
Messungen und Prifungen i.e.S.
Dokumente und Zusammenarbeit
Flexibilitat

Informationsangebot
Internetangebot
Schulungsangebot
Gesamtzufriedenheit

Preis-/Leistungsverhaltnis

» Bei der Betrachtung der einzelnen Qualitdtsdimensionen zeigt sich wie bereits 2006, dass die Zufriedenheit mit den Informationsangeboten sowie den Schulungs-
angeboten niedriger ausfallt im Vergleich zu den lbrigen Aspekten. Der Anteil Befragte, der sich zu diesen schlechter bewerteten Aspekten nicht aussern kénnen,

[

Zufriedenheitsmittelwerte der erhobenen

Qualitatsdimensionen
(n =554)
1 = Uberhaupt nicht

5 =voll und ganz

4.63

4.56

4.53
4.45
4.38
4.06
3.98
3.80

g
()
o

w
~
=

2 3

4 5

hat zwar mit der Zeit leicht abgenommen, ist jedoch nach wie vor hoch.

Standard-
Abweichung

0.66

0.68

0.66

0.75

0.78

0.88

0.84

0.91

0.71

0.94

Anteil
«weiss nicht»

3%

3%

3%

2%

18%

12%

24%

58%

2%

13%

2006
4.66

4.57

4.55

441

4.37

4.13

3.90

3.70

4.37

3.78

Zufriedenheit
2003

4.67

4.44

4.51

4.43

4.24

1)

4.03

1)

4.46

3.84

1999
4.70

4.49

4.56

4.45

4.31

1

1)

1)

4.48

3.88

1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

» Die Teilzufriedenheit mit der Flexibilitat liegt knapp tUber der Gesamtzufriedenheit, weist jedoch im Zeitvergleich seit 1999 eine leicht positive Tendenz auf.

» Die Ubrigen Qualitdtsdimensionen werden durchweg tberdurchschnittlich hoch bewertet. Bestnoten erhalten wie bereits 2006 die Mitarbeitenden des METAS.

* Im Vergleich zur letzten Messung 2006 werden die Qualitatsdimensionen sehr dhnlich beurteilt. Einzig die Beurteilung des Schulungsangebot fallt 2012 leicht

hoher aus.
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2.3 Gesamtbeurteilung: Messungen und Prufungen i.e.S. (1)

Teilzufriedenheit Messungen und Prifungen i.e.S.
(n = 554)

100% -
90% -

Mittelwert: 4.53 (4.55)
80% - Standardabweichung: 0.66 (0.64)

70% A

59%

60% -

50% -

40% -

Haufigkeit in %

33%

30% -

20% -

10%

5%

0% 1% 2%

0%

1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft Gberhaupt trifft voll

nicht zu und ganz zu
(...) Ergebnisse 2006

« Mit den Messungen und Prifungen im engeren Sinn sind die Befragten sehr zufrieden. 92% aller Kunden vergeben einen Wert von 4 oder 5.

« Im Vergleich zu 2006 ist die Bewertung praktisch identisch.
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2.3 Gesamtbeurteilung: Messungen und Priufungen i.e.S. (2)

Eidgendssisches Justiz- und Polizeidepartement

Bundesamt fur Metrologie METAS

Zufriedenheitsmittelwerte fir die Qualitatsdimension
«Messungen und Prifungen im engeren Sinn»

Messgenauigkeit erfiillt Anforderung

Vollstéandige Zertifikate / Berichte

Verstandliche Zertifikate / Berichte

Geeignete Mess-/ Prufapparaturen

Nachvollziehbare Mess-/ Priifverfahren

Breites Dienstleistungsagebot

Vollstandige Eichanleitungen / Weisungen

Technologisch innovativ

Verstandliche Eichanleitungen / Weisungen

TZ Messungen und Prufungen i.e.S.

+ Mit der hohen Bewertung der Qualitatsdimension als Ganzes gehen hohe bis sehr hohe Bewertungen der Einzelaspekte einher. Am besten schneiden dabei die
Messgenauigkeit sowie die Zertifikate und Berichte ab.

+ Die Verstandlichkeit der Eichanleitungen und Weisungen wird zwar gut, jedoch im Vergleich zu den tbrigen Aspekten tiefer bewertet. Zusammen mit der relativ

1 = Uberhaupt nicht

(n = 554)
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5 =voll und ganz

4.71

4.63

[EY

2

3

D

5

Standard-
Abweichung

0.60

0.64

0.67

0.71

0.74

0.80

0.85

0.79

0.85

0.66

Anteil
«weiss nicht»

6%

3%

3%

19%

8%

13%

29%

29%

26%

2%

2006
4.77

1)

4.57

4.61

4.42

4.43

1)

4.32

4.26

4.55

gesehen tieferen Bewertung der Vollstandigkeit der Eichanleitungen und Weisungen kénnte dies auf ein Problemfeld hindeuten.

Zufriedenheit
2003

4.64

1)

4.55

4.54

4.45

4.43

1)

4.24

4.19

4.51

1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

+ Im Zeitvergleich werden die Einzelaspekte sehr dhnlich beurteilt. Einzig die Beurteilung der technologischen Innovation steigt seit 1999 stetig an.

1999
4.68

1)

4.65

451

4.52

4.44

1)

4.14

4.35

4.56
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Bundesamt fur Metrologie METAS

2.4 Gesamtbeurteilung: Mess- und Prufablauf (1)
. |

Teilzufriedenheit Mess- und Prifablauf
(n = 554)

100% -
90% -

Mittelwert: 4.56 (4.57)
80% - Standardabweichung: 0.68 (0.63)

70% A

63%

60% -

50% -

40% -

Haufigkeit in %

29%

30% -
20% -

10% A 4%

1% 1% 2%

0%

1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft Gberhaupt trifft voll

nicht zu und ganz zu
(...) Ergebnisse 2006

+ Mit dem Mess- und Priifablauf sind die Befragten sehr zufrieden. Fast zwei Drittel aller Kunden vergeben die Hochstnote 5.

« Im Vergleich zu 2006 ist die Bewertung praktisch identisch.
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2.4 Gesamtbeurteilung: Mess- und Prufablauf (2)

Zufriedenheitsmittelwerte fir die Qualitatsdimension
«Mess- und Prufablauf»

(n =554) Standard- Anteil Zufriedenheit
1 = tiberhaupt nicht 5 = voll und ganz Abweichung  «weiss nicht» 2006 2003 1999

Reibungsloser Ablauf 4.59 0.66 5% 4.59 4.47 4.55

Geniigend Angebote zur richtigen Zeit _ 4.42 0.79 17% 4.40 4.22 4.32

Verhaltnismassige Dauer/Fristen 4.37 0.79 4% 4.30 4.05 4.10

2 3 4 5

[

Wie bereits die Teilzufriedenheit dieser Qualitatsdimension werden auch die Einzelaspekte hoch bewertet. Samtliche Werte liegen Gber dem der Gesamtzu-
friedenheit mit dem METAS (4.36).

Besonders hohe Bewertungen erhalten die Einhaltung der Termine sowie die Reibungslosigkeit des Ablaufs.

Im Zeitvergleich weisen samtliche Aspekte die héchsten Werte aller Kundenbefragungen auf.
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2.5 Gesamtbeurteilung: Flexibilitat von METAS (1)

Teilzufriedenheit Flexibilitat
(n = 554)

100% -
90% -

Mittelwert: 4.38 (4.37)
80% - Standardabweichung: 0.78 (0.74)

70% A
60% -

50% -

42%

40% -

Haufigkeit in %

32%

30% -

19%
20% -

10% - 5%
1% 1%

0%

1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft Gberhaupt trifft voll

nicht zu und ganz zu
(...) Ergebnisse 2006

« Ein betrachtlicher Teil der Befragten sieht sich nicht im Stande, die Flexibilitit des METAS zu beurteilen. Offenbar fehlt diesen Kunden die einschlagige Erfahrung,
um diesen Aspekt der Dienstleistungsqualitat bewerten zu kdnnen.

+ Jene Kunden, die diesen Aspekt beurteilen kdnnen, vergeben eine hohe Bewertung, die jedoch nur knapp Uber der Gesamtzufriedenheit liegt.

+ Im Vergleich zu 2006 ist die Bewertung praktisch identisch.
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2.5 Gesamtbeurteilung: Flexibilitat von METAS (2)

0 Schweizerische Eidgenossenschaft Eidgendssisches Justiz- und Polizeidepartement

Zufriedenheitsmittelwerte fir die Qualitatsdimension
«Flexibilitdt von METAS»

(n=554) Standard- Anteil Zufriedenheit
1 = Uberhaupt nicht 5 =voll und ganz Abweichung  «weiss nicht» 2006 2003 1999

Eingehen auf techn. Spezialwiinsche _ 4.34 0.77 44% 4.43 4.29 4.29
Problem-Management _ 4.28 0.86 33% 4.36 4.24 4.25

Flexibilitat bei Terminwiinschen 4.22 0.84 31% 4.27 4.07 4.15

e [T - 078 19% 437 420 a3

2 3 4 5

[

* Wie bereits die Teilzufriedenheit dieser Qualitatsdimension kénnen auch die Einzelaspekte von einem betrachtlichen Teil der Kunden nicht beurteilt werden.
Dieser Anteil ist bei den Einzelaspekten noch grésser, da es sich im Vergleich zur Flexibilitdt im Allgemeinen um noch spezifischer Aspekte handelt, fur die die
Erfahrung offenbar erst recht fehlt.

+ Jene Befragten, die die Einzelaspekte beurteilen kénnen, zeigen sich damit im Wesentlichen zufrieden. Dennoch liegen die Beurteilungen dieser Aspekte alle
unterhalb der Gesamtzufriedenheit mit dem METAS.

* Im Zeitvergleich wiesen samtliche Aspekte gegentiber 2006 niedrigere Werte auf.
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Bundesamt fur Metrologie METAS

2.6 Gesamtbeurteilung: Mitarbeitende des METAS (1)

Teilzufriedenheit Mitarbeitende
(n = 554)

100% -
90% A .
Mittelwert: 4.63 (4.66)
80% - Standardabweichung: 0.66 (0.58)

0,
70% - 68%
60% -
50% -

40% -

Haufigkeit in %

30% A 26%
20% A

10% -

1% 0% 2% 3%

0%

1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft Gberhaupt trifft voll

nicht zu und ganz zu
(...) Ergebnisse 2006

*  Wie bereits 2006 sind die Kunden auch 2012 mit den Mitarbeitenden des METAS sehr zufrieden. Auch in diesem Jahr sind die Mitarbeitenden der bestbewertete
Qualitdtsaspekt des METAS. Praktisch alle Befragten vergeben einen Wert von 4 oder 5.

« Im Vergleich zu 2006 ist die Bewertung praktisch identisch.
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2.6 Gesamtbeurteilung: Mitarbeitende von METAS (2)

Zufriedenheitsmittelwerte fir die Qualitatsdimension
«Mitarbeitende von METAS»

(n=554) Standard- Anteil Zufriedenheit
1 = Uberhaupt nicht 5 = voll und ganz Abweichung  «weiss nicht» 2006 2003 1999
Freundiichkeit ||| - 0.53 5% 478 4.73 4.81
Zuverlassigkeit _ 4.67 0.66 4% 4.71 4.65 4.70
Vertrauen zu Mitarbeitenden _ 4.65 0.67 3% 4.68 4.67 4.74
Ernst nehmen von Anliegen _ 4.60 0.73 7% 4.63 458 4.68
Mitarbeitende nehmen sich Zeit _ 4.56 0.71 9% 4.64 4.62 4.66
Beantwortung der Fragen _ 4.48 0.80 7% 451 4.50 4.58
Verstandnis fir Bedurfnisse / Anforderungen _ 4.48 0.80 6% 451 4.43 4.51
1z mitarbeitende [ -6 0.66 3% 4.66 4.67 4.70

4 5

[ERN
N
w

» Auch die Einzelaspekte der Mitarbeitenden-Beurteilung werden sehr hoch bewertet. Samtliche Bewertungen liegen Uber der Gesamtzufriedenheit mit dem
METAS.

+ Besonders zufrieden sind die Kunden mit der Freundlichkeit und der Zuverléssigkeit der Mitarbeitenden, was sich auch entsprechend im Vertrauen zu den Mitar-
beitenden aussert.

*  Wie schon 2006 erhalten die Beantwortung der Fragen sowie das Verstandnis fiur Bedirfnisse und Anforderungen zwar sehr hohe, aber im Vergleich zu den
Ubrigen Einzelaspekten die niedrigsten Bewertungen.
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2.7 Gesamtbeurteilung: Dokumente und Zusammenarbeit (1)

Teilzufriedenheit Dokumente und Zusammenarbeit
(n = 554)

100% -
90% -

Mittelwert: 4.45 (4.41)
80% - Standardabweichung: 0.75 (0.68)

70% A
60% - 55%

50% -

Haufigkeit in %

40% - 35%
30% -

20% -

6%

10%

1% 1% 2%

0%

1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft Gberhaupt trifft voll

nicht zu und ganz zu
(...) Ergebnisse 2006

* Auch die Dimension Dokumente und Zusammenarbeit mit dem METAS erzielt hohe Zufriedenheitswerte. 9 von 10 Kunden vergeben die Note 4 oder 5.

« Im Vergleich zu 2006 ist die Bewertung praktisch identisch.



0 Schweizerische Eidgenossenschaft Eidgendssisches Justiz- und Polizeidepartement
Confédération suisse

cenfederazione Svizzera Bundesamt fiir Metrologie METAS

Confederaziun svizra

2.7 Gesamtbeurteilung: Dokumente und Zusammenarbeit (2)

Zufriedenheitsmittelwerte fir die Qualitatsdimension
«Dokumente und Zusammenarbeit mit METAS»

(n=554) Standard- Anteil Zufriedenheit
1 = Gberhaupt nicht 5 =voll und ganz Abweichung  «weiss nicht» 2006 2003 1999
Transparenz Rechnungsstellung _ 4.50 0.66 16% 4.44 4.35 4.53
Ansprechender Auftritt der Mitarbeitenden _ 4.50 0.65 14% 4.60 4.53 4.57
cestalung zertiikate - [ T -+ 0.68 4% 450 4.44 451
verstandichkeit Oftertsteiiung ||| T - - 0.70 25% 4.34 4.32 4.37
Unkomplizierte admin. Zusammenarbeit _ 4.40 0.77 % 4.37 4.25 4.37
Spezifische Ansprechpartner _ 4.35 0.85 18% 4.47 4.49 4.52
Friihzeitige Information tiber Neuerungen _ 4.17 1.00 20% 4.21 4.25 3.91
TZ Dokumente und Zusammenarbeit _ 4.45 0.75 2% 4.41 4.43 4.45

2 3 4 5

[

* Wie schon 2006 sind die Kunden mit der Information Giber Neuerungen nicht ganzlich zufrieden.
* Im Vergleich zu 2006 gibt es bei der Verstandlichkeit der Offertstellung eine leicht positive Verschiebung.

» Der Auftritt der Mitarbeitenden sowie die Kontinuitat des Ansprechpartners werden indes leicht negativer beurteilt als noch 2006.
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2.8 Gesamtbeurteilung: Informationsangebot des METAS (1)

Teilzufriedenheit Informationsangebot
(n = 554)

100% -
90% -

Mittelwert: 4.06 (4.13)
80% - Standardabweichung: 0.88 (0.84)

70% A
60% -

50% -

38%

40% -

Haufigkeit in %

30% -

20% -
12%
10%

1%

0%

1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft Gberhaupt trifft voll

nicht zu und ganz zu
(...) Ergebnisse 2006

+ Das Informationsangebot des METAS wird von den Kunden unterdurchschnittlich tief beurteilt.

+ Im Vergleich zu 2006 ist die Bewertung leicht gesunken.
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2.8 Gesamtbeurteilung: Informationsangebot von METAS (2)

Zustellung passende Information

Zustellung geniigend Information

Bekanntheit METAS Dienstleistungen

TZ Informationsangebot

Sowohl die Zustellung passender wie auch gentigender Information erhalt vergleichsweise tiefe Bewertungen.

Eidgendssisches Justiz- und Polizeidepartement

Bundesamt fur Metrologie METAS

Zufriedenheitsmittelwerte fir die Qualitatsdimension
«Informationsangebot»

(n = 554)

1 = Uberhaupt nicht

5 =voll und ganz

3.99

3.95

3.77

4.06

[

2

3

4

5

Standard-
Abweichung

0.94

0.93

0.96

0.88

Anteil
«weiss nicht»

15%

14%

6%

12%

Damit einhergehend aussern die Kunden, dass sie mit dem Dienstleistungsangebot des METAS nur massig vertraut sind.

Zufriedenheit

2006

4.02

4.05

3.92

4.13
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Bundesamt fur Metrologie METAS

2.8.1 Gesamtbeurteilung: Internetangebot (1)

20% 4 15%

Regelmassige Internet-Nutzung

«Um uns zu informieren, nutzen wir regelmassig das
Internetangebot von METAS»

(n = 554)

11%

Mittelwert: 3.17 (3.31)
Standardabweichung: 1.31 (1.34)

25%

trifft Gberhaupt
nicht zu

poal W
0% - T T
1 2

3

25%
16%
. -
4 5 weiss nicht
trifft voll
und ganz zu

(...) Ergebnisse 2006

100%
90%
80%
70%
60%

eitin %

< 40%
30%
20%

fi

au

H

10% A

0%

Teilzufriedenheit Internetangebot

(n = 554)

Mittelwert: 3.98 (3.90)

Standardabweichung: 0.84 (0.91)

4 37%
4 0
21% 24%
1 2 4 5 weiss nicht
trifft berhaupt trifft voll
nicht zu und ganz zu

(...) Ergebnisse 2006

+ Die Homepage des METAS ist nach wie vor kein Hauptinformationskanal. Mehr als ein Viertel der Kunden nutzt die Homepage nicht regelmassig.

+ Entsprechend der geringen Nutzungshaufigkeit ist der Anteil Kunden, die die Homepage nicht beurteilen kénnen, hoch.

+ Wer die Homepage beurteilen kann, ist damit nur massig, jedoch im Vergleich zu 2006 tendenziell besser zufrieden.

+ Dass die Qualitat der Homepage bei der Gesamtbeurteilung des METAS aber kaum ins Gewicht fallt, zeigt die Bedeutungsanalyse weiter unten.
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2.8.1 Gesamtbeurteilung: Internetangebot (2)

Zufriedenheitsmittelwerte fir die Qualitatsdimension
«Internetangebot von METAS»
(n=554) Standard- Anteil Zufriedenheit

1 = iberhaupt nicht 5 = voll und ganz Abweichung  «weiss nicht» [« 2003 1999

Homepage enthélt wichtigste Infos _ 4.08 0.81 27% 4.06 4.06 1)

Vereinfachung Info-Beschaffungsprozess 4.03 0.86 25% 4.02 4.15 1)

Infos einfach zu finden _ 3.68 0.95 26% 3.70 3.82 1)
Regelmassige Nutzung _ 3.17 1.31 9% 3.31 3.01 1)
TZ Internetangebot _ 3.98 0.84 24% 3.90 4.03 1)

1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

=
N
w
N
ol

» Die Relevanz der angebotenen Informationen sowie die Vereinfachung des Info-Beschaffungsprozess werden massig beurteilt.

* Wie schon in den Vorjahren wird die Einfachheit Informationen zu finden tief bewertet. Im Zeitvergleich besteht zudem eine negative Tendenz.
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2.8.2 Gesamtbeurteilung: Publikationen des METAS — METinfo (1)
. |

Zufriedenheitsmittelwerte fur die
Qualitatsdimension «METinfo»

(n = 275) Standard- Anteil Zufriedenheit

Abweichung  «weiss nicht» 1)

1 = Uberhaupt nicht 5 =voll und ganz 2006 2003 1999
; 4.30 0.69 8%
«Wir kennen die Fachzeitschrift METinfo» Ist angemessen
(n = 554)
50.4% ,5
=
[}
=
Q
(]
Artikel sind verstandlich _ 4.09 0.70 6% =)
>
()
c
.E
Fachlicher Gehalt

2 3 4 5 ) Bezogen auf Kunden, die METinfo kennen
2) Mittelwert der Einzelaspekte

+ Die Halfte aller befragten Kunden gibt an, METinfo zu kennen. Die andere Halfte kennt diese Fachzeitschrift nicht. Diese Werte bewegen sich im Rahmen der
Vorjahre, wenn auch der Bekanntheitsgrad leicht gesunken ist (2006: 55%, 2003: 53.7%)

[EY

* In diesem Jahr wurden bei jenen Kunden, die METinfo kennen, erstmals Einzelaspekte zu dieser Fachzeitschrift abgefragt.
» Erscheinungsrhythmus und Umfang erhalten gute Bewertungen.

» Die Verstandlichkeit der Artikel sowie der fachliche Gehalt werden hingegen tiefer bewertet.
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2.8.2 Gesamtbeurteilung: Publikationen des METAS — METinfo (2)

Erganzung von METinfo mit Newsletter
«Es ware sinnvoll, die Zeitschrift METinfo mit einem
Newsletter zu erganzen.»

n=275

100% - ( ) 100%
90% - 90%
. Mittelwert: 2.99 0
80% Standardabweichung: 1.39 80%
70% A 70%
¥ 60% H ¥ 60%

= =

_—é 40% A é, 40% -

5 5
(0 30% b Hood 30%

T 20% I
2006 { 17% 15% 18% 16% 14% 20%
0% b T T T T T 1 O%

1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft Gberhaupt trifft voll
nicht zu und ganz zu

Ersatz von METinfo durch Newsletter

«Es ware angemessen, die Zeitschrift METinfo durch

einen Newsletter zu ersetzen.»

(n = 275)
Mittelwert: 2.53
i Standardabweichung: 1.46
31%

. 16% 15%

14% 13% 11% 0

1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft berhaupt trifft voll
nicht zu und ganz zu

Ob die es aus Sicht der Kunden, die METinfo kennen, sinnvoll ware, METinfo mit einem Newsletter zu erganzen, lasst sich mit den erhobenen Daten kaum beant-
worten. Sowohl der Mittelwert von 2.99 als auch die beinahe Gleichverteilung der Einzelbewertungen sprechen weder fiir noch gegen die Erganzung mit einem

Newsletter.

Etwas deutlicher ist der Befund bei der Frage, ob es sinnvoll ware, METinfo durch einen Newsletter zu ersetzen. Hier sprechen sich deutlich mehr Kunden

dagegen (45% Bewertung 1 od. 2) als daflr (27% Bewertung 4 od. 5) aus.
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2.8.3 Gesamtbeurteilung: Publikationen des METAS — Infoblatter
. |

Nutzlichkeit der Informationen

_ Bekanntheit Informationsblatter «Die Informationsblatter enthalten niitzliche
«Wir kennen die Informfmonsblatter des METAS.» Informationen.»
(n =554) (n=167)
100% -
90% -
) Mittelwert: 4.17
80% - Standardabweichung: 0.63
70% A
< 60% - 56%
< 50% A
E 40%
-
= 29%
s 30% A
T
20% - 12%
10% -
Nein 1 o% 0% - S
70% 0% T T T T T |
1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft berhaupt trifft voll
nicht zu und ganz zu

* Drei von zehn Kunden kennen die Informationsblatter des METAS.

+ Jene, die die Informationsblatter kennen, beurteilen sie im Wesentlichen als nutzlich. Keiner der Befragten empfindet sie als nicht oder Gberhaupt nicht nutzlich.
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Schulung des METAS besucht
(n = 554)

Besuchte Schulungen

Nein
78%

A b W A O O©

17
12

* Nur gut eine Funftel der befragten Kunden hat bereits eine Schulung des METAS besucht.

Messunsicherheit
Eichmeisterausbildung
Grundlagen der Metrologie
Weiterbildung (allgemein)
Tagungen

HF-Kalibrierung
Elektrische Kalibriertechnik
OTDR Kalibration
Langenmesstechnik
Einzelnennung

nicht spezifiziert

in %

4

fig

au

H

100%
90%
80%
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50%
40%
30%
20%

10% -

0%

2.9 Gesamtbeurteilung: Schulungsangebot des METAS (1)
|

Teilzufriedenheit Schulungsangebot
(n = 554)

Mittelwert: 3.80
Standardabweichung: 0.91

1 58%
19%
10% 9%
1 2 3 4 5 weiss nicht
trifft berhaupt trifft voll
nicht zu und ganz zu

+ Deutlich mehr als die Halfte der Befragten kann das Schulungsangebot des METAS nicht beurteilen. Die Antworten auf die offene Frage zu diesem Thema legt die
plausible Vermutungen nahe, dass dieser Kundengruppe die Schulungen nicht bekannt sind und/oder kein Bedarf fiir Schulungen besteht.

+ Jene Befragten, die das Schulungsangebot beurteilen konnten, haben verhaltnismassig tiefe Werte abgegeben. Das Schulungsangebot schneidet im Vergleich zu
den Ubrigen Qualitatsdimensionen am schlechtesten ab.
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2.9 Gesamtbeurteilung: Schulungsangebot des METAS (2)

Geniigend haufig angeboten

Attraktive Schulungsmdglichkeiten

Ausreichende Information

Schulungsangebot bekannt

TZ Schulungsangebot

Bei der Detailbeurteilung des Schulungsangebots zeigt sich erneut, dass ein betréachtlicher Anteil der Befragten diese Aspekte nicht beurteilen kann.

Griinde dafur sind die nicht ausreichende Information und als Konsequenz die unzureichende Bekanntheit des Schulungsangebots. Beide Aspekte erhalten nur
tiefe Werte, die jedoch im Vergleich zu 2006 leicht besser ausfallen.

Eidgendssisches Justiz- und Polizeidepartement

Bundesamt fur Metrologie METAS

Zufriedenheitsmittelwerte fir die Qualitatsdimension
«Schulungsangebot»

1 = Uberhaupt nicht 5 =voll und ganz

[

Standard-
Abweichung

1.03

1.00

1.39

1.42

0.91

Die Einzelwerte sind insgesamt die tiefsten, die in der gesamten Kundenbefragung abgegeben wurden.

Anteil
«weiss nicht»

53%

53%

24%

23%

58%

Zufriedenheit

2006

3.64

3.48

291

2.84

3.70
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2.10 Kunftiger Bedarf und Leistungsumfang
|

Bendtigte Kalibrierungen, Prifungen oder Messungen, welche vom METAS nicht angeboten werden

Antworten kategorisiert
Anzahl Nennungen

Nein, keine - 114

Spezifische Vorschlage . 39

weiss nicht I 9

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500 550
Anzahl Nennungen

+ 392 Befragte (70.8%) lassen die Antwort auf die Frage nach dem kinftigen Bedarf leer, 114 Befragte (20.6%) halten explizit fest, dass sie keinen Bedarf an
weiteren Leistungen haben, die das METAS derzeit nicht anbietet und 1.6% geben an, dass sie es nicht wissen.

» 39 Befragte (7.0%) machen spezifische Vorschlage fiir weitere Dienstleistungen, die dem Anhang enthommen werden kdnnen.
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2.11 KCDB

|
Kenntnis der KCDB Nutzung der KCDB Nutzung der KCDB
(n=554) (alle Befragten) (Kenner der KCDB)
Ja (n=554) (n=37)
7%
Ja
2%

Nein
65%
Nein
98%
Nein
93%

» Das Bureau International des Poids et Mesures in Paris unterhalt eine Datenbank der internationalen Messvergleiche und der Kalibrier- und Messmadglichkeiten
der nationalen Metrologieinstitute. Diese Datenbank enthalt auch samtliche international Gberpriften und anerkannten Messmdoglichkeiten des METAS und ist nur
7% der befragten Kunden bekannt. Davon nutzen 35% diese Datenbank, was 2% aller Befragten entspricht
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3. Differenzierung der Ergebnisse nach Kundengruppen

Art der Differenzierung

Wie bereits in den Vorjahren werden die Daten der Kundenbefragung auch 2012 fir unterschiedliche Kundengruppen ausgewiesen. Dies ermdglicht
einen differenzierteren Blick auf die Ergebnisse und lasst Schliisse auf Zusammenhange zwischen Kundengruppe und Kundenzu-friedenheit zu.

Fur die Aufteilung der Kunden wurde analog der Befragungen aus den Vorjahren die folgenden Kriterien herangezogen:
+ Sprachregion
« Tatigkeitsbereich der Kunden
* Unternehmensgrdsse (Anzahl Mitarbeitende)
* Grund des Kontaktes zum METAS

Eine weitere Unterteilung wird hinsichtlich der Organisation des METAS vorgenommen. Ausgehend von der Frage, mit welchem Bereich des METAS
die Kunden am haufigsten zusammenarbeiten, werden die Daten nach den Bereichen des METAS aufgeteilt.
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3.1 Differenzierung nach Sprachregion (1)

Gesamtzufriedenheit

nach Sprachregion Standard- . Zufriedenheit
1 = Gberhaupt nicht 5 = voll und ganz Abweichung 2006 2003 1999
Italienisch 450? 0.67 12 4622 4.442 D
Zufriedenheit insgesamt _ 4.36 0.71 554 4.37 4.46 4.48
1 2 3 4 5 D Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

2) Kleine Fallzahl

Hinsichtlich der Gesamtzufriedenheit mit dem METAS zeigt sich analog den Vorjahren, dass unabhangig von der Sprachregion hohe Beurteilungen abgegeben
werden.

Die augenscheinlich héhere Bewertung durch die italienischsprechenden Kunden ist aufgrund der kleinen Gruppengrdsse stark zu relativieren. Der Unterschied zu
den deutsch- bzw. franzdsischsprachigen Kunden ist statistisch nicht signifikant.
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3.1 Differenzierung nach Sprachregion (2)

Beurteilung des Preis-/Leistungsverhaltnisses

nach Sprachregion Standard- . Zufriedenheit
1 = Gberhaupt nicht 5 = voll und ganz Abweichung 2006 2003 1999
Italienisch 4.33% 0.71 12 4.422 4112 &)
Zufriedenheit insgesamt _ 3.71 0.94 554 3.78 3.84 3.88
1 2 3 4 5 D Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

2) Kleine Fallzahl

* Auch bei der Beurteilung des Preis-/Leistungsverhaltnis zeigt sich, dass die deutsch- und die franzésischsprachigen Kunden &hnlich hohe Bewertung abgeben.

» Die hohere Bewertung durch die italienischsprechenden Kunden ist im Vergleich zu den deutschsprachigen Kunden statistisch signifikant. Dass der Vergleich zu
den Franzdsischsprechenden nicht signifikant ausfallt, hat damit zu tun, dass diese Gruppe kleiner als die deutschsprachige ist und es damit eines grosseren
Bewertungsunterschieds bedarf, damit dieser statistische Signifikanz erreicht.
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3.2 Differenzierung nach Tatigkeitsbereich der Kunden (1)
. |

Gesamtzufriedenheit standard. Zufriedenheit
nach Tatigkeitsbereich der Kunden Abweichung n 2006 2003 1999
1 = Uberhaupt nicht 5 =voll und ganz
staatsanwaltschtt/ Gericht || | | T 5> 0.49 17 D D D
Offentliche Verwaltung _ 456 0.50 70 4.32 4.37 457
andere || NG, - -0° 0.71 10 4.452 4.682 4.36
Polizei / Grenzwache _ 4.49 0.67 105 4.53 4332 4.81
Techn.-wissenschaftl. DL _ 4.48 0.55 40 4232 4422 4.30
Forschung / Entwicklung / Unterricht _ 4.47 % 0.61 20 4332 4562 4.42
Handel, Reparatur _ 4.41 0.64 39 4.28 4,55 4.59
produktenerstellung || NN - 34 0.65 139 4.46 4.43 1
enerige / Wasser / warme ||| NN, /s 0.59 31 4.242) 4.59 4.48
Medizinalbereich | 01 0.83 28 4302 4.522) 4.40
Verkehr / Nachrichteniibermittiung _ 4182 0.60 11 4422 4502 4.18
eichamt, Eichstelle ||| | | | I : O 111 44 4.10 4.32 4.32
Zufriedenheit insgesamt _ 4.36 0.71 554 4.37 4.46 4.48
1 2 3 4 5 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

2) Kleine Fallzahl

» Die Differenzierung nach dem Tatigkeitsbereich des Unternehmens zeigt weitgehend hohe Bewertungen fur fast alle Kundengruppen. Unter dem Durchschnitt
liegen die Bewertungen der Unternehmen aus den Bereichen Produktherstellung, Energie/Wasser/Warme, Medizin, Verkehr/Nachrichtenibermittiung sowie bei
den Eichamtern/Eichstellen. Letztere weisen gegeniber den Unternehmen aller anderen Bereiche einen statistisch signifikant niedrigeren Wert auf.

» Bei den Unternehmen des Medizinalbereich setzt sich der negative Trend aus den Vorjahren fort. Allerdings gilt es zu beachten, dass diese Kundengruppe (sowie
einige weitere) verhaltnismassig klein ist und Vergleiche dadurch erschwert werden.
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3.2 Differenzierung nach Tatigkeitsbereich der Kunden (2)
. |

Beurteilung des Preis-/Leistungsverhéaltnisses Zufriedenheit
h Tétigkeitsgebiet der Kund Standard- n
hach Tatigkeitsgebiet der runden Abweichung 2006 2003 1999
1 = Uberhaupt nicht 5 =voll und ganz
Statsanvatschat/ Gorcrt N /<7 065 17 g y y
offentliche verwaltung || NN - 10 0.80 70 3.97 3.94 4.22
vedizinalbereich ||| :2° 0.84 28 3522 4102 3.56

Forschung / Entwicklung / Unterricht _ 3.88 2 0.81 20 3.812 3.872 3.82
Enerige / Wasser / Warme _ 3.86 0.76 31 3.612 3.97 3.76
produktenerstellung || NNk I : ss 0.90 139 3.81 3.75 D

polizei / Grenzwache | N NNNRNE-H G G 1.05 105 3.95 3.642 4.32
Handel, Reparatur ||| T 5! 0.89 39 3.44 3.94 3.93
Techn.-wissenschaftl. DL _ 3.58 0.95 40 3.382 3.802 3.47
andere || 57 1.40 10 3522 3.532) 3.62

Verkehr / Nachrichteniibermittiung _ 3.45 ? 0.93 11 3.922 3.602 3.82
Eichamt, Eichstelle || I : 26 0.99 44 3.74 3.92 3.86
Zufriedenheit insgesamt _ 3.71 0.94 554 3.78 3.84 3.88

1 2 3 4 5 1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen
2) Kleine Fallzahl

» Die hochste Beurteilung des Preis-/Leistungsverhéltnis stammt von den Staatsanwaltschaften/Gerichten und wie bereits in den Vorjahren von der offentlichen
Verwaltung. Auch hinsichtlich dieser Dimension vergeben Eichamter und Eichstellen die niedrigste Bewertung. Die Bewertung dieser Kundengruppe ist signifikant
niedriger als die der sechs Kundengruppen mit der héchsten Bewertung.

» Bei den Eichamtern und Eichstellen setzt sich zudem der negative Trend aus den Vorjahren fort.
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3.3 Differenzierung nach Grdsse der Kunden (1)

Gesamtzufriedenheit
nach Grésse der Kunden Standard- Zufriedenheit
1 = Uiberhaupt nicht 5 = voll und ganz Abweichung 2006 2003 1999

4.29 0.76 63 4.37 4.59 4.52

)
©
c
5
S
5
<
keine Angabe 4.35 0.82 181 1 1) 1)
1 2 3 4 5 1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

» Kleinere Unternehmen bewerten das METAS tendenziell kritischer als die grosseren Unternehmen. Die Unterschiede sind allerdings nicht statistisch signifikant.

* Wahrend die Bewertung bei kleineren Unternehmen im Zeitvergleich tendenziell abgenommen hat, ist sie bei den gréssten Unternehmen eher gestiegen.
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3.3 Differenzierung nach Grdsse der Kunden (2)

Beurteilung des Preis-/Leistungsverhaltnisses
nach Grosse der Kunden Standard- Zufriedenheit

1 = Gberhaupt nicht 5 = voll und ganz Abweichung 2006 2003 1999

3.53 0.96 63 3.77 3.82 3.97

Anzahl Mitarbeitende

> 500 3.85 0.74 74 3.67 3.75 3.71

keine Angabe 3.73 1.01 181 D n 1)

1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

=
N
w
N
(6]

* Auch beim Preis-/Leistungsverhaltnis bewerten kleine Unternehmen tendenziell kritischer als die grésseren Unternehmen.

* Wahrend die Bewertung bei kleineren Unternehmen im Zeitvergleich tendenziell abgenommen hat, ist sie bei den gréssten Unternehmen eher gestiegen.
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3.4 Differenzierung nach dem Grund des Kontaktes zum METAS (1)

Gesamtzufriedenheit

nach Kontaktgrund zum METAS Standard- Zufriedenheit
1 = tberhaupt nicht 5 = voll und ganz Abweichung " 2006 2003 1999
Qualitatssicherung _ 4.50 0.51 46 4.34 4.48 4.26
anderer crund - ||| - - 0.69 63 435 4.48 4.58
Tp— e 072 s 239 ass s
Eichung von Messmitteln _ 4.40 0.69 208 1) 1) 1)
Analyse eines Musters _ 4.382 0.51 13 1) 1) 1)
Akkreditierte Stelle 4.37 0.65 112 4.43 4.49 4412
eichdienst ||| : 0.99 49 4.30 4.45 4.50
zuegenvensgesar: | - - 071 a5 o1 ass as

=
N
w
N
(6]

1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen
2) Kleine Fallzahl

» Aufgeteilt nach dem Kontaktgrund zum METAS zeigen sich weitgehend &hnliche Bewertungen zwischen den einzelnen Kundengruppen. Wéahrend die Bewertung
der Kundengruppe mit dem Kontaktgrund "Schulung" aufgrund der geringen Gruppengrosse nicht signifikant tiefer ausfallt, ist der Bewertungsunterschied
zwischen der Gruppe mit dem Kontaktgrund "Eichdienst” und den sechs bestbewertenden Gruppen signifikant.

» Bei den bestbewertenden Gruppen sind die Werte im Vergleich zu 2006 eher angestiegen, wohingegen beim Kontaktgrund "Eichdienst" die Bewertung seit 1999
stetig sinkt.
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3.4 Differenzierung nach dem Grund des Kontaktes zum METAS (2)

Beurteilung des Preis-/Leistungsverhaltnisses

nach Kontaktgrund zum METAS Standard- N Zufriedenheit
1 = iiberhaupt nicht 5 = voll und ganz Abweichung 2006 2003 1999
— 062 . s as ase
andgerer srund ||| ::: 1.09 63 3.77 3.85 4.06

Eichung von Messmitteln _ 3.77 0.92 208 1 1) 1)
zutassung / konformitat ||| 7L 0.94 53 3.74 4.08 3.99
akediierte stelle ||| | T :s: 1.01 112 3.77 3.69 3.802
eichdienst || 5! 0.94 49 3.83 3.96 4.02

1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen
2) Kleine Fallzahl

=
N
w
N
(6]

* Im Gruppenvergleich streuen die Preis-/Leistungsbeurteilungen starker, ohne dass die Unterscheide zwischen den Gruppen signifikant ausfallen wirden. Die
Gruppen mit dem Kontaktgrund "Eichdienst" und "Schulung" vergeben, wie schon bei der Gesamtzufriedenheit, die niedrigsten Werte.

» Im Zeitvergleich sind die Werte bei den besser bewertenden Gruppen tendenziell angestiegen, wahrend sie bei den schlechter bewertenden Gruppen tendenziell
gesunken sind.



Schweizerische Eidgenossenschaft Eidgenossisches Justiz- und Polizeidepartement

Confédération suisse

cenfederazione Svizzera Bundesamt fiir Metrologie METAS

Confederaziun svizra

3.5 Differenzierung nach Bereichen (1)

Bereich 110 Lange, Optik und Zeit

Bereich 130 Mechanik

Bereich 150 Thermometrie und lonisierende Strahlung

Bereich 210 Elektrizitat

Bereich 230 Analytische Chemie

Bereich 250 Verkehr, Akustik, Vibration

Bereich 410 Gesetzliche Metrologie

unbestimmt

Zufriedenheit insgesamt

Gesamtzufriedenheit
nach Bereichen

1 = Uberhaupt nicht 5 =voll und ganz

o
o

[N
N
w
N

4.41

4.32

4292

B
N
ol

Standard-
Abweichung

0.56

0.59

0.99

0.60

0.58

0.60

1.09

1.10

0.71

90

83

14

36

46

210

69

554

Zufriedenheit
2006

4.38

4.26

4.40

441

4.21

4.49

4.10

1)

4.37

1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

2) Kleine Fallzahl

Aufgeteilt nach den Bereichen des METAS zeigt sich, dass einzig die Kunden des Bereichs 410 deutlich tiefere Bewertungen abgeben. Die Unterschiede zwi-
schen den Kunden des Bereichs 410 und den Kunden der Ubrigen Bereiche (Ausnahme "unbestimmt") sind statistisch signifikant.

Die hochsten Bewertungen stammen von den Bereichen, die am haufigsten kontaktiert werden (250 und 110). Diese sind massgebend fiur die insgesamt hohe

Bewertung des METAS (4.36) verantwortlich.
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3.5 Differenzierung nach Bereichen (2)

Beurteilung des Preis-/Leistungsverhéltnisses
nach Bereichen

1 = Uberhaupt nicht 5 =voll und ganz

Bereich 110 Lange, Optik und Zeit 3.62

Bereich 130 Mechanik

@
~
~

Bereich 150 Thermometrie und lonisierende Strahlung 2

5=
o
S

Bereich 210 Elektrizitat

w
~
©

Bereich 230 Analytische Chemie 3.48

Bereich 250 Verkehr, Akustik, Vibration 3.82

Bereich 410 Gesetzliche Metrologie 3.50

unbestimmt

w
~
'—\

Zufriedenheit insgesamt

[N
N
w
N
(6]

Standard-
Abweichung

1.00

0.93

0.82

0.69

1.00

0.89

1.05

1.14

0.94

90

83

14

36

46

210

69

554

Zufriedenheit
2006

3.64

3.60

3.73

3.69

3.89

3.90

3.74

1)

3.78

1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen

2) Kleine Fallzahl

Hinsichtlich der Preis-/Leistungsbeurteilung kann kein einzelner herausstechender Bereich identifiziert werden. Mit Ausnahme des Unterschieds zwischen dem

Bereich 250 und dem Bereich 410, sind alle Bewertungsunterschiede nicht signifikant.

Wie bereits bei der Gesamtzufriedenheit gehoért die Bewertung der Kunden des Bereichs 410 zu den niedrigsten.
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4. Bedeutung der Qualitatsdimensionen fur die Gesamtzufriedenheit
. |

Methodik

Die Analysen im Rahmen der Kundenbefragung der Vorjahre beruhen auf der anerkannten Annahme, dass sich die Gesamtzufriedenheit der Kunden
aufgrund ihrer einzelnen Teilzufriedenheiten bildet und nicht umgekehrt. Folgt man diesem Ansatz, stellt sich die Frage, welche Teilzu-friedenheit wie
viel zur Gesamtzufriedenheit beitragt. Welche Teilzufriedenheiten sollen also positiv beeinflusst werden, damit die Gesamtzufriedenheit der Kunden
steigt?

Wie bis anhin, werden auch in diesem Jahr die Bedeutungen der einzelnen Teilzufriedenheiten fir die Gesamtzufriedenheit mittels Korrelationsanalyse
ermittelt. Je héher eine Teilzufriedenheit mit der Gesamtzufriedenheit korreliert ist, desto grésser ist ihre Bedeutung fiir die Gesamtzufriedenheit.
Somit erhalt man fiir jeden Teilaspekt zwei Werte: die Zufriedenheit mit dem Teilaspekt und die Bedeutung des Teilaspekts fir die Gesamtzufrieden-
heit. Die grafische Darstellung dieser Werte in einer Vierfelder-Matrix vereinfacht die Priorisierung der Verbesserungsmassnahmen. So sollten
Massnahmen vorzugsweise dort umgesetzt werden, wo die Zufriedenheit mit dem Teilaspekt tief und gleichzeitig die Bedeutung fiir die Gesamt-
zufriedenheit hoch ist. Fur die nummerische Klassifikation der Zufriedenheit und der Bedeutung fir die Gesamtzufriedenheit werden zwecks Ver-
gleichbarkeit die gleichen Achsen-Definitionen verwendet wie in den Vorjahren: Der Schnittpunkt der Zufriedenheitsachse liegt beim Gesamt-
zufriedenheitswert von 4.36, da dadurch die Matrix in zwei Teile geteilt wird: ein linker Teil, wo Aspekte liegen, die unterdurchschnittlich bewertet
wurden und ein rechter Teil, wo die Uberdurchschnittlich bewerteten Aspekte zu finden sind. Die Bedeutungsachse liegt bei einem Korrelationswert

von 0.65 und unterteilt die Matrix in einen oberen Teil mit Aspekten mit 1.0
hoher Bedeutung fiir die Gesamtzufriedenheit und einem unteren Teil mit Tiefe Zufriedenheit Hohe Zufriedenheit
Aspekten mit tiefer Bedeutung fiir die Gesamtzufriedenheit. § (g |Hohe Bedeutung Hohe Bedeutung

c

3 >VERBESSERN SHALTEN

2 08

>

S

S

§ 2 07

o

2 = 0.65

& 06

5¢

g 05

3 Tiefe Zufriedenheit Hohe Zufriedenheit

E 0.4 | Tiefe Bedeutung Tiefe Bedeutung

>BOBACHTEN / EVTL. VERBESSERN >NICHT INVESTIEREN
0.3 : ‘ ‘
3 3.5 4 436 45 5

Zufriedenheit (Skala 1 bis 5)
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4.1 Bedeutung der Qualitatsdimensionen fur die Gesamtzufriedenheit
. |

Bedeutung der Qualitatsdimensionen fur die
Gesamtzufriedenheit

Bedeutung Bedeutung
0 = keine Bedeutung 1= sehr hohe Bedeutung 2006 2003

Dokumente und Zusammenarbeit _ 0.759 0.705 0.639
Mitarbeitende _ 0.718 0.680 0.718
Flexibilitat des METAS || NN 05> 0.655 0.608
Messungen und Prifungen i.e.S. _ 0.684 0.679 0.649
Mess- und Prifablauf _ 0.662 0.638 0.627
Informationsangebot _ 0.568 0.645 D
Preis-/Leistungsverhaltnis _ 0.531 0.591 0.496
Internetangebot _ 0.527 0.462 0.411
Schulungsangebot _ 0.511 0.402 1
veiio | 0.499 b )

1 Kein Vergleichswert / nicht ausgewiesen
0 0.2 0.4 0.6 0.8 1

» Die Ergebnisse der Korrelationsanalyse zeigen, dass die abgefragten Themenbereiche nach wie vor bedeutsam fiir die Bildung der Gesamtzufriedenheit sind.

* Insgesamt liegen die Bedeutungswerte zwar hoher als 2006, doch es ist zu keinen bedeutsamen Verschiebungen zwischen den einzelnen Themenbereichen
gekommen. Die Reihenfolge entspricht im Wesentlich jener von 2006.

« Die Dokumente und Zusammenarbeit, die Mitarbeitenden sowie die Flexibilitat des METAS nehmen den héchsten Stellenwert ein. Es wiederholt sich der Befund
von 2006, wonach Aspekte im Rahmen des Kundenkontakts von besonderer Bedeutung fur die Gesamtzufriedenheit sind.

» Das Schulungsangebot, das Internetangebot sowie das Preis-/Leistungsverhaltnis spielen auch 2012 eine eher untergeordnete Rolle
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4.2 Bedeutung der Einzelaspekte fur die Gesamtzufriedenheit
. |

Messungen und Prifungen i.e.S. Korrelation | Rang | Mittelwert Dokumente und Zusammenarbeit Korrelation | Rang | Mittelwert
[TZ Messungen und Priifungen i.e.S. 0.684 4.53 Friihzeitige Information Gber Neuerungen 0.561 16 4.17
Breites Dienstleistungsangebot 0.508 21 4.41 Spezifische Ansprechpartner 0.519 19 4.35
Messunsicherheit erfiillt Anforderung 0.411 40 4.71 Unkomplizierte admin. Zusammenarbeit 0.613 10 4.40
Geeignete Mess-/ Priifapparaturen 0.415 38 4.53 [TZ Dokumente und Zusammenarbeit 0.759 4.45
[Technologisch innovativ 0.547 17 4.33 Versténdlichkeit Offertstellung 0.530 18 4.45
Nachvollziehbare Mess-/ Priifverfahren 0.488 26 4.44 Gestaltung Zertifikate 0.500 23 4.47
Verstandliche Zertifikate / Berichte 0.488 25 4.56 [Transparenz Rechnungsstellung 0.451 31 4.47
Vollstéandige Zertifikate / Berichte 0.468 28 4.63 [Ansprechender Auftritt der Mitarbeitenden 0.606 11 4.50
Verstandliche Eichanleitungen / Weisungen 0.622 9 4.25
\Vollstédndige Eichanleitungen / Weisungen 0.669 2 4.34 Internetangebot Korrelation | Rang | Mittelwert
[TZ Internetangebot 0.527 3.98
Mess- und Prifablauf Korrelation [ Rang | Mittelwert Regelmassige Nutzung 0.081 46 3.17
[TZ Mess- und Prufablauf 0.662 4.56 Homepage enthélt wichtigste Infos 0.416 37 4.08
Reibungsloser Ablauf 0.580 14 4.59 Infos einfach zu finden 0.436 33 3.68
Verhaltnismassige Dauer/Fristen 0.453 30 4.37 Vereinfachung Info-Beschaffungsprozess 0.399 41 4.03
Einhaltung Termine 0.482 27 4.62
Geniigend Angebote zur richtigen Zeit 0.517 20 4.42 METinfo Korrelation | Rang | Mittelwert
[TZ METinfo 0.499 4.14
Flexibilitat des METAS Korrelation | Rang [ Mittelwert Artikel sind verstandlich 0.434 34 4.09
TZ Flexibilitat 0.695 4.38 Fachlicher Gehalt entspricht Erwartungen 0.442 32 4.00
Eingehen auf techn. Spezialwiinsche 0.581 13 4.34 Umfang ist angemessen 0.421 36 4.22
Flexibilitat bei Terminwiinschen 0.490 24 4.22 Erscheinungsrhythmus ist angemessen 0.413 39 4.30
Problem-Management 0.632 8 4.28
Informationsangebot Korrelation | Rang | Mittelwert
Mitarbeiter des METAS Korrelation [ Rang | Mittelwert TZ Informationsangebot 0.568 4.06
[TZ Mitarbeitende 0.718 4.63 Bekanntheit METAS Dienstleistungen 0.253 43 3.77
Beantwortung der Fragen 0.653 5 4.48 Zustellung genugend Information 0.502 22 3.95
Ernst nehmen von Anliegen 0.643 7 4.60 Zustellung passende Information 0.565 15 3.99
Mitarbeitende nehmen sich Zeit 0.655 4 4.56
Verstandnis fur Bedirfnisse/ Anforderungen 0.649 6 4.48 Schulungsangebot Korrelation | Rang | Mittelwert
Freundlichkeit 0.594 12 4.75 [TZ Schulungsangebot 0.511 3.80
Zuverlassigkeit 0.659 8 4.67 Schulungsangebot bekannt 0.129 45 3.03
Vertrauen zu Mitarbeitenden 0.671 1 4.65 [Ausreichende Information 0.189 44 3.06
Attraktive Schulungsméglichkeiten 0.434 35 3.59
Genuigend haufig angeboten 0.336 42 3.63

* Eine zweite Korrelationsanalyse untersucht die Einzelaspekte pro Qualitatsdimension und weist fir jeden Einzelaspekt die Bedeutung fur die Gesamtzufriedenheit
aus. Die Rangangabe bringt alle Einzelaspekte in eine Reihenfolge hinsichtlich der Bedeutung fiir die Gesamtzufriedenheit. Die grin hinterlegten Einzelaspekte
bilden die Top-Ten der bedeutsamsten Aspekte.

» Diese Daten werden flr die spéatere Bestimmung der Handlungsprioritdten herangezogen.
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5.1 Handlungsprioritaten: Qualitdtsdimension/Leistungsbereiche
|

» Eine erste Gegeniberstellung der Zufriedenheits- und Bedeu- 1.0

tungswerte erfolgt auf dem Niveau der Qualitdtsdimensionen.
Die Position der Qualitatsdimensionen in der Matrix gibt

0.9 1
Hinweise auf moéglichen Handlungsbedarf.

» Keine der Qualitatsdimensionen befindet sich im oberen linken
Quadranten, wo die Zufriedenheit tief und die Bedeutung hoch
ist. Auf der Ebene der Qualitatsdimensionen besteht daher kein
dringender Handlungsbedarf.

0.8
m Dokumente / Zusammenarbeit

0.7 Flexibilitat m Mitarbeitende

I
Mess- und Pri ablaui.. Messungen und Prifungen i.e.S.

» Die Halfte der Qualitatsdimensionen befindet sich im unteren
linken Quadranten. Diese Dimensionen gilt es in Zukunft weiter
zu beachten. Gewinnen sie an Bedeutung, ohne dass sie aus
Kundensicht in der Qualitdt steigen, kénnen sie sich zu

negativen Determinanten der Gesamtzufriedenheit entwickeln.

0.6 1 Informationgangebot
m

(Skala 0 bis 1)

Preis-/L eistungsverhaltnis - gNternetangebot

0.5 Schulungsangebot " .METinfo
+ Bei den Uubrigen Qualitatsdimensionen, bei denen die
Kundenzufriedenheit hoch ist und die eine hohe Bedeutung fur
die Gesamtzufriedenheit haben, gilt es, die Qualitat zu halten. 0.4 1
Die Dimension "Flexibilitat" befindet sich aufgrund der Zu-
friedenheitswerte nur knapp in diesem Quadranten. Es
erscheint daher sinnvoll bei dieser Dimension bereits jetzt

Verbesserungsmassnahmen einzuleiten.

Bedeutung fir die Gesamtzufriedenheit

0.3 T T T
3 35 4 4.5 5

Zufriedenheit

* Um moglichen Handlungsbedarf zu ermitteln, der auf der (Skala 1 bis 5)

Ebene der Qualitatsdimensionen nicht sichtbar ist, wird im Fol-
genden jede Qualitdtsdimension einzeln auf ihre enthaltenen
Einzelaspekte hin Uberprift.
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5.2 Handlungsprioritaten: Top Ten der wichtigsten Einzelaspekte
|

» Die erste Analyse der Einzelaspekte umfasst die Top-Ten der 1.0
Aspekte mit der grossten Bedeutung fir die Gesamtzufrieden-
heit. Diese Aspekte stammen aus den unterschiedlichen 09 -
Qualitatsdimensionen.
* Handlungsbedarf zeigt sich beim Aspekt "Vollstandige -
Eichanleitungen / Weisungen". Der Umstand, dass die Ver- % 0.8 1 Mitarbeitende nehmenlsich Zeit Zuverlasqigkeit
standlichkeit ebenfalls unterdurchschnittlich bewertet wird und % i ¢ F T Vertrauen zu Miarbeitenden
beziiglich Bedeutung ebenfalls in den Top-Ten figuriert, weist - o _ _
auf ein mogliches Problemfeld im Bereich der Eichanleitungen Ba ' Vel EEE I Em ) U e S
und Weisungen hin. g 2 pm%—l—'f&—
Q m 3 q q .
+ Das Problem-Management befindet sich nur knapp nicht im 2% 0.6 -JEEEEERE E'Cha”'e'tunge“/Welsungen/" Ernst nehmen von Anliegen
Quadranten mit der hochsten Handlungsprioritéat. Daher wére Sé Unkomplizierte admin. Zusammenarbeit
es angezeigt, diesem Aspekt vermehrt Aufmerksamkeit zu =t Vlerstandnis flr Bedurfnisse
schenken. E 0.5 1 Anforderungen
2
* Bei den dbrigen Einzelaspekten, bei denen die Kunden- K
zufriedenheit hoch ist und die eine hohe Bedeutung fiir die o 04
Gesamtzufriedenheit haben, gilt es, die Qualitat zu halten.
0.3 ‘ ‘ ‘
3 35 4 45 5

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)
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6.1 Handlungsprioritaten: Qualitdtsdimension Dokumente und Zusammenarbeit
|

» Die Qualitatsdimension "Dokumente und Zusammenarbeit" hat 1.0
von allen Dimensionen die hochste Bedeutung fiir die Gesamt-
zufriedenheit der Kunden. Entsprechend positiv ist der Befund 0.9 -
zu werten, dass die Einzelaspekte dieser Dimension durch-
wegs hoch, zum grossten Teil sogar héher als die Gesamt-
zufriedenheit bewertet werden. 2 0.8 1 TZ Dokumente und Zusgmmenarbeit
c
* Ein unmittelbares Handlungsbedirfnis besteht bei den Einzel- % u
aspekten nicht. E 07
* Verbesserungen koénnten jedoch beim Aspekt "Frihzeitige g P
Information  tiber Neuerungen” vorgenommen werden, da g3 o6 | Unkomplizierte admin. Zusammenarbeit|m g Qgrsmgrh;ef;tdee;dféﬁ'”'tt
dieser verhaltnismassig niedrig beurteilt wird und eine og
mittelhohe Bedeutung besitzt. S& Frihzeitige Information tiber Neuerungen B
=l . m Verstandlichkeit Offergstellung
« Alle Gibrigen Aspekte werden sehr hoch bewertet, besitzen aber 2 o051 Sl AnpEEh e [ Gestaltung Zertifikath
als Einzelne keine herausragende Bedeutung fiir die Gesamt- 5 -
. . 3 Transparenz
zufriedenheit. @
m 04 | Rechnungsstellung
0.3 ‘ ‘ ‘
3 35 4 45 5

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)
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6.2 Handlungsprioritaten: Qualitdtsdimension Mitarbeitende

Von grosser Bedeutung fur die Gesamtzufriedenheit ist auch
die Qualitatsdimension "Mitarbeitende". Auch hier ist der
Befund positiv zu werten, dass die Einzelaspekte dieser
Dimension durchwegs sehr hoch bewertet werden.

Ein unmittelbares Handlungsbedirfnis besteht bei den Einzel-
aspekten im Bereich der Mitarbeitenden nicht.

Aufgrund der hohen Bedeutung der Einzelaspekte gilt es, in
dieser Dimension die Qualitat in Zukunft hoch zu halten.

Bedeutung fir die Gesamtzufriedenheit

(Skala 0 bis 1)

1.0

0.9

0.8

0.7

0.6

0.5

0.4

0.3

D

TZ Mitarbeitendp

Mitarbeitende nehmen sich Zeit ®
\ Vertrauen zu Nlitarbeitenden
N

Beantwortung der Fragen

—

Verstandnis fiir Bedurfnisse/ Anforderuhgﬁ Zuverlassigkdi

Ernst nehmen von Anliegen ® reundiidnkeit

3.5 4 4.5 5

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)
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6.3 Handlungsprioritaten: Qualitdtsdimension Flexibilitdt des METAS

Die Bedeutung der Flexibilitat als Ganzes und der Einzel-
aspekte dieser Dimension hat seit 2006 etwas zugenommen.
Gleichzeitig hat die Zufriedenheit leicht abgenommen.

Es besteht kein unmittelbarer Handlungsbedarf.

Wie bereits in der Darstellung der Top-Ten-Aspekte gesehen,
zeigt sich auch hier, dass das Problem-Management eine
vergleichsweise hohe Bedeutung besitzt, jedoch nur unter-
durchschnittlich beurteilt wird. Hier besteht ein Verbesserungs-
potenzial, welches bei geeigneten Massnahmen ausgeschopft
werden kdnnte.

Bedeutung fur die Gesamtzufriedenheit

(Skala 0 bis 1)

1.0

0.9

0.8

0.7

0.6

0.5

0.4

0.3

TZ Flexibilitat jm

Problem-Management B

Eingehen auf techn. Spezialwiinsche g

Flexibilitat bei Terminwiinschen B

3.5 4 4.5

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)
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6.4 Handlungsprioritaten: Qualitdtsdimension Messungen und Prifungen i.e.S.
|

» Die Bedeutung der Messungen und Prifungen im engeren 1.0
Sinn ist hoch. Die Bedeutung der Einzelaspekte variiert hinge-
gen stark. 09 |
* Ein unmittelbarer Handlungsbedarf besteht bei der Voll-
standigkeit der Eichanleitungen und Weisungen. lhre -
Bedeutung ist sehr hoch, die Zufriedenheit jedoch % 0.8 1
unterdurchschnittlich. %
- Ahnliches gilt firr die Verstandlichkeit der Eichanleitungen und 5 07 T2 Messungen und Prifungen i.e.S.
Weisungen. Die Bedeutung ist zwar nicht so hoch wie bei der g: Vollstandige Eichanleitungen / Weisungen
Vollstéandigkeit, doch ist die Bewertung durch die Kunden gg Verstéandliche Eichanleitungen / Weisungen m
niedriger. o 0617
. . TF Technologisch innovativ . '
* Gemeinsam betrachtet kommt man zum Schluss, dass die 52 } ) ?_ = Verstandliche Zertffikate /
Eichanleitungen und Weisungen hinsichtlich Vollstandigkeit 2 051 . hBrﬁ't_ezt?'e”i;e'St‘;”F?S__?;‘g‘:bst L il
und Verstandlichkeit tiberpriift werden miissen. E achvofiziehbare Mess-l Frulvertanrgn [ \éoll_strindlge ertifikate /
3 erichte
& 0.4 | Geeignete Mess-/ Prifapparajuren B |
Messunsichefheit erfillt
Anforderung
0.3 ‘ ‘ ‘
3 35 4 45 5

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)
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6.5 Handlungsprioritaten: Qualitdtsdimension Mess- und Prufablauf
|

+ Die Qualitadtsdimension Mess- und Prifablauf zeigt ein posi- 1.0
tives Bild. Die Zufriedenheit mit den Einzelaspekten ist mehr-
heitlich hoch bis sehr hoch. 09 |
* Es besteht kein unmittelbarer Handlungsbedarf.
* Einzig der Bereich "Verhdltnismassige Dauer/Fristen" % 08
schneidet durchschnittlich ab. Gegeniiber dem Vorjahr konnte S
jedoch eine Verbesserung erzielt werden. §
. . . . = 0.7 - ) ¥
+ Angesichts der geringeren Bedeutung dieses Aspekts, scheint Ba VZ (5= e Pr“fab'a“f.
es nicht notwendig zu sein, diesbezlglich Verbesserungs- g2
massnahmen einzuleiten. 32 o6
L3 Reibungsloser Ablauf B
)
iv 05 | Geniigend Angebote zur richtigen Zeit] m
5 ' L HEinhaltung Termine
@ Verhaltnisméssige Dauer/Fristen
k5
om 0.4
0.3 ‘ ‘ ‘
3 35 4 45 5

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)
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6.6 Handlungsprioritaten: Qualitdtsdimension Informationsangebot

* Im Bereich des Informationsangebots zeigt sich ein deutliches
Bild: Die Zufriedenheit ist niedrig, doch die Bedeutung fir die
Gesamtzufriedenheit ist verhaltnismassig gering.

* Es besteht kein unmittelbarer Handlungsbedarf.

» Die Zustellung passender Informationen bietet am ehesten ein
gewisses Verbesserungspotenzial.

Bedeutung fir die Gesamtzufriedenheit

(Skala 0 bis 1)
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Zustellung passende Information m M TZ Inform

Zustellung geniigend Information W

Bekanntheit METAS
Dienstleistungen
(0.253)

JL

ptionsangebot

3.5 4

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)
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6.7 Handlungsprioritaten: Qualitdtsdimension Internetangebot

» Die Qualitatsdimension Internetangebot prasentiert sich 10
gegeniber 2006 weitgehend unverandert: Eine tiefe
Zufriedenheit, bei gleichzeitig tiefer Bedeutung fur die 0.9 |
Gesamtzufriedenheit.
» Es besteht kein unmittelbarer Handlungsbedarf. 5 os
g 8 |
» Dass nur ein kleiner Teil der Kunden das Internetangebot nutzt, €
um Informationen zum METAS zu beschaffen, deutet darauf E
hin, dass dieser Kanal als Informationsmittel keine hohe 2074
Prioritat geniesst. £
0n O
« Eine Uberarbeitung der Inhaltsorganisation der Webseite o S 06 1
kénnte zu vermehrter Nutzung dieses Informationskanals L3
. =
fahren. 2> TZ Internetangebot m
g’ 0.5 -
3 Infos einfach zu finden o
S [ | .Homepage enthalt wichtigste Infos
@ 0.4 - ]
Vereinfachung Info-Beschaffungsprozess
0.3 ‘ ‘ ‘
3 35 4 45 5

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)
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6.8 Handlungsprioritaten: Qualitdtsdimension Schulungsangebot

* Das Schulungsangebot gehoért zu den Qualitdtsdimensionen 1.0
mit der niedrigsten Bedeutung fiir die Gesamtzufriedenheit.
* Es besteht daher kein unmittelbarer Handlungsbedarf, auch 0.9 1
wenn die Einzelaspekte teilweise deutlich unterdurchschnittlich
bewertet werden. -
. Lo : 2 089
+ Die Kunden beurteilen ihren Kenntnisstand zum Schulungs- S
angebot sowie die Menge an Informationen zum Angebot tief. §
Auch wenn diese Aspekt hinsichtlich der Gesamtzufriedenheit 307
kaum eine Rolle spielen, kénnten Verbesserungsmassnahmen g;
eine gewissen Marketingeffekt austiben. § 3 06
* Bevor jedoch solche Massnahmen in die Wege geleitet %ig
werden, sollten Attraktivitdt und Angebotszyklen Uberpriift 52
werden. Jene Kunden, die diese Aspekte beurteilen kénnen, g2 05 B TZ Schulungsangebpt
beurteilen sie tief. E
3 Ausreichende B Attraktive Schulungsmdglichkejten
@ 0.4 {information (0.189)
Schulungsangebot
bekannt (0.129) B Geniigend haufig angeboten
0.3 [ ] ‘ ‘ ‘
3 35 4 45

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)
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6.9 Handlungsprioritaten: Qualitdtsdimension METInfo

METinfo ist die Qualitatsdimension mit der niedrigsten Bedeu-
tung fir die Gesamtzufriedenheit. Entsprechend gering ist auch
die Bedeutung der Einzelaspekte.

Es besteht daher kein unmittelbarer Handlungsbedarf, auch
wenn die Einzelaspekte teilweise deutlich unterdurchschnittlich
bewertet werden.

Bedeutung fur die Gesamtzufriedenheit

(Skala 0 bis 1)

1.0
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TZ METinfo m

Fachlicher Gehalt m értikel sind yerstandlich

entspricht Erwartungen B mEscheinungsrhythmus
Umfang ist angemessen |9t angemessen

3.5 4 4.5

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)
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7 Handlungsprioritaten nach Bereichen

Bemerkungen

Die bisherigen Untersuchungen betrachten das METAS als ganzes. Die nachfolgenden Analysen betrachten ebenfalls die Qualitdtsdimensionen und
Einzelaspekte, allerdings bezogen auf die einzelnen Bereiche des METAS. So ist es mdglich, differenzierte Schlusse fur Teilbereiche des Amtes zu
ziehen, die in der Gesamtanalyse verborgen bleiben.

Im Fragebogen haben die Kunden angegeben, mit welchem Bereich des METAS sie am haufigsten zusammenarbeiten. Diese Bereiche wurden
anhand der Organisation des Amtes zusammengefasst und benannt. Anders als in den Vorjahren, als die Umfrage schriftlich als Papier und Bleistift
Umfrage durchgefihrt wurde, konnten die Befragten 2012 im elektronischen Fragebogen nur noch einen Bereich angeben, mit dem sie am haufigsten
zusammenarbeiten. Diese Einschrankung entspricht der Logik der Frage nach dem haufigsten Kontaktbereich. So gestaltet konnte das Problem
frihere Erhebungen vermieden werden, dass die Zuordnung der Antworten auf die Bereiche des METAS nicht eindeutig vorgenommen werden
konnte.

Pro Bereich werden im Folgenden zunéachst die Handlungsoptionen auf der Ebene der Qualitatsdimensionen ausgewiesen. Zeigen sich dabei
Dimensionen, bei welchen dringender Handlungsbedarf besteht (d.h. die Dimension liegt im oberen linken Quadrant), werden fiir diese Dimensionen
zuséatzlich die Einzelaspekte analysiert.

Der Bereich 150 (Thermometrie und lonisierende Strahlung) wird von dieser Analyse ausgeschlossen, da nur 14 Kunden diesem Bereich zu zu ordnen
sind. Eine derart kleine Fallzahl liefert kaum signifikante Korrelationen und damit unverlassliche Bestimmungen der Wichtigkeit der untersuchten
Aspekte fiir die Gesamtzufriedenheit. Dies kénnte zu falschen Handlungsoptionen fuhren.
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U Schweizerische Eidgenossenschaft Eidgendssisches Justiz- und Polizeidepartement

7.1 Handlungsprioritaten: Bereich 110 - Lange, Optik und Zeit
. |

1.0 .
METinfo
1.0
= 0.9 1
[}
< - 0.9 {
[} Q
e] ey
() [«
2 0.8 | S
5 Messungen und 2 08
=3 METinfo = .
S0 - Prufungen i.e.S. R - T.Z METinfp
g5 o7 Dokumente und Mess- und EL 07| Artikel sind versténdiich m
o3 Zusammenarbeit— §§—Prifablauf 63 Fachlicher Gehalt B W Urhfang ist angemessen
Sz g © entspricht_Erwartungen
5L QL3
= 0.6 | . q T X 0.6 1
2 Preis-/ Internetangebot - I\altarbeltende 52 hei hvih -
=] . " .
= Leistungsverhaltnis W n Flexibilitat o Ersc einungsrhythmus
> S o5/ ist angemessen
8 05 | _ 5
@ Informationsangebot W 3
D 04
041 Schulungsangebot |
0.3 " " "
3 3.5 4 4.5 5
0.3 " " "
3 35 4 4.5 5 Zufriedenheit

(Skala 1 bis 5)

Zufriedenheit
(Skala 1 bis 5)

* Innerhalb des Bereichs 110 weichen die Ergebnisse der Analyse hinsichtlich der Zufriedenheit nur wenig von der Analyse des gesamten Amtes ab.
+ Die Bedeutung der Mitarbeitenden und der Flexibilitét ist weniger stark ausgepragt als in der Gesamtbetrachtung.

« Eine deutlich hdhere Bedeutung und damit auch Handlungsrelevanz kommt hingegen METinfo zuteil. Eine Analyse der Einzelaspekte dieser Dimension zeigt
konkreten Handlungsbedarf bei der Verstandlichkeit, dem fachlichen Gehalt der Artikel und dem Umfang von METinfo.

+ Die Kunden des Bereichs 110 legen also Wert auf die Zeitschrift METinfo, ohne dass diese Publikation ihre Erwartungen ganz erfullt.
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7.2 Handlungsprioritaten: Bereich 130 - Mechanik

1.0
Schulungsangebot
1.0
0.9 -
- 0.9 -
Q
<
0.8 | g
' 8 08
. Dokumente und =
= Preis-/ Zusammenarbeit B 7 Sehul bot
Leistungsverhaltnis IS chulungsangebo
-‘_g 0.7 1 J - Flexibiit Messungen und g2 0.7
o Schulungsangebot® e |tgt Prifungen i.e.S. 8 o |
© u / .G_Jc_cg
S 06 | Internetangebot u S x 0.6 )
& _ B Mitarbeitendk 52 Attraktive Schulungsméglichkeiten
- Informationsangebot W m u o . L
Il Mess- und = 05 [pentgend haufig angeboten
05 | METinfo Prufablauf %:3
()
D 04
: M Ausreichende Information
0.4 -
03 | aSchulungsangebot bekannt
3 35 4 4.5 5
03 ‘ ‘ ‘ Zufriedenheit
ufriedenhei
3 3.5 4 4.5 ° (Skala 1 bis 5)
Zufriedenheit

(Skala 1 bis 5)
Innerhalb des Bereichs 130 weichen vor allem das Preis-/Leistungsverhéltnis sowie das Schulungsangebot vom Gesamtbild ab.

Die Zufriedenheit mit dem Preis-/Leistungsverhdltnis ist gewohnt niedrig, doch besitzt dieser Aspekt eine deutlich héhere Bedeutung. Womdéglich handelt es sich
dabei um eine besonders preissensitive Kundengruppe, die die Kosten des METAS im Verhaltnis zu dessen Leistungen als entscheidend zu hoch empfindet.

Eine zweite Qualitatsdimension, bei welcher Handlungsbedarf besteht, ist das Schulungsangebot. Obwohl die Zufriedenheit etwas hoher ausfallt als in der
Gesamt-betrachtung, ist die Bedeutung der Dimension ungleich héher. Bereits 2006 zeigte sich beim Bereich 130 eine verhaltnismassig hohe Bedeutung dieser
Dimension, wenn auch nicht im Ausmass der aktuellen Analyse.

Die Analyse des Schulungsangebots identifiziert keine Einzelaspekte mit dringendem Handlungsbedarf, doch zeigt sie ein gewisses Verbesserungspotenzial bei
der Attraktivitat der Schulungsmadglichkeiten sowie bei den Angebotszyklen.
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7.3 Handlungsprioritaten: Bereich 150 - Qualitatsdimension/Leistungsbereiche
. |

Bemerkung

Der Bereich 150 (Thermometrie und lonisierende Strahlung) wird von dieser Analyse ausgeschlossen, da nur 14 Kunden diesem Bereich zu zu ordnen
sind. Eine derart kleine Fallzahl liefert kaum signifikante Korrelationen und damit unverlassliche Bestimmungen der Wichtigkeit der untersuchten
Aspekte fir die Gesamtzufriedenheit. Dies kdnnte zu falschen Handlungsoptionen fuhren.
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7.4 Handlungsprioritaten: Bereich 210 - Elektrizitat

Die Analyse des Bereichs 210 zeigt, dass keine der Qualitats-
dimensionen nach dringenden Massnahmen verlangt.

Die Dimensionen, die in der Gesamtauswertung als Treiber der
hohen Gesamtzufriedenheit identifiziert wurden, sind in diesem
Bereich deutlich weniger bedeutsam.

Eine Dimension, die im Bereich 210 hingegen deutlich mehr
Bedeutung besitzt, ist das Schulungsanbot. Auch wenn in
dieser Qualitatsdimension nicht unmittelbar Handlungsbedarf
besteht, konnte eine Angebotsverbesserung zu hdherer
Gesamtzufriedenheit mit dem METAS flhren.

Bedeutung fiir die Gesamtzufriedenheit

(Skala 0 bis 1)
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7.5 Handlungsprioritaten: Bereich 230 - Analytische Chemie

» Die Zufriedenheitswerte und die Bedeutung der Qualitats- 1.0
dimensionen fir die Gesamtzufriedenheit folgen im Bereich
230 grosstenteils der Verteilung in der Gesamtauswertung. 09 |
. . . . . . el . ' Dokumente und
* Die Zufriedenheit mit dem Preis-/Leistungsverhdltnis ist Zusammenarbeit
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7.6 Handlungsprioritaten: Bereich 250 - Verkehr, Akustik und Vibration

» Der Bereich 250 weist ein Bedeutungs-/Zufriedenheitsmuster
auf, welches mit der Gesamtanalyse sehr ahnlich ist.

* Insgesamt ist die Zufriedenheit mit den Qualitdtsdimensionen
hoéher, doch féllt deren Bedeutung tiefer aus.

* Unmittelbarer Handlungsbedarf besteht bei keiner Qualitats-

dimension.

Bedeutung fur die Gesamtzufriedenheit

(Skala 0 bis 1)
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7.7 Handlungsprioritaten: Bereich 410 - Gesetzliche Metrologie (1)
. |
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* Im Bereich 410 akzentuiert sich das Bild, welches sich bereits 2006 abgezeichnet hat. Bei den Kunden dieses Bereichs gab es 2006 diverse Dimensionen mit
hohem Verbesserungspotenzial, in diesem Jahr sind es gar alle.

» Dieser Befund und die Tatsache, dass die Kunden des Bereichs 410 die tiefsten Zufriedenheitswerte aufweisen, deutet auf eine diffus tiefere Zufriedenheit dieser
Kundengruppe hin.

+ Bei der Zeitschrift METinfo, bei der knapp Handlungsrelevanz besteht, zeichnet sich kein Einzelaspekt ab, der dringend verbessert werden misste. Ein gewisses
Potenzial besteht allerdings beim Umfang und dem Gehalt der Zeitschrift.
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7.7 Handlungsprioritaten: Bereich 410 - Gesetzliche Metrologie (2)
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Bedeutung fiir die Gesamtzufriedenheit
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Innerhalb der Qualitatsdimension Dokumente und Zusammenarbeit besteht vor allem bei den Einzelaspekten, die den personlichen Kontakt zu den METAS-
Mitarbeitenden betreffen, Handlungsbedarf.

Bei der Dimension der Mitarbeitenden erfordern samtliche Aspekte, mit Ausnahme der Freundlichkeit, Verbesserungsmassnahmen. Dies deutet auf diverse
Problemfelder in der Zusammenarbeit zwischen Kunden und Mitarbeitenden hin, die fir die Gesamtzufriedenheit &usserst bedeutsam sind. Ein solcher Befund hat
sich aus den Ergebnissen von 2006 nicht abgezeichnet.
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7.7 Handlungsprioritaten: Bereich 410 - Gesetzliche Metrologie (3)
|
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» Bei der Flexibilitat des METAS sticht das Problem-Management als handlungsrelevant heraus. Verbesserungspotenzial besteht allerdings auch beim Eingehen auf
technische Spezialwiinsche. Allerdings ist bei der Interpretation dieser Qualitatsdimension Vorsicht geboten, da die Kunden des Bereich 410 bei dieser Dimension
Uberdurchschnittlich haufig keine Bewertung abgeben konnten.

* Innerhalb der Qualitdtsdimension Messungen und Prifungen im engeren Sinn, zeigt sich im Bereich 410 gegeniiber der Gesamtauswertung starker, dass sowohl
die Vollstandigkeit als auch die Verstandlichkeit der Eichanleitungen und Weisungen verbessert werden sollten.

» Verbesserungspotenzial besteht auch bei der breite des Dienstleistungsangebots sowie in etwas geringerem Masse bei der technologischen Innovation.

+ Die Befunde in der Dimension der Messungen und Prifungen i.e.S. decken sich mit den Ergebnissen von 2006, fallen allerdings etwas deutlicher aus.
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7.7 Handlungsprioritaten: Bereich 410 - Gesetzliche Metrologie (4)
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+ Die Dimension Mess- und Prifablauf besitzt hinsichtlich des reibungslosen Ablaufs noch Verbesserungspotenzial.

+ Beim Informationsangebot ist den Kunden die Zustellung passender und gentigender Informationen besonders wichtig, wobei die Leistungen des METAS bei
diesen Aspekten den Erwartungen der Kunden nicht gerecht wird.
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7.7 Handlungsprioritaten: Bereich 410 - Gesetzliche Metrologie (5)
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gewisses Verbesserungspotenzial, wobei bei der Einfachheit der Informationssuche die Kundezufriedenheit deutlich am niedrigsten ist.

Obwohl das Schulungsangebot als Qualitdtsdimension fur die Gesamtzufriedenheit bedeutsam ist, weist keiner der Einzelaspekte eine besondere

Handlungsrelevanz auf.
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8.1 Ubersicht der Handlungsoptionen: Ebene der Qualitatsdimensionen

Dokumente und' Me"ssungen_/ Flexibilitit Informations- Internetangebot METinfo Schulungs-
Zusammenarbeit Prifungen i.e.S. angebot angebot
1. Prioritat Vollstandige
Zufriedenheit < 4.36 Elchanleltungen !
Bedeutung = 0.65 Weisungen
2. Prioritét Friihzeitige Verstandliche Problem- Zustellung
Zufriedenheit < 4.36 Information tber Elchanleltungen/ Management passend‘e
0.65 < Bed. 0.5 Neuerungen Weisungen Information
Spezifische Technologisch D al.]f Zus’EeIIung
) . techn. Spezial- gentigend
Ansprechpartner innovativ - .
wiinsche Information
3. Prioritat L Bekanntheit : Fachlicher Gehalt Attraktive
Flexibilitat bei METAS Dienst- Infos einfach zu —— S —
Zufriedenheit < 4.36 Terminwiinschen ] finden P -nuNgs
Bedeutung < 0.5 leistungen Erwartungen moglichkeiten
Homepage enthalt Artikel sind Genugend héaufig
wichtigste Infos verstandlich angeboten
Ve L Umfang ist Ausreichende
Info-Beschaf- .
angemessen Information
fungsprozess
E;%ﬁ&ug?s Schulungs-
angebot bekannt
angemessen
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8.2 Ubersicht der Handlungsoptionen: Ebene der Bereiche

| Bereich 110 | | Bereich 130 | | Bereich 410
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