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Ausgangslage

Die Denkmalpflege-Stellen von Stadt und Kanton Bern kiimmern sich um die Erfassung, Dokumen-
tation, Erhaltung und Pflege der historischen Bausubstanz.

Die kantonale Denkmalpflege ist Teil des Amtes fur Kultur der Erziehungsdirektion, die stadtische
Denkmalpflege ist Teil der Prasidialdirektion.

Sie sind die Fachstellen bei Restaurierungen und Umbauten von Baudenkmalern und setzen sich
u.a. im Rahmen der Ortsbildpflege fur qualitatsvolle zeitgenéssische Architektur ein.

Zu den Aufgaben und Dienstleistungen gehdren das Fiihren eines flachendeckenden Bauinventars
und das Verfassen von Informationsmaterialien, wissenschaftlichen Publikationen und Baudokumen-
tationen.

Die beiden Fachstellen sind nicht Baubewilligungsbehdrden, sondern Dienstleister fir ihre Kundschatft.
Sie setzen sich zum Ziel, gemeinsam mit der Eigentimerschaft Losungsmaoglichkeiten zu erarbeiten, die
einerseits den Bedurfnissen der Bauherrschaft gerecht werden und anderseits die historische
Bausubstanz schitzen.

Um mit den politischen und gesellschaftlichen Verdnderungen Schritt zu halten, wird bis Ende 2014 eine
Kulturpflegestrategie fur den Kanton Bern erstellt.

© 2012, www.input-consulting.ch
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Herausforderungen (1/2)
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Herausforderungen (2/2)

= In der Vergangenheit haben einzelne, wenige Bauherrschaften negativ auf die Fachberichte der
Denkmalpflege reagiert, da sie deren Tatigkeit als Eingriff in ihre personliche Freiheit empfunden haben.
Vereinzelt haben diese Kritiker die Politik und die Medien eingeschaltet.

= Die stadtische und kantonale Denkmalpflege ist seit mehreren Jahren auch aus der Politik unter Druck,
was sich an der zunehmenden Anzahl von parlamentarischen Vorstdssen zeigt, die deren Existenz in
Frage stellen oder Budgetkiirzungen beabsichtigen.

= Wie in anderen Schweizer Kantonen werden die beiden Fachstellen in den Medien oft als "Bremse /
Verhinderungsstelle" (z.B. Solaranlagen) dargestellt.

© 2012, www.input-consulting.ch
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Zweck der Kundenbefragung

= Aufzeigen, wie die Kundschaft der Bauberatung der Denkmalpflege (Bauherrschatft privat und Verwaltung,
Architektur- und Planungsbuiros, Handwerksbetriebe, Baubewilligungsbehdrden) die Zusammenarbeit in
den Jahren 2010 und 2011 beurteilt (Zufriedenheit)

= Messen des Image der Denkmalpflege

= Liefern von Hinweisen beziglich der Akzeptanz der Tatigkeit und der Rolle der Bauberatung
= Aufzeigen von Optimierungsmaoglichkeiten

= Schaffen eines objektiven und breit abgestitzten Stimmungsbilds

© 2012, www.input-consulting.ch 8
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Projektziele

= Evaluation der Akzeptanz der Tatigkeit und der Rolle der Bauberatung

= Erhebung der Gesamtzufriedenheit der Kundschaft (Baubewilligungsbehérde, Architektur-,
Planungsbiros und Handwerksbetriebe sowie die Bauherrschaft) mit der Denkmalpflege

= Evaluation der Zufriedenheit auf der Ebene der relevanten Qualitatsmerkmale
= Vergleiche der Zufriedenheit nach unterschiedlichen Kundengruppen

= Aufzeigen der Gemeinsamkeiten und Unterschiede aus Eigenbild der Mitarbeitenden und dem Fremd-
bild der Kundschaft

= Messung des Image der Denkmalpflege
= Erfassung von Kritikpunkten und Verbesserungsvorschlagen

= |dentifikation von Optimierungsmaoglichkeiten

© 2012, www.input-consulting.ch
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Studiendesign

Timing: 2012
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Studiendesign
Projektphasen im Uberblick
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Phase 3
Quantitative
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Studiendesign

Steckbrief der quantitativen Studie = Phase 3
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Zielgruppe
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Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe: Beteiligte an den ausgewahlten
Bau- oder Umbauprojekten 2010 und 2011 sowie Firmen, die regelméssig mit den
Denkmalpflegestellen zusammenarbeiten

Bauherrschaft: Private und Firmen, die in den Jahren 2010 und 2011 im Rahmen eines
beitragsberechtigten Bau- oder Umbauprojektes Kontakt mit der Denkmalpflege hatten
Bewilligungsbehotrde: Baubewilligungsbehdrden samtlicher Gemeinden des Kantons
Bern

Mitarbeitende: Alle Mitarbeitenden der Bauberatung der kantonalen und stadtbernischen
Denkmalpflege

Reine Online-Erhebung mittels Einladung per E-Mail-Adresse (Bewilligungsbehdrde,
Mitarbeitenden)

Paper-Pencil und Online (Link und individualisierte Zugangsdaten per Brief kommuniziert)
kombiniert (Architektur- und Planungsbiros, Handwerksbetriebe und Bauherrschaft)

Architektur- und Planungsbiros, Handwerksbetriebe: 702 (Deutsch: 668 / Franzdsisch: 34);
Bauherrschaft: 1171 (Deutsch: 1055 / Franzésisch: 116); Total Architektur-, Planungsburos
und Handwerksbetriebe und Bauherrschaft: 1'873

Bewilligungsbehérde: 414 (Deutsch: 363 / Franzdsisch: 51)
Mitarbeitende: 21
Architektur- und Planungsbiros, Handwerksbetriebe und Bauherrschaft: Brutto 1'873 FB ./.

87 ungultige oder zurtickgeschickte Adresse = Nettoversand von 1'786. Rucklauf: 605 =
Rucklaufquote von 33.9%

Bewilligungsbehorde: 218 in % von 414 = Ricklaufquote von 52.7%
Mitarbeitende: 17 von 21 = Rucklaufquote von 81.0%

12



input

Studiendesign
Interpretation der Mittelwerte bei den Zufriedenheits- oder Zustimmungsfragen (Basis = 5er Skala)
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Interpretation unter- durch-
Zufriedenhei durch- o hnittlich
ufriedenheitswerte schnittlich

Die befragten Personen hatten bei der Mehrheit der Fragen die Mdglichkeit, mit einer 5er Likert-Skala zu antworten. Je nach
Typ der Frage wurde die Skala verbalisiert:

Fragen zu Einstellungen und Verhaltensweisen: Skala von 1 (stimme tberhaupt nicht zu) bis 5 (stimme voll und ganz zu)
Fragen zur Zufriedenheit: Skala von 1 (sehr unzufrieden) bis 5 (sehr zufrieden)

Basierend auf der Likert-Skala von Prof. Homburg und vielen durchgefuhrten Zufriedenheitsbefragungen hat die Input
Consulting AG das oben beschriebene Bewertungsschema entwickelt. Zufriedenheitswerte unter 2 zeigen eine vollig
ungenugende Zufriedenheit resp. Zustimmung. Bewertungen zwischen 2 und 3 kénnen als mangelhaft bezeichnet werden
und zwischen 3 und 3.75 als unterdurchschnittlich. Als durchschnittlich schatzen wir Bewertungen zwischen 3.75 und 4 ein.
Eine hohe Zufriedenheit resp. Zustimmung stellen Bewertungen zwischen 4 und 5 dar.

Personen, die keine Antwort geben kdnnen, werden bei der Bewertung des Durchschnittswerts nicht berticksichtigt.

© 2012, www.input-consulting.ch 13



input

Inhalt

Ausgangslage und Herausforderungen

Projektziele und Studiendesign

Management Summary

Einstellungen gegentiber dem Denkmalschutz und beurteilte Rolle der Denkmalpflege
Gesamtzufriedenheit und Zufriedenheit auf der Ebene von Qualitatsdimensionen
Wahrnehmung der Verhéaltnisméassigkeit

Positive und negative Erlebnisse mit der Denkmalpflege

Ansatzpunkte und Prioritdten zur Verbesserung der Zufriedenheit

© 2012, www.input-consulting.ch 14



input

Management Summary (1/8)

Wahrnehmung der gesellschaftlich-kulturellen Bedeutung von historischen Bauten und der Rolle der Denkmalpflege

Uberwaltigende Mehrheiten der befragten Kunden betrachten die historische Bausubstanz als identitatsstiftend und sind der
Meinung, dass die Stadt und der Kanton Bern stolz auf ihren Reichtum von historischen Gebauden sein kann. Architektur-,
Planungsburos, Handwerksbetriebe, Bauherrschaft und Bewilligungsbehoérde sind sich auch darin einig, dass wertvolle Bausub-
stanz durch den Gesetzgeber geschutzt wird. Nicht Gberraschend fallen die Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbe-
triebe als Gruppe mit der grossten Sensibilitat fur den Schutz auf: Rund 90% dieser Kundengruppe stimmen der vorher ge-
nannten Aussage zu, dass wertvolle Bausubstanz geschitzt werden soll. Bei der Bauherrschaft betragt der Anteil 80% und bei
der Bewilligungsbehorde fast 75%.

Auch die vom Gesetzgeber vorgesehene Rolle der Denkmalpflege und die damit verbundenen Aufgaben werden mit hohen
Zustimmungswerten anerkannt. Féalschlicherweise glauben 56% der Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe, 62%
der Bauherrschaft und 44% der Bewilligungsbehdorden, die Denkmalpflege sei die Bewilligungsstelle! Die Mitarbeitenden
erkennen diese "Fehlwahrnehmung": 10 von 17 Befragten haben das Gefuhl, dass die Kunden die Denkmalpflege als Bewilli-
gungsstelle betrachten.

Klar weniger Zustimmungen erhalten nicht Uberraschend diejenigen Aspekte, die nicht auf der gesamtgesellschaftlichen Ebene
liegen, sondern das einzelne Projekt oder die einzelne Bauherrschaft betreffen bzw. einen negativen Einfluss auf die jeweiligen
Kosten oder die individuelle Freiheit haben. Rund 22% der Bauherrschaft glauben, dass das Bauprojekt durch den Einbezug der
Denkmalpflege verteuert wurde. Bei der Bewilligungsbehdrde betragt der entsprechende Anteil 26% und bei den Architektur-,
Planungsbiros und Handwerksbetrieben 21%. Bezogen auf den Aspekt der eingeschrankten Freiheit zeigt sich ein ahnliches
Bild: 21% der Bauherrschaft, 17% der Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe sowie 25% der Bewilligungsbehérde
glauben, dass der Einbezug der Denkmalpflege zu einer unverhaltnismassigen Einschrankung der personlichen Freiheit fuhrt.
Es ist eher Uberraschend, dass die Werte bei der Bewilligungsbehdrde hoher sind als bei den Bauherren.

© 2012, www.input-consulting.ch 15
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Management Summary (2/8)

Gesamtzufriedenheit mit der Zusammenarbeit mit der Denkmalpflege

Insgesamt liegt die Zufriedenheit mit der Zusammenarbeit mit der Denkmalpflege auf einem guten Niveau. Rund drei Viertel
der befragten Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe sind eher (36%) bis sehr zufrieden (38%), was einem
guten Mittelwert von 4.05 auf der 5er Skala entspricht. Bei der Bauherrschatft erreicht die Denkmalpflege sogar einen noch
hoheren Werte von 4.18 — dabei sind 31% eher und 48% sehr zufrieden. Mit einem Zufriedenheitswert von 3.77 beurteilt die
Bewilligungsbehdrde die Zusammenarbeit mit der Denkmalpflege von allen befragten Kundengruppen am kritischsten. Rund
50% der Befragten dieser Gruppe sind eher zufrieden und knapp 20% sehr. Erfreulicherweise ist aber auch bei dieser Gruppe
der Anteil der Unzufriedenen mit einer Quote von rund 10% sehr tief. Das Eigenbild der Mitarbeitenden entspricht in etwa der
Beurteilung der Bewilligungsbehdrde.

Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen (1)

Von den sechs beurteilten Qualitatsdimensionen erreicht die Denkmalpflege bei allen befragten Kundengruppen beim Auf-
treten und der Sozialkompetenz ("Umgang und Auftreten der Mitarbeiter") den héchsten Zufriedenheitswert: er betragt bei
den Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetrieben hohe 4.15, bei der Bauherrschaft sogar 4.28 und bei der Bewilli-
gungsbehdrde 4.07. Weil bei Denkmalschutzprojekten nur ein kleiner Anteil der Baukosten durch Subventionen gedeckt
werden kann, ist es nicht Gberraschend, dass das die Qualitatsdimension "Subventionen” am tiefsten bewertet wird. Eher
Uberraschend ist der relativ hohe Wert bei der Bauherrschaft (3.76) und die tiefe Bewertung durch die Architektur-, Planungs-
biros und Handwerksbetriebe (3.38), weil die erste Gruppe vom Subventionsthema starker betroffen ist als die zweite.

© 2012, www.input-consulting.ch 16
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Management Summary (3/8)

Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen (ll)

Die "Kommunikation" der Denkmalpflege wird von den Befragten als unterdurchschnittlich bis durchschnittlich eingeschétzt.
Die Zufriedenheitswerte schwanken zwischen 3.57 (Architektur-, Planungsburos und Handwerksbetriebe) sowie 3.87
(Bewilligungsbehdrde).

Zwischen den beschriebenen Extrempositionen liegen die Werte von allen anderen Qualitatsdimensionen auf einem durch-
schnittlichen bis hohen Niveau: Die "Dienstleistungsorientierung” etabliert sich in einer Bandbreite zwischen 3.82 (Be-
willigungsbehdérde), 3.91 (Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe) und 4.08 (Bauherrschaft). Die "Beratung"
wird ahnlich beurteilt, mit Werten von 3.80 (Bewilligungsbehérde), 3.87 (Architektur-, Planungsbiiros und Handwerksbetriebe)
und 4.02 (Bauherrschaft). Die "Qualitat der Fachberichte" erreicht geméass den befragten Kundengruppen sogar leicht
hohere Noten von 3.85 (Bewilligungsbehoérde), 3.98 (Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe) und 4.17 (Bau-
herrschatft).

Eine Portfolio-Analyse hat gezeigt, dass die Bereiche "Beratung”, "Dienstleistungsorientierung"”, "Fachbericht" sowie "Umgang
und Auftreten” aus Kundensicht (alle befragten Kundengruppen) den héchsten Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit haben.
Die unterdurchschnittlich bewerteten Aspekte "Subventionen” und "Kommunikation" haben einen unterdurchschnittlichen
Einfluss darauf.

© 2012, www.input-consulting.ch 17
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Management Summary (4/8)

Qualitatsaspekt "Umgang und Auftreten" im Detail

Wie schon erwéhnt erreicht die Denkmalpflege beim "Umgang und Auftreten” die héchsten Zufriedenheitswerte, die zwischen
4.07 (Bewilligungsbehorde) und 4.28 (Bauherrschatft) liegen. Es fallt dabei auf, dass die Zufriedenheit bei allen befragten
Gruppen auf der Ebene der mit der Sozialkompetenz zusammenhangenden Kriterien "Freundlichkeit”, "Umgangsformen™ und
"Vertrauenswirdigkeit" Gberdurchschnittlich hoch ist: die Werte betragen zwischen sehr hohen 4.47 ("Freundlichkeit", Gruppe
"Bauherrschaft") und 4.26 ("Vertrauenswurdigkeit”, Gruppen "Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe" sowie
"Bewilligungsbehdrde”).

Die tiefsten Noten erhalt die Denkmalpflege von allen befragten Gruppen bei mit Konfliktsituationen zusammenhangenden
Beurteilungskriterien: zwischen 3.43 (Architektur-, Planungsbuiros und Handwerksbetriebe und Bewilligungsbehdrde) und 3.83
(Bauherrschaft) beim Verstandnis fir die Situation der Nutzer der Bauobjekte sowie zwischen 3.56 (Bewilligungsbehérde) und
3.84 (Bauherrschaft) bei der Konsensorientierung. Es fallt auf, dass die Bewertungen der Bauherrschaft auf einem markant
hoheren Niveau liegen als jene der beiden anderen Gruppen. Das Eigenbild der Mitarbeitenden entspricht in etwa dem durch
die Bewilligungsbehorde beschriebenen Fremdbild. Im Vergleich mit den beiden Ubrigen Kundengruppen tendieren die Mit-
arbeitenden dazu, ihre Leistungen zu unterschatzen.

Qualitatsaspekt "Dienstleistungsorientierung” (I)

Auch auf der Ebene der Dienstleistungsorientierung erhalt die Denkmalpflege von den Architektur-, Planungsbiros und
Handwerksbetrieben sowie von der Bauherrschaft gute Zufriedenheitsnoten von 3.91 und 4.08. Die Beurteilung durch die
Bewilligungsbehdorde liegt mit 3.82 leicht darunter.

© 2012, www.input-consulting.ch 18
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Management Summary (5/8)

Qualitatsaspekt "Dienstleistungsorientierung” (Il)

Insbesondere im Bereich Zuverlassigkeit (Einhalten von Terminen und Abmachungen, Kontinuitat beztuglich Ansprechpartner
und auch Hilfsbereitschaft) erreicht die Denkmalpflege bei allen befragten Gruppen hohe bis sehr hohe Werte. Ein klares
Zufriedenheitsmanko ist aus Kundensicht hingegen einerseits bei der Reaktionsgeschwindigkeit auf Anfragen und anderer-
seits bei der telefonischen Erreichbarkeit auszumachen. Beim erstgenannten Qualitatskriterium liegen die Noten zwischen
3.34 (Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe), 3.42 (Bewilligungsbehdrde) und 3.75 (Bauherrschaft) auf einem
unterdurchschnittlichen Niveau. Die telefonische Erreichbarkeit wird mit noch tieferen Werten zwischen 3.18 (Architektur-,
Planungsbiros und Handwerksbetriebe) und 3.64 (Bauherrschaft) eingeschéatzt. Generell fallt auf, dass die Zufriedenheit der
Bauherrschaft insbesondere bei den beiden letztgenannten Kriterien um rund 4 bis 5 Zehntelpunkte hoher liegt als jene der
Ubrigen beiden Gruppen. Dies kdnnte auf eine unterschiedliche Erwartungshaltung hinweisen. Die Mitarbeitenden tendieren
bei allen Bewertungskriterien zu Understatement und unterschatzen das Fremdbild.

Qualitatsaspekt "Fachbericht”

Der Fachbericht der Denkmalpflege erreicht eine knapp hohe Zufriedenheit bei den Architektur-, Planungsbiros und
Handwerksbetrieben (3.98) und eine hohe Zufriedenheit bei der Bauherrschaft (4.17). Die Note der Bewilligungsbehdrde liegt
mit 3.85 auf einem durchschnittlichen Niveau. Es féllt auf, dass die letztgenannten Gruppe insbesondere die Nachvollzieh-
barkeit (Wert von 3.61) als unterdurchschnittlich beurteilt, was auf ein Optimierungspotenzial beim Verfassen der Berichte
hinweist. Die Selbsteinschatzung der Mitarbeitenden liegt wiederum bei allen Kriterien unter dem Urteil der Kundengruppen.

© 2012, www.input-consulting.ch 19
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Management Summary (6/8)

Qualitatsaspekt "Beratung"

Das Zufriedenheitsniveau fur die Qualitat der Beratung liegt zwischen gut (4.02, Bauherrschaft) und durchschnittlich (3.80 und
3.87 fur Bewilligungsbehoérde sowie Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe). Die fachliche Kompetenz wird von
allen drei Gruppen als hoch eingeschéatzt (Werte zwischen 4.18 und 4.29). Nicht Uberraschend erreicht das Kriterium
"Orientierung an den Bediirfnisse der Objektnutzer" die tiefsten Noten. Uberraschend ist aber, dass die Bewertung durch die
Bauherrschaft markant hoher ausféllt (3.67) als jene der beiden anderen Gruppen (beide zwischen 3.3 und 3.4). Die Selbst-
einschatzung der Mitarbeitenden entspricht in etwa dem Fremdbild der Kundengruppen.

Qualitatsaspekt "Subventionen”

Obwohl schlussendlich die Bauherrschaft von den Subventionen profitiert, bewerten die Architektur-, Planungsburos und
Handwerksbetriebe alle Kriterien beim Qualitatsaspekt "Subventionen™ auf einem unterdurchschnittlichen Niveau deutlich tiefer
als ihre Auftraggeber. Die Kriterien Hohe des Auszahlungsbetrags, Auszahlungsgeschwindigkeit sowie Nachvollziehbarkeit des
Entscheids erreichen Werte zwischen 3.30 und 3.47. Bei der Bauherrschatft liegen diese in der gleichen Reihenfolge zwischen
3.67 und 3.77. Es fallt auf, dass die Mitarbeitenden vor allem im Bereich der Auszahlungsgeschwindigkeit die Zufriedenheit der
betroffenen Zielgruppen markant unterschétzen.

© 2012, www.input-consulting.ch 20
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Management Summary (7/8)

Qualitatsaspekt "Kommunikation"

Die Architektur-, Planungsburos und Handwerksbetriebe und die Bauherrschaft sind mit der Kommunikation insgesamt unter-
durchschnittlich zufrieden (Mittelwerte von 3.57 resp. 3.71), die Bewilligungsbehorde hingegen durchschnittlich. Die Noten der
letztgenannten Kundengruppe liegen bei allen Kriterien zum Teil deutlich Gber dem Niveau der Vergleichsgruppen und errei-
chen bei der "Auffindbarkeit von gesuchten Informationen”, bei "der Website" sowie "dem generellen Informationsmaterial”
jeweils fast eine Note von 4.0. Das grosste Zufriedenheitsmanko wird von allen im Bereich der "Information tber Aktualitaten /
Neuheiten" wahrgenommen.

Wahrnehmung der Verhaltnismassigkeit

Sowohl Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe als auch die Bauherrschaft beurteilen die Verhaltnismassigkeit der
Einschatzungen der Denkmalpflege als hoch. Die tiefsten Differenzen zwischen positiven und negativen Verhaltnismassig-
keitswerten erreicht die Denkmalpflege im Bereich von Solaranlagen sowie beim Einbau von Dachfenstern (rund 5% bei den
Architektur-, Planungsbuiros und Handwerksbetriebe und 0% bei der Bauherrschaft). Die Bewilligungsbehdrde hingegen beur-
teilt die Einschatzungen der Denkmalpflege beim den Einbau von Solaranlagen als vollig unkritisch (positive Verhaltnis-
massigkeitsdifferenz von fast 40%). Die Verhéaltnismassigkeit der Denkmalpflege beim Interieur-Schutz wird von den Archi-
tektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe mit einem positiven Nettoverhaltnismassigkeitswert (positive minus negative
Nennungen) von rund 45% relativ hoch eingestuft. Die Bauherrschaft beurteilen diesen Aspekt hingegen mit einem positiven
Nettowert von 25% und die Bewilligungsbehorde mit einem Wert von knapp 30%. Auch bei den Ubrigen Fallen Gberwiegen die
Urteile der positiven bis neutralen Verhaltnismassigkeit. Die Mitarbeitenden sehen die Urteile tendenziell kritischer als die
Kunden.
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Management Summary (8/8)

Unterschiede zwischen der kantonalen und stadtbernischen Denkmalpflege

Generell sind zwischen der kantonalen und stadtbernischen Denkmalpflege nur marginale Beurteilungsunterschiede
auszumachen. Das Fachwissen der stadtbernischen Denkmalpflege wird von den Bauherren auf einem sehr hohen Niveau
signifikant hoher beurteilt als jenes der kantonalen Denkmalpflege. Ahnlich sieht die Situation bei der Kontinuitat beziglich
den Ansprechpartnern (wahrend des gesamten Bauprozesses) sowie der Nachvollziehbarkeit der Fachberichte aus, bei
denen die stadtbernische Denkmalpflege von der Bauherrschaft eine signifikant hdhere Note (rund 4.7 und 4.5) als die kanto-
nale (rund 4.3 und 4.0) erhalt. Hingegen beurteilen die Bauherrschaft sowie Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbe-
triebe die telefonische Erreichbarkeit der Mitarbeitenden der kantonalen Denkmalpflege mit einem Wert von rund 3.3
signifikant besser als jene der stadtbernischen (rund 2.8). Die Architektur-, Planungsbuiros und Handwerksbetriebe benoten
zudem die kantonale Denkmalpflege im Bereich der Beratung bei den Kriterien Kreativitat der Ideen (Wert von rund 3.9) sowie
Bericksichtigung der Bedurfnisse der Objektnutzer (Wert von rund 4.5) signifikant hher als die stadtbernische (Werte von
rund 3.6 und 3.1).
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Einstellungen gegeniber dem Denkmalschutz und der Denkmalpflege

input

Uberwéltigende Mehrheiten der befragten Architektur-, Planungsbiiros und Handwerksbetriebe und der Bauherrschaft
betrachten die historische Bausubstanz als identitatsstiftend und sind der Meinung, dass Stadt und Kanton Bern stolz auf den
Reichtum an historischen Gebauden sein kdnnen. Auch der gesetzliche Auftrag zum Schutz der Bausubstanz sowie die Rolle

der Denkmalpflege dabei sind unbestritten.

Architektur-, Planungsbiiros und Handwerksbetriebe (positive
Statements)

Bauherrschaft (positive Statements)

Bitte nehmen Sie zu den folgenden Aussagen Stellung:

MW
Hist. Bauten sowie Ortsbilder 4.65
sind wichtige identitatsstiftende _ 24 4 ’
Orte

4.60
Der Kanton und die Stadt Bern
kénnen stolz sein auf den 28 5
Reichtum von hist. Gebauden

4.58
Die Denkmalpflege tréagt dazu
bei, dass fir zukunftige Gene-
rationen wertvolle Bausub- 25 6
stanzen erhalten bleiben 455
Es ist wichtig, dass wertvolle
Bausubstanz durch den 28 6 450
Gesetzgeber geschutzt wird :

0% 25% 50% 75% 100%
m stimme voll und ganz zu (5) stimme eher zu (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

= stimme weniger zu (2) m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

Bitte nehmen Sie zu den folgenden Aussagen Stellung:

MW
Hist. Bauten sowie Ortsbilder 4.49
sind wichtige identitatsstiftende 29 8
Orte
Der Kanton und die Stadt Bern
kénnen stolz sein auf den 8 41443

Reichtum von hist. Gebauden

Die Denkmalpflege tragt dazu
bei, dass fir zukinftige Gene-
rationen wertvolle Bausub-
stanzen erhalten bleiben

30 10 I 4.35

Es ist wichtig, dass wertvolle
Bausubstanz durch den

31 14 I 4.27
Gesetzgeber geschutzt wird

0% 25% 50% 75% 100%
m stimme voll und ganz zu (5) stimme eher zu (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

= stimme weniger zu (2) m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

Frage 18: Beurteilen Sie nun bitte lhre Einstellung ggi. der Denkmalpflege.
Kreuzen Sie dabei bitte nachfolgend auf einer Skala von 5 = stimme voll und ganz
zu bis 1 = stimme Uberhaupt nicht zu, inwieweit die nachfolgenden Aussagen fiir
Sie zutreffen. n=203
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Frage 18: Beurteilen Sie nun bitte lhre Einstellung ggi. der Denkmalpflege.
Kreuzen Sie dabei bitte nachfolgend auf einer Skala von 5 = stimme voll und ganz
zu bis 1 = stimme Uberhaupt nicht zu, inwieweit die nachfolgenden Aussagen fiir
Sie zutreffen. n=402
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Einstellungen gegeniber dem Denkmalschutz und der Denkmalpflege

input

Die Bewilligungsbehorde ist generell gegentiber dem Denkmalschutz und der Denkmalpflegestellen leicht kritischer eingestellt
als die tbrigen beiden Kundengruppen, stellt aber weder den Schutz von historischer Bausubstanz noch die Rolle der
Denkmalpflege in Frage. Das Fremdbild der Mitarbeitenden der Denkmalpflege stimmt gut mit der Einschéatzung der

Kundengruppen Uberein.

Bewilligungsbehotrde (positive Statements)

Mitarbeitende (positive Statements)

Bitte nehmen Sie zu den folgenden Aussagen Stellung: MW

Hist. Bauten sowie Ortsbilder
sind wichtige identitatsstiftende

44 12 3I 4.22
Orte

Der Kanton und die Stadt Bern
kénnen stolz sein auf den

13 I 4.16
Reichtum von hist. Gebauden

Die Denkmalpflege tragt dazu
bei, dass fiir zukiinftige Gene-
rationen wertvolle Bausub-
stanzen erhalten bleiben

45 16 ]I 4.04
41 21 I 4.01

Es ist wichtig, dass wertvolle
Bausubstanz durch den
Gesetzgeber geschiitzt wird

0% 25% 50% 75% 100%
m stimme voll und ganz zu (5) stimme eher zu (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

= stimme weniger zu (2) m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

Bitte nehmen Sie zu den folgenden Aussagen Stellung:

MW
Die Denkmalpflege tragt dazu
bei, dass fir zukinftige Gene-
rationen wertvolle Bausub- 459 10 0 7
stanzen erhalten bleiben
Der Kanton und die Stadt Bern 4.35 16 0 1
koénnen stolz sein auf den
Reichtum von hist. Gebauden
Hist. Bauten sowie Ortsbilder
sind wichtige identitatsstiftende 4.9 15 2 0
Orte '
Es ist wichtig, dass wertvolle
Bausubstanz durch den 3.88 12 3 2
Gesetzgeber geschitzt wird.
= g
0 5 EpR S 282
ES3 L EcS
= o E (7] = 0 % =]
m+ o = " 3 c N

Frage 18a: Beurteilen Sie nun bitte Ihre Einstellung ggii. der Denkmalpflege.
Kreuzen Sie dabei bitte nachfolgend auf einer Skala von 5 = stimme voll und ganz
zu bis 1 = stimme Uberhaupt nicht zu, inwieweit die nachfolgenden Aussagen fiir
Sie zutreffen. n=218
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Frage 18a: Beurteilen Sie nun bitte aus lhrer Sicht, welche Einstellung die
Kundinnen und Kunden ggi.. der Denkmalpflege haben. Kreuzen Sie dabei bitte
nachfolgend auf einer Skala von 5 = stimme voll und ganz zu bis 1 = stimme
Uiberhaupt nicht zu, inwieweit die nachfolgenden Aussagen fiir Sie zutreffen. n=218
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Einstellungen gegeniber dem Denkmalschutz und der Denkmalpflege

input

Sobald es um Einschatzungen auf Projektebene geht, steigt der Anteil der kritischen Stimmen leicht an: jeweils rund 20% der
Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe und rund 15% der Bauherrschaft glauben, dass die Denkmalpflege
bauliche und / oder gesellschaftliche Trends zu wenig bertcksichtigt. Jeweils rund 20% der beiden Gruppen glauben, dass
Interventionen der Denkmalpflege zu Projektverteuerungen und / oder Freiheitseinschrankungen fuhren.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe (negative
Statements)

Bauherrschaft (negative Statements)

Bitte nehmen Sie zu den folgenden Aussagen Stellung:

| | | ™
Der Einbezug der Denkmalpfle-
ge fihrt nicht zur unverhéltnis- 3.51
. . « 28 32
massigen Einschrankung der
Freiheit der Beteiligten
Die Intervention der Denkmal-
pflege verteuert das Projekt 31 24 3.45
nicht unverhaltnismassig
Die Denkmalpflege beriicksich-
tigt bei ihren Einschatzungen
bauliche Trends / neue bau- * 25 344
liche Mdglichkeiten
Die Denkmalpflege berucksich-
tigt bei ihren Einschatzungen . 31 28 - 3.32
gesellschaftliche Entwicklungen
0% 25% 50% 75% 100%

m stimme voll und ganz zu (5)
teil / teils (3)
= stimme weniger zu (2)

stimme eher zu (4)
w.n. / k.A.
m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

Bitte nehmen Sie zu den folgenden Aussagen Stellung:

. 28 18

MW

Die Denkmalpflege beriicksich-
tigt bei ihren Einschatzungen
gesellschaftliche Entwicklungen

30 3.45

Der Einbezug der Denkmalpfle-
ge fihrt nicht zur unverhéltnis-
massigen Einschrankung der
Freiheit der Beteiligten

30 29 3.41

Die Denkmalpflege beriicksich-
tigt bei ihren Einschatzungen

bauliche Trends / neue bauliche . 25 22 27

Mdglichkeiten

Die Intervention der Denkmal-
pflege verteuert das Projekt
nicht unverhaltnismassig

28 28 5

w
w
©

3.35

0% 25% 50% 75% 100%
m stimme voll und ganz zu (5) stimme eher zu (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

= stimme weniger zu (2) m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

Frage 18: Beurteilen Sie nun bitte lhre Einstellung ggi. der Denkmalpflege.
Kreuzen Sie dabei bitte nachfolgend auf einer Skala von 5 = stimme voll und ganz
zu bis 1 = stimme Uberhaupt nicht zu, inwieweit die nachfolgenden Aussagen fiir
Sie zutreffen. n=203
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Frage 18: Beurteilen Sie nun bitte lhre Einstellung ggi. der Denkmalpflege.
Kreuzen Sie dabei bitte nachfolgend auf einer Skala von 5 = stimme voll und ganz
zu bis 1 = stimme Uberhaupt nicht zu, inwieweit die nachfolgenden Aussagen fiir
Sie zutreffen. n=203
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Einstellungen gegeniber dem Denkmalschutz und der Denkmalpflege

input

Ahnlich wie bei den anderen Kundengruppen kritisiert jeweils rund ein Viertel der Bewilligungsbehorde die Einschrankungen der
Freiheit sowie die aus ihrer Sicht unverhaltnismassigen Verteuerungen. Und jeweils knapp Uber oder unter 10% haben das
Gefihl, dass die Denkmalpflege bauliche oder gesellschaftliche Trends nicht berlcksichtigt. Das Eigenbild der Mitarbeitenden

entspricht in etwa dem Fremdbild.

Bewilligungsbehoérde (negative Statements)

Mitarbeitende (negative Statements)

Bitte nehmen Sie zu den folgenden Aussagen Stellung:

MW
Die Denkmalpflege beriicksich-
tigt bei ihren Einschatzungen 33 29 12 11 3.42
bauliche Trends / neue bauliche ’

Mdglichkeiten

tigt bei ihren Einschatzungen 36 31

Die Denkmalpflege beriicksich- I
gesellschaftliche Entwicklungen

9 I 3.39

Die Intervention der Denkmal-
pflege verteuert das Projekt
nicht unverhéaltnismassig

I 27 35
I 24 42

Der Einbezug der Denkmalpfle-
ge fihrt nicht zur unverhéltnis-
massigen Einschrankung der
Freiheit der Beteiligten

0% 25% 50% 75% 100%
m stimme voll und ganz zu (5) stimme eher zu (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

stimme weniger zu (2) m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

5 17 . 3.08
18 I 3.05

Bitte schatzen Sie ein, wie die Kundschaft folgende Aussagen
beurteilen 1

Die Denkmalpflege berucksich-
tigt bei ihren Einschéatzungen
bauliche Trends / neue bauliche
Maoglichkeiten

3.35 9 5 3

Die Intervention der Denkmal-
pflege verteuert das Projekt
nicht unverhaltnismassig

3.29 7 7 3

Der Einbezug der Denkmalpfle-
ge fihrt nicht zur unverhéltnis-
massigen Einschrankung der
Freiheit der Beteiligten

3.24 7 6 1

Die Denkmalpflege beriicksich-
tigt bei ihren Einschatzungen
gesellschaftliche Entwicklungen

3.24

[e)]
w

o L L 1

Stimme voll +
ganz / eher
zu

Teils / teils
Stimme
weniger/tber
haupt nicht
zu

Frage 18a: Beurteilen Sie nun bitte Ihre Einstellung ggi. der Denkmalpflege.
Kreuzen Sie dabei bitte nachfolgend auf einer Skala von 5 = stimme voll und ganz
zu bis 1 = stimme Uberhaupt nicht zu, inwieweit die nachfolgenden Aussagen fir
Sie zutreffen. n=218
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Frage 18a: Beurteilen Sie nun bitte aus lhrer Sicht, welche Einstellung die
Kundinnen und Kunden ggt.. der Denkmalpflege haben. Kreuzen Sie dabei bitte
nachfolgend auf einer Skala von 5 = stimme voll und ganz zu bis 1 = stimme
Uberhaupt nicht zu, inwieweit die nachfolgenden Aussagen fir Sie zutreffen. n=218
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Einstellungen gegeniber dem Denkmalschutz und der Denkmalpflege

input

Fur tber 80% der befragten Personen ist es wichtig, dass sich die Denkmalpflege um den Schutz der von Aussen sichtbaren
Bausubstanz kiimmert. Beim Intérieurschutz sind sich die Befragten hingegen uneinig: Wéahrend rund 70% der Architektur-,
Planungsbiros und Handwerksbetriebe diesen als wichtig erachten, betragen die Zustimmungsquoten bei der Bauherrschaft
rund 50% und bei der Bewilligungsbehdrde sogar nur rund 40%.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe

Bauherrschaft

MW
4.49

Es ist wichtig, dass sich der
Denkmalschutz um den Schutz der
von Aussen sichtbaren hist.
Bausubstanzen kiimmert... (n=203)

32 7

Es ist wichtig, dass sich d_er Denkmal- 28 17 71 207
schutz auch um den Interieurschutz
(Boden, Tafer, Turen usw.) kimmert | ! |

(n=203) 100%

0%
m stimme voll und ganz zu (5)
teil / teils (3)
stimme weniger zu (2)

50%

stimme eher zu (4)
w.n. / K.A.
m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

Bewilligungsbehdrde

MW
4.37

Es ist wichtig, dass sich der
Denkmalschutz um den Schutz der
von Aussen sichtbaren hist. Bau-
substanz kimmert (n=402)

10

Es ist wichtig, dass sich der Denk-
malschutz auch um den Interieur-
schutz (Boden, Tafer, Turen usw.) |

kiimmert (n=402) 0% 50%

m stimme voll und ganz zu (5) stimme eher zu (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.
stimme weniger zu (2) m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

17 3.51

100%

Mitarbeitende

Es ist wichtig, dass sich der MW
Denkmalschutz um den Schutz der |

von Aussen sichtbaren hist. 46 16 1415
Bausubstanzen kimmert (n=218)

Es ist wichtig, dass sich der Denkmal-

schutz auch um den Interieurschutz 28 30 20 3.20
(Boden, Tafer, Turen usw.) kimmert | ! |
(n=218) 0% 50% 100%

m stimme voll und ganz zu (5)
teil / teils (3)
stimme weniger zu (2)

stimme eher zu (4)
w.n. / k.A.
m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

Es ist wichtig, dass sich der MW

Denkmalschutz um den Schutz der

von Aussen sichtbaren hist. Bau- 4.06 15 1 1

substanz kimmert (n=17)

Es ist wichtig, dass sich der Denk-

malschutz auch um den Interieur- 3.06 5 6 6

schutz (Boden, Tafer, Turen usw.) )

kimmert (n=17) 0 5 o
] c g <
S Ces
vz = oEaz
EnD £ EBC
Ecgco 2 EZQ
750 2 BRS

Frage 18: Beurteilen Sie nun bitte lhre Einstellung ggi. der Denkmalpflege.
Kreuzen Sie dabei bitte nachfolgend auf einer Skala von 5 = stimme voll und ganz
zu bis 1 = stimme Uberhaupt nicht zu, inwieweit die nachfolgenden Aussagen fiir
Sie zutreffen.
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Frage 18: Beurteilen Sie nun bitte lhre Einstellung ggi. der Denkmalpflege.
Kreuzen Sie dabei bitte nachfolgend auf einer Skala von 5 = stimme voll und ganz
zu bis 1 = stimme Uberhaupt nicht zu, inwieweit die nachfolgenden Aussagen fiir
Sie zutreffen.
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Rolle der Denkmalpflege

input

Die vom Gesetzgeber vorgesehene Rolle und die damit verbundenen Aufgaben werden von Architektur-, Planungsbiros und
Handwerksbetriebe und der Bauherrschaft mit hohen Zustimmungswerten anerkannt. Féalschlicherweise glauben 56% der
Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe und 62% der Bauherrschaft, dass die Denkmalpflege eine Bewilligungs-

stelle ist.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe

Bauherrschaft

Die Denkmalpflege...

... ist die Fachstelle bei
Bauprojekten von denkmal-
pflegischer Bedeutung

| MW
21 8 i 4.56

36 14 || 429

|

... ist Informationslieferant bzgl.
wichtiger baulicher od. hist.
Merkmale von Bauobjekten

... leistet einen finanziellen
Beitrag an Bauten von denkmal-
pflegerischer Bedeutung

21 23

... ist verantwortlich fur die
Pflege von hist. Bauten

26 77 84+11

... ist eine wichtige Inputgeberin

beim Umbau / bei der Reno- 30 24 . 4.06
vation von historischen Bauten

... setzt sich fur gute und

zeitgenossische Architektur 31 25 - 3.83

sowie die Ortsbildpflege ein

... ist Bewilligungsstelle bei
Bauobjekten von denkmal-
pflegerischer Bedeutung

... beurteilt mit einem Fach-
bericht, ob die gesetzlichen An-
forderungen eingehalten werden

0%

21 24

7 - 3.75

26 18 16 3.74
| |

T T T 1

m

25% 50% 75% 100%
m stimme voll und ganz zu (5) stimme eher zu (4)
teils / teils (3) w.n. / k.A.

m stimme eher nicht zu (2) m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

Die Denkmalpflege...
MW

|
=T E ™

... ist die Fachstelle bei
Bauprojekten von denkmal-
pflegischer Bedeutung

... leistet einen finanziellen

Beitrag an Bauten von denkmal- _ 23 16 5 . 4.27
pflegerischer Bedeutung

... ist Informationslieferant bzgl.

wichtiger baulicher od. hist. _ 32 13 8 l 4.22

Merkmale von Bauobjekten

... ist verantwortlich fur die
Pflege von hist. Bauten

... ist eine wichtige Inputgeberin
beim Umbau / bei der Reno-

a8
4w =2
vation von historischen Bauten
... beurteilt mit einem Fach-
bericht, ob die gesetzlichen An- _ 23 16 21
forderungen eingehalten werden
s 24 17 11 5[ 394

H 29 23 10 3.75
I |

... ist Bewilligungsstelle bei
Bauobjekten von denkmal-
pflegerischer Bedeutung
... setzt sich fur gute und
zeitgendssische Architektur
sowie die Ortsbildpflege ein

0% 25% 50% 75% 100%
u stimme voll und ganz zu (5) stimme eher zu (4)
teils / teils (3) w.n. / k.A.

u stimme eher nicht zu (2) m stimme Uberhaupt nicht zu (1)

Frage 8: Beurteilen Sie bitte nun, welche Rolle die Denkmalpflege bei der Zusam-
menarbeit im Rahmen von Bauprojekten aus lhrer Sicht einnimmt. n=203
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Frage 8: Beurteilen Sie bitte nun, welche Rolle die Denkmalpflege bei der Zusam-
menarbeit im Rahmen von Bauprojekten aus lhrer Sicht einnimmt. n=402
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Rolle der Denkmalpflege i“p“t

Noch Uberraschender ist die Einschatzung der Bewilligungsbehdrde: 44% der Vertreter dieser Gruppe bezeichnen die
Denkmalpflege als Bewilligungsstelle. Die Mitarbeitende der Denkmalpflege erkennen diese ,Fehlwahrnehmung“:10 von 17
Befragten haben das Geflhl, dass die Kundschaft die Denkmalpflege als Bewilligungsstelle betrachten.

Bewilligungsbehotrde Mitarbeitende
Die Denkmalpflege... Beurteilung der Kundschaft aus Ihrer Sicht...
S . MW o ) MW
... ist die Fachstelle bei | ... ist die Fachstelle bei
Bauprojekten von denkmal- 21 4.69  Bauprojekten von denkmal- 4.53 14 3 0
pflegischer Bedeutung pflegischer Bedeutung

... ist eine wichtige Inputgeberin . P
beim Umbau / bei der Reno- _ 40 17 | 4.15 ;sﬂfftgf,;inﬂ?g”g;w; die _ 4.24 13 4 0
vation von historischen Bauten g ’ i

.. beurteilt mit einem Fach- ... leistet einen finanziellen

bericht, ob die gesetzlichen An- _ 28 15 . 4.13  Beitrag an Bauten von denkmal- _ 4.06 13 2 5

forderungen eingehalten werden pflegerischer Bedeutung

... ist Informationslieferant bzgl. . . .
45 18 411 ist Informationslieferant bzgl. _ 3.82
’ wichtiger baulicher od. hist. : 13 1 3

wichtiger baulicher od. hist.
Merkmale von Bauobjekten Merkmale von Bauobjekten ]
... ist eine wichtige Inputgeberin

... setzt sich fur gute und
zeitgendssische Architektur 40 30 9 I 3.67  Leim Umbau / bei der Reno- _ 3.71 8 7 2
vation von historischen Bauten |

sowie die Ortsbildpflege ein
29 26 5 12 M 3.67 ... beurteilt mit einem Fach- )
I bericht, ob die gesetzlichen An- _ 3.63 9 5 2

forderungen eingehalten werden,

... ist verantwortlich fir die i illi telle bei
A 356 - istBewiligungsstelle bei
Pflege von hist. Bauten _ =ik 18 S - Bauobjekten von denkmal- _ 3.53 10 4 3

... leistet einen finanziellen
Beitrag an Bauten von denkmal-
pflegerischer Bedeutung

pflegerischer Bedeutung

... ist Bewilligungsstelle bei

Bauobjekten von denkmal- 19 17 12 H 3.06 'z'éif:;t@?sﬁchﬁ;%rtfhﬁzgtur _ 3.41 5 9 8
pflegerischer Bedeutung , } ! I | sowie die Ortsbildpflege ein _
. 0% 25% 50% 75% 100% 0 5 S © 5
m stimme voll und ganz zu (5) stimme eher zu (4) 2 N 2 e _ 3
teils / teils (3) w.n. / KA. ESs 2 E5%
stimme eher nicht zu (2) m stimme (iberhaupt nicht zu (1) h+s £ BoS

nicht zu

Frage 8: Beurteilen Sie bitte nun, welche Rolle die Denkmalpflege bei der Zusam-  Frage 8: Wie beurteilt die Kundschaft aus Ihrer Sicht die Rolle der Denkmalpflege
menarbeit im Rahmen von Bauprojekten aus lhrer Sicht einnimmt. n=218 bei der Zusammenarbeit im Rahmen von Bauprojekten? Die Denkmalpflege (aus
Sicht der Kundschatft) ...n=17
* zusétzlich weiss nicht
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Rolle der Denkmalpflege

input

Jeweils nur knapp ein Flnftel der Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe und knapp tber ein Zehntel der
Bauherrschaft schatzen die Denkmalpflege im Rahmen des Baubewilligungsverfahren als wichtiger als andere Vorschriften ein
— aber jeweils Uber zwei Funftel als weniger wichtig als diese. Eine Ausnahme ist die Raumplanungsordnung, deren Wichtigkeit

als in etwa gleich bis leicht geringer beurteilt wird.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe

Bauherrschaft

Die Denkmalpflege ist im Vergleich ...
... zur Raumplanungsordnung | | |
bzw. zum Gemeindebau- 20 41 10

reglement (Ortsplanung)

... zur Zonenplanung . 15 36 12 24 . 2.88
... zu Vorschriften zur . 12 31 12 24 - 270
Behindertengerechtigkeit )

... zu Larmvorschriften . 19 21 12 26 - 2.66
... zu Vorschriften bzgl.
Energie / Energieeffizienz . 15 27 10 27 - 2.66
... zum Brandschutz / zur . 12 o8 1 28 - 260
Feuerpolizei :
... zu gesundheitspolizeilichen
Vorschriften l = o = = - 2.58
... zum Gewasserschutz F 8 27 16 26 -\ 2.42
| | | | |
0% 25% 50% 75% 100%
mviel wichtiger (5) eher wichtiger (4)
gleich wichtig (3) w.n. / k.A.

eher weniger wichtig (2) m viel weniger wichtig (1)

Die Denkmalpflege ist im Vergleich ...
... zur Raumplanungsordnung | | |
bzw. zum Gemeindebau- 20 39 17

reglement (Ortsplanung)

... ZUr Zonenplanung . 11 27 26 25 . 2.82
... zu Vorschriften bzgl.

Energie / Energieeffizienz I £l 2 Z2 zl - 248
... zu gesundheitspolizeilichen I -
Vorschriften 8 22 29 26 2.41
... zu Vorschriften zur

Behindertengerechtigkeit I 10 19 26 26 - 241
... zu Larmvorschriften 10 17 24 29 - 2.40
... zum Brandschutz / zur

2.36

Feuerpolizei - oo = 25 -
... zum Gewasserschutz 8 17 26

| I 30 | -2.22

0% 25% 50% 75% 100%
m viel wichtiger (5) eher wichtiger (4)
gleich wichtig (3) w.n. / kK.A.

eher weniger wichtig (2) mviel weniger wichtig (1)

Frage 9: Beurteilen Sie bitte nun, wie wichtig die Denkmalpflege aus Ihrer Sicht bei
der Planung und Realisierung eines Bauprojektes von denkmalpflegerischer
Bedeutung ist, wenn Sie diese mit andern im Rahmen des Baubewilligungs-
verfahrens zu beriicksichtigenden Themen bzw. involvierten Amtern vergleichen.
n=203
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Frage 9: Beurteilen Sie bitte nun, wie wichtig die Denkmalpflege aus Ihrer Sicht bei
der Planung und Realisierung eines Bauprojektes von denkmalpflegerischer
Bedeutung ist, wenn Sie diese mit andern im Rahmen des Baubewilligungs-
verfahrens zu beriicksichtigenden Themen bzw. involvierten Amtern vergleichen.
n=402
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Rolle der Denkmalpflege

input

Die Bewilligungsbehorde schatzt die Bedeutung der Denkmalpflege in etwas gleich ein wie die Bauherrschaft. Zwischen knapp
einem Zehntel und gegen einem Funftel beurteilen sie eher oder viel wichtiger als andere Vorschriften und zwischen drei und

zwei Funftel (bei der Raumplanungsordnung knapp ein Drittel) als weniger wichtig. Ahnlich schatzen die Mitarbeitenden die

Bewertung durch die Kunden ein.

Bewilligungsbehotrde

Mitarbeitende

Die Denkmalpflege ist im Vergleich ...

... zur Raumplanungsordnung | |
bzw. zum Gemeindebau- 17 47
reglement (Ortsplanung)

... zur Zonenplanung 12 38 6 32 - 2.58
... zu Vorschriften bzgl. 11 35 6 33 - 249
Energie / Energieeffizienz ’

... zu Vorschriften zur

Behindertengerechtigkeit 15 31 7 25 - 2.48
... zu gesundheitspolizeilichen

Vorschriften 11 34 6 28 - 2417
... zu Larmvorschriften 8 35 7 32 - 2.40
... zum Brandschutz / zur

Feuerpolizei B = = £ - 2.25
... zum Gewasserschutz 5 26 6 33 _\ 2.09

I ! ! T 1
0% 25% 50% 75% 100%
mviel wichtiger (5) eher wichtiger (4)
gleich wichtig (3) w.n. / k.A.

eher weniger wichtig (2) m viel weniger wichtig (1)

Die Denkmalpflege ist fir die Kundschaft im Vergleich ...
MW

294 4 8 5
I 263 2 7

I 247 s 4

... zur Raumplanungsordnung
bzw. zum Gemeindebau-
reglement (Ortsplanung)

... ZuUr Zonenplanung

... zum Gewasserschutz

... zu gesundheitspolizeilichen
Vorschriften

... zU Larmvorschriften

... zum Brandschutz / zur
Feuerpolizei

... zu Vorschriften bzgl.
Energie / Energieeffizienz

... zu Vorschriften zur
Behindertengerechtigkeit

=
o

=

O —
2 o T =

0 [Chge) c D S 0 o
- E C e S o=
== L= o c<
Q2 L 9 c 0.2
> =2 (O ==

Frage 9: Beurteilen Sie bitte nun, wie wichtig die Denkmalpflege aus Ihrer Sicht bei
der Planung und Realisierung eines Bauprojektes von denkmalpflegerischer
Bedeutung ist, wenn Sie diese mit andern im Rahmen des Baubewilligungs-
verfahrens zu beriicksichtigenden Themen bzw. involvierten Amtern vergleichen.
n=218
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Frage 9: Wie beurteilen die Kundinnen und Kunden aus lhrer Sicht die Wichtigkeit
der Denkmalpflege bei der Planung und Realisierung eines Bauprojekts, wenn Sie
diese mit andern im Rahmen des Baubewilligungsverfahrens beriicksichtigenden
Themen bzw. involvierten Amtern vergleichen? n= 17
* zusatzlich weiss nicht
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Gesamtzufriedenheit i“p“t

Fast drei Viertel der befragten Architektur-, Planungsbtros und Handwerksbetriebe sind eher (36%) bis sehr zufrieden (38%)
mit der Zusammenarbeit mit der Denkmalpflege, was einen guten Mittelwert von 4.05 ergibt. Bei der Bauherrschatft erreicht
die Denkmalpflege mit einem Zufriedenheitswert von 4.18 sogar ein noch besseres Resultat.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe Bauherrschaft
e | w
Insgesamt bin ich mit der Insgesamt bin ich mit der
Zusammenarbeit mit der 36 18 4.05 Zusammenarbeit mit der 31 11 4.18
Denkmalpflege... ‘ | Denkmalpflege... | |
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4) = sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teils / teils (3) w.n. / k.A. teils / teils (3) w.n. /k.A.
= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1) u eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)
Meine bisherigen Erfahrungen Meine bisherigen Erfahrungen
mit der Denkmalpflege erfiillen 35 22 3.97  mit der Denkmalpflege erfiillen 34 12 4.07
meine Erwartungen ‘ | meine Erwartungen | |
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%
m sehr gut (5) eher gut (4) m sehr gut (5) eher gut (4)
teils / teils (3) w.n. / k.A. teils / teils (3) w.n. / k.A.
= eher schlecht (2) m sehr schlecht (1) = eher schlecht (2) msehr schlecht (1)

Frage 10: Schatzen Sie bitte mit der Beantwortung der nachfolgenden Fragen ein,  Frage 10: Schatzen Sie bitte mit der Beantwortung der nachfolgenden Fragen ein,
wie zufrieden Sie insgesamt mit der Denkmalpflege sind. Denken Sie dabei bitte wie zufrieden Sie insgesamt mit der Denkmalpflege sind. Denken Sie dabei bitte
an lhre Erfahrungen, die Sie in den letzten funf Jahren bei der Zusammenarbeit mit an Ihre Erfahrungen, die Sie in den letzten finf Jahren bei der Zusammenarbeit mit
der Denkmalpflege gemacht haben. n=203 der Denkmalpflege gemacht haben. n=402
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Gesamtzufriedenheit i“p“t

Mit einem Zufriedenheitswert von 3.77 beurteilt die Bewilligungsbehdrde die Zusammenarbeit mit der Denkmalpflege kritischer
als Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe und die Bauherrschaft. Erfreulicherweise ist aber auch bei dieser
Gruppe der Anteil der Unzufriedenen mit rund 10% sehr tief. Das Eigenbild der Mitarbeitenden entspricht in etwa der Beur-
teilung durch die Bewilligungsbehérde.

Bewilligungsbehotrde Mitarbeitende
I w "
Insgesamt bin ich mit der Insgesamt ist die Kundschaft 376
Zusammenarbeit mit der 50 21 9 § 3.77 mitder Zusammenarbeit mit der ' 9 8 0
Denkmalpflege... Denkmalpflege...
I N : ;
0% 25% 50% 75% 100%
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teils / teils (3) w.n. / k.A.
eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)
Meine bisherigen Erfahrungen Die bisherigen Erfahrungen mit 371 9 8 0
mit der Denkmalpflege erfiillen 43 28 9 | 3.69 der Denkmalpflege erfilllen die :
meine Erwartungen ‘ ‘ | Erwartungen der Kundschaft?
. . . 5 &
0% 25% 50% 75% 100% 2 5
s o £
m sehr gut (5) eher gut (4) 3 £ 2
teils / teils (3) w.n. / k.A. 2 R
eher schlecht (2) m sehr schlecht (1) S 5 ££
o L
S © @t

Frage 10: Schatzen Sie bitte mit der Beantwortung der nachfolgenden Fragen ein,  Frage 10: Wie zufrieden sind die Kundinnen und Kunden aus lhrer Sicht insgesamt

wie zufrieden Sie insgesamt mit der Denkmalpflege sind. Denken Sie dabei bitte mit der Denkmalpflege? Denken Sie dabei bitte an die Erfahrungen Ihrer
an lhre Erfahrungen, die Sie in den letzten funf Jahren bei der Zusammenarbeit mit Kundschaft, die diese in den letzten funf Jahren mit der Zusammenarbeit mit Ihnen
der Denkmalpflege gemacht haben. n=218 gemacht hat. n= 17
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen

input

Teilzufriedenheit im Uberblick — Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe und Bauherrschaft

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe
Teilzufriedenheiten

Bauherrschaft Teilzufriedenheiten

Wie zufrieden sind Sie mit ...

Wie zufrieden sind sie mit ...

| | MW | | Mw
...mit dem Umgang und dem i 39 16 6 i 4.15 ...mitdem Umgang und dem h 34 8 i 4.28
Auftreten insgesamt Auftreten insgesamt
...mit der Dienstleistungs- - 24 18 5 . 391 --Mitder Dienstleistungs- 4.08
orientierung insgesamt ’ orientierung insgesamt _ 42 13 . '
...mit dem Fachbericht - 38 20 14 I 398 ...mitdem Fachbericht _ 32 10 18 I 4.17
insgesamt insgesamt
...mit der Beratung insgesamt - 42 25 5 l 3.87 ...mit der Beratung insgesamt _ 41 14 7 . 4.02
...mit den Subventionen ...mit den Subventionen
insgesamt . 21 22 37 - 3.38 insgesamt - 32 22 9 - 3.76
...mit der Kommunikation ...mit der Kommunikation
insgesamt F |37 I 2t | — ! 3.57 insgesamt F |32 15 3|6 q 3.71
0% 25% 50% 75% 100% - 0% 25% 0% 7% 100%
wsehr zufrieden her zufrieden (4 il / teil u sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
sehr zufrieden (5) eher zu ed_e 4) teil / teils (3_) teil / teils (3) Wi KA.
w.n. / k.A. m eher unzufrieden (2) ®sehr unzufrieden (1) = eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)
n=203 n=402
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitdtsdimensionen input

Teilzufriedenheit im Uberblick — Bewilligungsbehérde und Mitarbeitende

Bewilligungsbehotrde Teilzufriedenheiten Mitarbeitende Teilzufriedenheiten
Wie zufrieden sind Sie mit ... Wie zufrieden sind Sie mit ...
‘ MW
...mit dem Umgang und dem H 57 12 |407 --mitdem Umgang und dem _ 394 13 4 0
Auftreten insgesamt ' Auftreten insgesamt
...mit (_1er Dieqstleistungs- _ 371 12 4 1
...mit der Dienstleistungs- 55 19 3gp Orientierung insgesamt
orientierung insgesamt ' ]
..mit dem Fachbericht _ 3.76 11 5 1
insgesamt
...mit dem Fachbericht
insgesamt - 38 20 14 I 3.85 _
...mit der Beratung insgesamt _ 3.82 11 6 0
...mit der Beratung insgesamt - 42 25 5 I 3.80 ) ) |
...mit den Subventionen
---mit der Kommunikation 57 22 9 | 387 ..mitder Kommunikation
insgesamt insgesamt _ 3.31 5 6 2
0% 25% 50% 75% 100% 0 58 _ s £8
u sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4) teil / teils (3) 23 28
o [%) = 3
w.n. / k.A. = eher unzufrieden (2) ®sehr unzufrieden (1) G5 ) 28
) N = [Ol=]
n=218 n=17
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen

input

Sowohl Architektur-, Planungsburos und Handwerksbetriebe als auch die Bauherrschaft beurteilen den Umgang / Auftreten der
Denkmalpflege mit hohen Zufriedenheitswerten von 4.15 resp. 4.28. Vor allem mit der Freundlichkeit, dem Umgang und der
Vertrauenswiurdigkeit sind sie sehr zufrieden (Mittelwert von mindestens 4.26). Das Verstandnis fur die Situation der Nutzer
hingegen wird — insbesondere von Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe — als unbefriedigend eingeschatzt.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe

Bauherrschaft

Wie zufrieden sind Sie mit ...

| | MW
... der Freundlichkeit 36 13 4.33
... den Umgangsformen 32 14 4.29
... der Vertrauenswurdigkeit 41 11 5| 4.26
... der Verstandlichkeit beim +35 I— 20 4.07
Kommunizieren ‘ | ’
... dem Ernst nehmen von 37 22 3.90
Anliegen und Fragen + + ’
... der Konfliktfahigkeit 37 23 3.73
... der Konsensorientierung 29 3.64
... dem entgegengebrachten ‘ |
Verstandnis fir die Situation des 35 7 3.43

Nutzers / der Nutzerin \_ I_

... mit dem Umgang und dem
Auftreten insgesamt

T T

50% 75% 100%

25%

0%

m sehr zufrieden (5)
teil / teils (3)
» eher unzufrieden (2)

eher zufrieden (4)
w.n. / k.A.
m sehr unzufrieden (1)

Wie zufrieden sind Sie mit ...

... der Freundlichkeit

... den Umgangsformen

... der Vertrauenswirdigkeit
... der Verstandlichkeit beim
Kommunizieren

... dem Ernst nehmen von
Anliegen und Fragen

... der Konfliktfahigkeit

... der Konsensorientierung

... dem entgegengebrachten
Verstandnis fiir die Situation des
Nutzers / der Nutzerin

... mit dem Umgang und dem
Auftreten insgesamt

50% 75% 100%
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

0% 25%

= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)

Frage 13: Beurteilen Sie bitte zuerst, wie die Mitarbeitenden der Denkmalpflege
mit lhnen umgehen und wie sie auftreten. n=203
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Frage 13: Beurteilen Sie bitte zuerst, wie die Mitarbeitenden der Denkmalpflege
mit Ihnen umgehen und wie sie auftreten. n=402
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitdtsdimensionen

input

Die Bewilligungsbehorde beurteilt den Umgang und das Auftreten der Denkmalpflege ahnlich wie die Architektur-, Planungs-
biros und Handwerksbetriebe und die Bauherrschaft. Insbesondere bei der Konsensorientierung und beim Verstandnis fur die
Situation der Nutzenden der Bauobjekte ist sie wie die Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe kritischer als die
Bauherrschaft. Das Eigenbild der Mitarbeitenden entspricht in etwa dem beschriebenen Fremdbild.

Bewilligungsbehotrde

Mitarbeitende

Wie zufrieden sind Sie mit ...

Wie zufrieden sind die Kundinnen und Kunden aus lhrer Sicht mit...

MW
... der Freundlichkeit ... der Freundlichkeit 424 16 1 0
... den Umgangsformen ... der Vertrauenswurdigkeit 418 16 1 0
... der Vertrauenswurdigkeit ... den Umgangsformen 4.12 16 1 0
... der Verstandlichkeit beim + i- e
... der Verstandlichkeit beim
Kommunizieren Kommunizieren 3.82 12 5 0
... dem Ernst nehmen von . dem Ernst nehmen von
Anliegen und Fragen Anliegen und Fragen 3.76 9 8 0
- der Konfliktfahigkeit ... der Konfliktfahigkeit 3.65 10 6 1
... der Konsensorientierung ... der Konsensorientierung 3.65 10 6 1
... dem entgegengebrachten .. dem entgegenge-
Verstandnis fir die Situation des brachten Verstandnis fiir 8 6 3
Nutzers / der Nutzerin die Situation des Nutzers 3.47
T TN P R T Tl Sttt it / der Nutzerin
... mit dem Umgang und dem e e e e
Auftreten insgesamt Uﬁ?gedn?n;ugmgzgg 3.94 13 4 0
0% 25% 50% 75% 1000  'Msgesamt . c ,
. . () ()
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4) - 3 - - E
teil / teils (3) w.n. / k.A. £8E Zo TER
= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1) NT N RS &S

den

Frage 13: Beurteilen Sie bitte zuerst, wie die Mitarbeitenden der Denkmalpflege
mit lhnen umgehen und wie sie auftreten. n=218
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Frage 13: Beurteilen Sie bitte zuerst, wie zufrieden die Kundschaft aus Ihrer Sicht
damit ist, wie Sie als Mitarbeitende der Denkmalpflege mit Ihnen umgehen und
auftreten. n= 17
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen

input

Auch auf der Ebene der Dienstleistungsorientierung erhalt die Denkmalpflege von den Architektur-, Planungsbuiros und
Handwerksbetriebe und der Bauherrschaft gute Zufriedenheitsnoten von 3.91 und 4.08. Insbesondere im Bereich Zuverlassig-
keit (Einhalten von Terminen und Abmachungen) erhalt die Denkmalpflege Hochstnoten. Bei der telefonischen Erreichbarkeit
ist die Unzufriedenheit mit Mittelwert von 3.18 und 3.64 klar am héchsten.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe

Bauherrschaft

Wie zufrieden sind Sie mit ...

... dem Einhalten von
Abmachungen

... dem Einhalten von Terminen

... der Kontinuitat bzgl. An-
sprechpartner wahrend eines
gesamten Prozesses

... der Hilfsbereitschaft der
Mitarbeitenden

... der Proaktivitat / dem
Mitdenken oo
... dem Ubereinstimmen der
Entscheide und Aussagen der
verschiedenen Mitarbeiter

... der Flexibilitat bzgl. Termin-
vereinbarungen

... der Reaktionsgeschwindigkeit
zur Beantwortung von Anfragen

... der telefonischen Erreich-
barkeit

... mit der Dienstleistungs-
orientierung insgesamt

100%

25% 50% 75%
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

0%

= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)

Wie zufrieden sind Sie mit ...

... dem Einhalten von Terminen

... dem Einhalten von
Abmachungen

... der Kontinuitat bzgl. An-
sprechpartner wahrend eines

... der Hilfsbereitschaft der
Mitarbeitenden

... der Proaktivitat / dem
Mitdenken

... dem Ubereinstimmen der
Entscheide und Aussagen der
verschiedenen Mitarbeiter

... der Flexibilitat bzgl. Termin-
vereinbarungen

... der Reaktionsgeschwindigkeit
zur Beantwortung von Anfragen

... der telefonischen Erreich-
barkeit

... mit der Dienstleistungs-
orientierung insgesamt

50% 75% 100%
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

0% 25%

= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)

Frage 14: Beurteilen Sie als nachstes bitte die Dienstleistungsorientierung der
Mitarbeitenden der Denkmalpflege. n=203
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Frage 14: Beurteilen Sie als nachstes bitte die Dienstleistungsorientierung der
Mitarbeitenden der Denkmalpflege. n=402
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitdtsdimensionen input

Waéhrend die Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe die Denkmalpflege bei den meisten Messkriterien um ein
bis zwei — vereinzelt sogar bis funf — Zehntelpunkte kritischer beurteilen als die Bauherrschatft, liegen die Mittelwert bei der
Bewilligungsbehorde nochmals leicht unter diesem Niveau. Die Mitarbeitenden tendieren zu Understatement und untersché-

tzen das Fremdbild fast bei allen Messkriterien.

Bewilligungsbehotrde

Mitarbeitende

Wie zufrieden sind Sie mit ...

Wie zufrieden ist die Kundeschaft aus |hrer Sicht mit...

i . . MW
... dem Einhalten von ... der Hilfsbereitschaft der 4.1
_ _ .18 15 2 0
Abmachungen Mitarbeitenden
... dem Einhalten von Terminen ... dem Einhalten von Terminen 4.00 14 2 1
... der Hilfsbereitschaft der ... der Kontinuitat bzgl. An-
Mitarbeitenden sprechpartner wahrend eines 3.88 10 6 1
... der Kontinuitat bzgl. An- gesamten Prc.)z.e"sses )
sprechpartner wahrend eines ... der Proaktivitat / dem Mit- 388 13 3 1
gesamten Prozesses denken
... der Proaktivitat / dem ... dem Einhalten von Abma-
Mitdenken_ __ __ __ ____ [ chungen 365 11 4 2
... dem Ubereinstimmen der ... dem Ubereinstimmen der
Entscheide und Aussagen der Entscheide und Aussagen der 3.56 10 5 1
verschiedenen Mitarbeiter verschiedenen Mitarbeiter
... der Flexibilitat bzgl. Termin- T der Flexibilitat | b-zal-'lfe-rr;;l- ------------------------------------
vereinbarungen vereinbarungen 3.06 6 6 5
... der Reaktionsgeschwindig- .. der Reaktions-
keit geschwindigkeit 5 6 6
... der telefonischen Erreich- ... der telefonischen Erreich-
barkeit barkeit 3 3 11
... mit der Dienstleistungs- ... mit der Dienstleistungs- 9
orientierung insgesamt orientierung insgesamt 3.71 1 4 1
0% 25% 50% 75% 100% 5 e 2 =
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4) -~ g I 2
teil / teils (3) w.n. / k.A. £5E 2 TRc
= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1) ABR £ ©538
Frage 14: Beurteilen Sie als nachstes bitte die Dienstleistungsorientierung der Frage 14: Beurteilen Sie bitte als néchstes die Dienstleistungsorientierung der
Mitarbeitenden der Denkmalpflege. n=218 Denkmalpflege. Wie zufrieden sind die Kundinnen und Kunden aus lhrer Sicht
mit....n= 17
* zusatzlich weiss nicht
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen

input

Der Fachbericht der Denkmalpflege erreicht eine knapp hohe Zufriedenheit bei den Architektur-, Planungsburos und
Handwerksbetrieben (3.98) und eine hohe bei der Bauherrschaft (4.17). Von den Beurteilungskriterien wird die fachliche
Qualitat der Berichte am hdchsten bewertet (4.14 resp. 4.29).

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe

Bauherrschaft

Beim Fachbericht wie zufrieden sind Sie mit ...

‘ | MW
... der fachlichen Qualitat H 37 14 13 4.14
... der Verstandlichkeit - 39 19 13 I 3.98
... der Nachvollziehbarkeit - 34 25 14 I 3.83
... der Transparenz - 38 24 14 I 3.80
... dem Fachbericht
insgesamt 38 20 14 3.98

0% 25% 50% 75% 100%
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

= eher unzufrieden (2)

m sehr unzufrieden (1)

Beim Fachbericht wie zufrieden sind Sie mit ...

MW
... der fachlichen Qualitat i 32 8 17 4.29
... der Verstandlichkeit - 36 9 18 I 4.20
... der Transparenz - 31 14 20 I 4.08
... der Nachvollziehbarkeit - 32 13 18 . 4.02
... dem Fachbericht

0% 25% 50% 75% 100%
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

= eher unzufrieden (2)

m sehr unzufrieden (1)

Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit

mit der Denkmalpflege zufrieden sind. n=203
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Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit

mit der Denkmalpflege zufrieden sind. n=402
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen

input

Die Bewilligungsbehorde beurteilt die Qualitat der Fachberichte insgesamt fast identisch wie die Architektur-, Planungsburos
und Handwerksbetriebe. Bei der Nachvollziehbarkeit des Inhalts hingegen fallt ihr Urteil mit einem Wert von 3.61 (Architektur-,
Planungsbiros und Handwerksbetriebe 3.83) klar kritischer aus. Die Selbsteinschatzung der Mitarbeitenden liegt wiederum

bei allen Kriterien unter dem Urteil der Kundschatft.

Bewilligungsbehotrde

Mitarbeitende

Beim Fachbericht wie zufrieden sind Sie mit ...

Beim Fachbericht wie zufrieden ist die Kundschaft aus

MW i i
Ihrer Sicht mit ... MW
.. der fachlichen Qualitat 58 13 | 4.12 ... der fachlichen Qualitat 3.82 11 5 1
10 6 1
.. der Verstandlichkeit - 52 25 I 3.81 ... der Verstandlichkeit _ 3.71
.. der Transparenz - 50 28 I 3.76 ... der Transparenz - 3.65 10 6 1
-~ der Nachvollziehbarkeit - 42 33 . 361 der Nachvollziehbarkeit- 3.59
9 7 1
... dem Fachbericht ... dem Fachbericht
insgesamt F =€ - S:69 insgesamt _ 3.76 11 5 1
0% 25% 50% 75% 100% 0 5 g @
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4) Epe 2 g g =3 c
teil / teils (3) w.n. /KA. SR LT EESS
= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)
Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit  Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie zufrieden die Kundinnen und Kunden aus
mit der Denkmalpflege zufrieden sind. n=218 lhrer Sicht mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit mit der Denkmalpflege sind.
n=17
© 2012, www.input-consulting.ch 43



Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen

input

Das Zufriedenheitsniveau fur die Beratung der Denkmalpflege liegt bei den Architektur-, Planungsbuiros und Handwerks-
betriebe relativ nahe an der Schwelle von 4.0 und Uberschreitet diese bei der Bauherrschaft knapp. Es ist naheliegend, dass
die Berucksichtigung der Bedurfnisse der Objektnutzenden tiefer bewertet wird als andere Aspekte (Mittelwert von 3.37 und
3.67). Die fachliche Qualitat hingegen erhalt wiederum sehr hohe Noten.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe

Bauherrschaft

Bei der Beratung / bei Auskiinften wie zufrieden sind Sie mit ...

|
VI PRT:

... der fachlichen Qualitat
(Fachkompetenz)

... der Kreativitat der Ideen - 36 26 . 3.77
... der Objektivitat | iy | 40 24 N KX
... der Umsetzbarkeit der Ideen - 34 32 - 3.59
idersprochafrenei B E R 24 N EN

... der Berucksichtigung der Be-
durfnisse der Nutzer/-innen
eines Objektes *

... der Beratung

insgesamt
0% 25% 50% 75% 100%
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teil / teils (3) w.n. / kK.A.

= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)

Bei der Beratung / bei Auskunften wie zufrieden sind Sie mit ...

| | MW

... der fachlichen Qualitat h i
(Fachkompetenz) 33 9 8 4.29
... der Konsistenz /
Widerspruchsfreiheit - 22 — iy . 3.89
... der Objektivitat - 36 20 13  ||zss
... der Kreativitat der Ideen _ 33 19 11 - 3.88
... der Umsetzbarkeit der Ideen _ 32 21 11 - 3.83
... der Berucksichtigung der Be-
durfnisse der Nutzer/-innen - 35 18 9 - 3.67
eines Objektes *
... der Beratung 41 14 7 4.02
insgesamt I | '

0% 25% 50% 75% 100%

u sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)

teil / teils (3) w.n. / k.A.

= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)

Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit
mit der Denkmalpflege zufrieden sind. n=203

* Systembedingt kénnen die Bedirfnisse der Nutzer nur beriicksichtigt werden,
wenn der Denkmalschutz nicht geféhrdet ist.
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Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit
mit der Denkmalpflege zufrieden sind. n=402
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitdtsdimensionen

input

Die Einschéatzungen der Mitarbeitenden decken sich fast mit denjenigen der Bewilligungsbehdrde und den Architektur-,

Planungsbiros und Handwerksbetriebe.

Bewilligungsbehotrde

Mitarbeitende

Bei der Beratung / bei Auskiinften wie zufrieden sind Sie mit ...

| | MW

... der fachlichen Qualitat i
(Fachkompetenz) - 8 4.21
... der Kreativitat der Ideen - 46 29 7 |3.72
... der Konsistenz /
Widerspruchsfreiheit - .0 = 6. I 3.65
... der Objektivitéit 12 46 27 6l7] 362
... der Umsetzbarkeit der Ideen - 42 34 5 8 I 3.49
... der Bericksichtigung der Be-
durfnisse der Nutzer/-innen . 37 35 11 3.31
eines Objektes *
... der Beratung 56 23 380
insgesamt | | | ’

0% 25% 50% 75% 100%

m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)

Bei der Beratung / bei Auskinften wie zufrieden sind die Kundinnen / Kunden

aus lhrer Sicht mit ... MW

... der fachlichen Qualitat

(Fachkompetenz) 4.24 16 1 0
... der Kreativitat der

Ideen _ 4.00 13 4 0

... der Umsetzbarkeit der
een N o 7 s o~

... der Objektivitat 10 6 1

... der Konsistenz /
Widerspruchsfreiheit

... der Berlcksichtigung |
der Bedurfnisse der

. . 5 10 2
Nutzer/-innen eines _ 3.35
Objektes * |
... der Beratung
insgesamt — 3.82 1 6 0
: 5 @ £
(] =
0 5 £38 2 8o
£E 2 §&8Rc
&R £ wWs3

Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit
mit der Denkmalpflege zufrieden sind. n=218

* Systembedingt kénnen die Bedirfnisse der Nutzer nur beriicksichtigt werden,
wenn der Denkmalschutz nicht geféhrdet ist.

© 2012, www.input-consulting.ch

Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie zufrieden die Kundinnen und Kunden aus
lhrer Sicht mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit mit der Denkmalpflege sind.
n=17

* Zusétzlich weiss nicht
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen

input

Obwohl die Bauherrschaft die Subventionen erhéalt, bewerten die Architektur-, Planungsburos und Handwerksbetriebe alle
Aspekte deutlich tiefer als ihre Auftraggebenden. Insgesamt sind die Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe mit
den Subventionen unterdurchschnittlich (3.38) zufrieden, wahrend der Wert der Bauherrschatft ein knapp durchschnittliches

Zufriedenheitsniveau von 3.76 erreicht.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe

Bei den Subventionen wie zufrieden sind Sie mit ...

MW

... der Nachvollziehbarkeit des
Entscheides l 20 20 37 - 347
... der Auszahlungsgeschwin- 25 20 38 3.31
digkeit ’
... der Hohe des Beitrags I 22 16 42 . 3.30
... den Subventionen
insgesamt l 21 22 37 . 3.38

0% 25% 50% 75% 100%

u sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)

Bauherrschaft
Bei den Subventionen wie zufrieden sind Sie mit ...
MW

... der Nachvollziehbarkeit des
Entscheides - 31 19 . 3.77
... der Auszahlungsgeschwin-
... der Hohe des Beitrags - 35 21 - 3.67
... den Subventionen

0% 25% 50% 75% 100%

m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)

teil / teils (3) w.n. / k.A.

= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)

Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit
mit der Denkmalpflege zufrieden sind. n=203

© 2012, www.input-consulting.ch

Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit
mit der Denkmalpflege zufrieden sind. n=402
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen input

Es fallt auf, dass die Mitarbeitenden die Zufriedenheit der Kundschaft im Bereich Subventionen — insbesondere der Bauherr-
schaft — unterschatzen. Insbesondere im Bereich Auszahlungsgeschwindigkeit liegt die Zufriedenheit der Bauherrschaft um
mehr als einen Prozentpunkt Gber der Selbsteinschatzung von 2.53 der Mitarbeitenden.

Mitarbeitende

Bei den Subventionen wie zufrieden ist die Kundschaft aus lhrer Sicht
mit ...

... der Hohe des Beitrags 3.71 12 3 2

... der Nachvollziehbarkeit des 3.35 7 7 3
Entscheides :

... der Auszahlungsgeschwin- 3 5 9
digkeit

- den Subventionen 3.47 7 9 1
insgesamt '

— c

T T T T 1 [} c % E %

0 1 2 3 4 5 & g g 2B

€ 2 5%

o R £ %5

Frage 15: Bitte beurteilen Sie nun, wie zufrieden die Kundinnen und Kunden aus
Ihrer Sicht mit dem Ergebnis der Zusammenarbeit mit der Denkmalpflege sind. n=
17
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitatsdimensionen

input

Die Architektur-, Planungsbtros und Handwerksbetriebe und die Bauherrschaft sind mit der Kommunikation insgesamt
unterdurchschnittlich zufrieden (Mittelwert von 3.57 resp. 3.71). Die Zufriedenheitswerte der Bauherrschaft sind wiederum
leicht hoher als jene der Architektur-, Planungsbtros und Handwerksbetriebe.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe

Bauherrschaft

Wie zufrieden sind Sie mit ...

Wie zufrieden sind Sie mit ...

| | | - | .
. ... dem generellen Informations-
... der Website i 33 14 43 367 - ornl (Braseharen vow) h 24 11 51 3.79
... den Informationen zu den ... den Informationen zu den - I
angebotenen Tatigkeiten . 35 20 31 6] 362 angebotenen Tatigkeiten 23 16 46 3.78
dem generelleﬂn Informations- . 35 18 31 6ll 3.60 ... derwebsite . 21 10 59 3.70
material (Broschiren usw.)
: ; ... den Informationen tber
... der Auffindbarkeit von . .
cosuenon mformatonen |81 35 16 28 [10] 352  Auaiiat /Neuneien 7 19 1 56 | 362
... den Informationen Uber ... der Auffindbarkeit von
Aktualitat / Neuheiten . 22 24 37 8 I 3.33 gesuchten Informationen . — 15 L3 6] 3-54
... der Kommunikation 37 24 21 6 fl 3.57 ... der Kommunikation 32 15 36 61371
insgesamt | | insgesamt | |
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4) m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A. teil / teils (3) w.n. / k.A.
eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1) eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1)

Frage 17: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit der Kommunikation der Frage 17: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit der Kommunikation der
Denkmalpflege als Institution zufrieden sind. n=203 Denkmalpflege als Institution zufrieden sind. n=402
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Zufriedenheit auf der Ebene von verschiedenen Qualitdtsdimensionen input

Die Zufriedenheit der Bewilligungsbehdrde mit der Kommunikation der Denkmalpflege liegt auf der Ebene aller Kriterien zum
Teil deutlich tlber dem Niveau der Vergleichsgruppen, verfehlt aber den Wert von 4.0. Die Mitarbeitenden selber hingegen
unterschétzen die Zufriedenheit aller Kundengruppen klar.

Bewilligungsbehotrde Mitarbeitende

Wie zufrieden sind Sie mit ... Wie zufrieden ist die Kundschaft aus lhrer Sicht mit ...

_ | | o o

... der Auffindbarkeit von . .

. 46 13 12 i 3.96 ... den Informationen uber 3.67 N
gesuchten Informationen Aktualitit / Neuheiten 5 4 0

_der Website 47 12 27 I 394 - den Informationen zu den _ 3.60 5 5 0+
' angebotenen Tétigkeiten '
51 19 15 392 der Website _ 3.55 7 2 2
47 22 17 I 3.81 ... dem generellen Informations- _ 3.42 6 4 2
material (Broschiren usw.) ’

... den Informationen uber ) .
... der Auffindbarkeit 7 4
sicumiat evheren O 42 23 20 [flase ..cornuincbarcivon N o 3

gesuchten Informationen

... dem generellen Informations-
material (Broschiren usw.)

... den Informationen zu den
angebotenen Tatigkeiten

... der Kommunikation 57 22 9 | 3.87 ...der Kommunikation
; ; 3.31 5 6
insgesamt I | insgesamt
I T T T | \ o . c
0% 25% 50% 75% 100% o _ 2 53
. . 0 S © @ 2 2]
m sehr zufrieden (5) eher zufrieden (4) =3 % <€
teil / teils (3) w.n. / k.A. 5 E T 28R
= eher unzufrieden (2) m sehr unzufrieden (1) n N = w s
Frage 17: Bitte beurteilen Sie nun, wie Sie mit der Kommunikation der Frage 17: Bitte beurteilen Sie nun, wie die Kundschaft aus lhrer Sicht mit der
Denkmalpflege als Institution zufrieden sind. n=218 Kommunikation der Denkmalpflege als Institution zufrieden ist. n= 17

* zusatzlich weiss nicht
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Wahrnehmung der Verhéaltnismassigkeit

input

Sowohl Architektur-, Planungsburos und Handwerksbetriebe als auch die Bauherrschaft schatzen die Verhaltnisméassigkeit der
Beurteilungen der Denkmalpflege als relativ hoch ein. Die tiefste Differenz zwischen positiven und negativen Verhaltnismassig-
keitswerten erreicht die Denkmalpflege beim Einbau von Solaranlagen (rund 5% bei den Architektur-, Planungsbiros und
Handwerksbetriebe und 0% bei der Bauherrschaft). Bei beiden Zielgruppen — insbesondere bei der Bauherrschaft — kann ein
grosser Anteil der Befragten die Verhaltnisméassigkeit nicht einschatzen, weil entsprechende Erfahrungen fehlen.

Architektur-, Planungsbiros und Handwerksbetriebe

Bauherrschaft

Die fachlichen Einschatzungen der Denkmalpflege sind ...
MW
. : | | |
... beim Interieur-Schutz _
(Boden, Téfer, Turen usw.) 29 19 24 S5 382

... bei baulichen Anpassungen
an die Behindertengerechtigkeit - 26 20 40 3.71
... bei baulichen Anpassungen
zur Verbesserung der - 31 19 33 6] 3.64
feuerpolizeilichen Vorschriften
... beim Optimieren der Energie-
effizienz (z.B. Minergie—Projekte)- 32 21 26 107§ 3.53
... bei Abbruchobjekten D! 19 36 11 || 3.44
... beim Bau von Balkonen /
Aussenrdumen - 22 24 35 9 §339
... beim Einbau von Dach-
3.28

oo 0 27 22 24 14
... beim Einbau von Solar- 18 17 43 11 3.10
anlagen F | | | '

0% 25% 50% 75% 100%

m sehr verhaltnismassig (5) eher verhaltnismassig (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

eher nicht verhéltnismassig (2) ® (berhaupt nicht verhaltnismassig (1)

Die fachlichen Einschatzungen der Denkmalpflege sind ...

beim Optimieren der Energie h | | | o
R 71
effizienz (z.B. Minergie-Projekte) L _ . 613
... beim Interieur-Schutz
(Boden, Tafer, Turen usw.) - 18 14 46 o 3.68
... bei baulichen Anpassungen
zur Verbesserung der . 17 10 61 3.62
feuerpolizeilichen Vorschriften
... beim Bau von Balkonen /
Aussenraumen - 15 1 58 6 3.54
... bei baulichen Anpassungen
an die Behindertengerechtigkeit . 10 9 72 354
... bei Abbruchobjekten . 11 12 66 3.38
... beim Einbau von Dach-
3.32
i fiol 16 12 46 11
... beim Einbau von Solar- 8 8 67 7 2.98
anlagen F | | | '
0% 25% 50% 75% 100%
m sehr verhaltnismassig (5) eher verhéltnismassig (4)
teil / teils (3) w.n. / k.A.

eher nicht verhaltnisméssig (2) m berhaupt nicht verhéltnismassig (1)

Frage 16: Beurteilen Sie nun bitte auf einer Skala von 5 = sehr verhéltnisméssig
bis 1 = Uberhaupt nicht verhaltnismassig, wie verhaltnismassig die fachlichen
Einschatzungen der Denkmalpflege im Rahmen des Baubewilligungsverfahrens
bei denkmalpflegerischen Objekten aus lhrer Sicht sind. n=203
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Frage 16: Beurteilen Sie nun bitte auf einer Skala von 5 = sehr verhaltnisméassig
bis 1 = Uberhaupt nicht verhéltnismassig, wie verhaltnismassig die fachlichen
Einschatzungen der Denkmalpflege im Rahmen des Baubewilligungsverfahrens
bei denkmalpflegerischen Objekten aus lhrer Sicht sind. n=402
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Wahrnehmung der Verhéaltnismassigkeit

input

Die Bewilligungsbehorde hingegen beurteilt die Einschatzungen der Denkmalpflege beim den Einbau von Solaranlagen als
vollig unkritisch (positive Verhaltnisméassigkeitsdifferenz von fast 40%). Auch bei den Ubrigen Fallen Uberwiegen die Urteile
der positiven bis neutralen Verhaltnismassigkeit. Die Mitarbeitenden sehen die Urteile tendenziell kritischer als die Kunden.
Bei beiden Gruppen sind die Anteile der Befragten, die die Verhaltnismassigkeit nicht beurteilen kbnnen, tiefer als bei den
Architektur-, Planungsburos und Handwerksbetrieben sowie der Bauherrschatft.

Bewilligungsbehotrde

Mitarbeitende

Die fachlichen Einschétzungen der Denkmalpflege sind ...

... beim Einbau von Solar-
anlagen

... bei baulichen Anpassungen
zur Verbesserung der
feuerpolizeilichen Vorschriften

... bei baulichen Anpassungen
an die Behindertengerechtigkeit

... beim Bau von Balkonen /
Aussenrdumen

... beim Optimieren der Energie-
effizienz (z.B. Minergie-Projekte)

... beim Einbau von Dach-
fenstern

... beim Interieur-Schutz
(Boden, Téfer, Turen usw.)

... bei Abbruchobjekten

MW

h |:«35 | 21 |26 6] 363
41 22 29 3.62
I 30 17 44 3.58
6 38 27 22 |6 355
| 39 23 26 [7]|354
H 43 24 13 [[12] 350
6 35 21 25 [0 340
F 32 22 24 13 !3.34
| | | | |
25% 50% 75% 100%

0%
u sehr verhaltnismassig (5)

teil / teils (3)

eher nicht verhéltnismassig (2)

eher verhaltnismassig (4)
w.n. / k.A.

m (iberhaupt nicht verhaltnismassig (1)

Die fachlichen Einsché&tzungen der Denkmalpflege sind fir die Kundschaft...

... bei baulichen Anpassungen
zur Verbesserung der feuer-
polizeilichen Vorschriften

... bei baulichen Anpassungen
an die Behindertengerechtigkeit

... beim Interieur-Schutz
(Boden, Tafer, Turen usw.)

... beim Bau von Balkonen /
Aussenrdumen

... beim Einbau von Solar-
anlagen

... beim Einbau von Dach-
fenstern

... beim Optimieren der Energie-
effizienz (z.B. Minergie-Projekte)

... bei Abbruchobjekten

MW
-
r——
[—
[r—
r—
i
[—

_ 3.00

0 5

Sehr/
eher

11

10

10

zufrieden

o

Teils / teils

eher / sehr
unzufrie-
den

[¢)]

Frage 16: Beurteilen Sie nun bitte auf einer Skala von 5 = sehr verhaltnisméssig
bis 1 = Giberhaupt nicht verhaltnismassig, wie verhaltnismassig die fachlichen

Einschatzungen der Denkmalpflege im Rahmen des Baubewilligungsverfahrens
bei denkmalpflegerischen Objekten aus lhrer Sicht sind. n=218
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Frage 16: Beurteilen Sie nun bitte auf einer Skala von 5 = sehr verhaltnismassig

bis 1 = Uberhaupt nicht verhaltnismassig, wie verhaltnismassig die fachlichen
Einschatzungen der Denkmalpflege im Rahmen des Baubewilligungsverfahrens

bei denkmalpflegerischen Objekten aus lhrer Sicht sind. n=17
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input

Offene Fragen — positive und negative Erlebnisse mit der Denkmalpflege
Architektur-, Planungsbtros und Handwerksbetriebe und Bauherrschaft

Positive und negative Erlebnisse

Positive und negative Erlebnisse (Fortsetzung)

Lob: Sympathisches, hilfsbereites Auftreten und
vorbildliches Handeln / gute Lésungsvorschlage

Kritik: Dienstleistung ist negativ *

Renovation/Umbau ist sehr schén geworden /
Danke fiir Subventionen

Grosse Unterschiede zwischen den Beratern und
zwischen den Denkmalpflegen (kant. / stadtber,)

Lob fir einzelne Mitarbeiter

fur Architektur-, Planungsburos und Handwerks-
betriebe unverhéaltnisméssige Entscheidungen /
mehr Verstéandnis

versprochene Auszahlungen dauern lange /
Mehr-aufwand wird mit Subventionen niemals
gedeckt / Akontozahlungen

Solaranlagen, Isolation, energetische Sanierung
sind wiinschenswert / Vorschriften fur Energie-
effizienz (Okologie, Klimaschutz férdern)
Bewertungen von Nachbarsh&ausern sind
unterschiedlich, Benachteiligung

weniger Einfluss / Bestimmungsrecht, v.a. fur
den Innenausbau

in %

g

0 10

20 30 40

38 dank Eingreifen der Denkmalpflege

historisches Baudenkmal erhalten

Abmachungen nicht einhalten

Uberhebliches, unfreundliches Auftreten

Mehr Fachpersonal einstellen

es werden von der Denkmalpflege immer die
gleichen Handwerker bevorzugt. /
Zusammenarbeit mit Handwerkern
verbessern / Vermehrt und verbesserte

Andere Kriterien (Erlebnisse)

Keine Erlebnisse

in %

12

10

20 30 40

F20: positive und negative Erlebnisse mit der Denkmalpflege Bern

N=329 Aussagen in 273 Statements

F20: positive und negative Erlebnisse mit der Denkmalpflege Bern

N=329 Aussagen in 273 Statements

* = Reaktionszeit, Erreichbarkeit, Unpiinktlichkeit, Rechthaberisch, nicht hilfsbereit, ineffizientes Arbeiten, Uberlastung der Denkmalpflege (negativ), realitatsfremd,
(konstruktiver und I6sungsorientierter Arbeiten ist wiinschenswert) / zu viele Wechsel bzw. mit zu vielen verschiedenen MA in Kontakt. / fehlende Kommunikation resp.
Verbesserung der Kommunikation / Sozialkompetenz
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Offene Fragen — positive und negative Erlebnisse mit der Denkmalpflege

Bewilligungsbehdrde

Positive und negative Bemerkungen und Hinweise

Positive und negative Erlebnisse (Fortsetzung)

Lob: Sympathisches, hilfsbereites Auftreten
und vorbildliches Handeln / gute
Losungsvorschlage

Kritik: Dienstleistung ist negativ

Grosse Unterschiede zwischen den Beratern
und zwischen den Denkmalpflegestellen
(Kantonale und Stadtbernische):

fur Architektur-, Planungsburos und
Handwerksbetriebe unverhaltnismassige
Entscheidungen / mehr Verstandnis fur
Architektur-, Planungsbiiros und
Handwerksbetriebe

Lob fiir einzelne Mitarbeiter

weniger Einfluss / Bestimmungsrecht, v.a. fir
den Innenausbau

— -

24

Tl W

40

Solaranlagen, Isolation, energetische Sanie-
rung sind wiinschenswert / Vorschriften fir 3
Energieeffizienz (Okologie, Klimaschutz
fordern) .

Renovation/Umbau ist sehr schén geworden / I 3
Danke flir Subventionen

Zusammenarbeit hat sich verbessert in den I 1
letzten Jahren / in letzter Zeit

Fokussieren: zu viele geschitzte Einzelgebau- I 1
de / einzelne besser schitzen

digitalisieren / PR und Werbung I 1

Diverse (positive und negative) Kommentare - 11

Keine Erlebnisse F 5
0

20 40

F20: positive und negative Bemerkungen und Hinweise mit der Denkmalpflege

Bern. N=97 Aussagen in 80 Statements
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F20: positive und negative Erlebnisse mit der Denkmalpflege Bern
N=97 Aussagen in 80 Statements
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Handlungsportfolios
Ansatzpunkte und Prioritdten zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit - Vorbemerkung

Entsprechend ihrer Auspragung und Bedeutung kdnnen die verschiedenen Beurteilungsmerkmale in einer
sog. Bedeutungs-/Zufriedenheitsmatrix (bzw. Prioritdtenmatrix oder auch Handlungsportfolio) abgebildet
werden. Dies erlaubt eine Priorisierung der Verbesserungsmassnahmen, indem vor allem dort anzusetzen
Ist,

= wo eine geringe Kundenzufriedenheit besteht und

= wo gleichzeitig Leistungsaspekte betroffen sind, die fir die Zufriedenheit der Kunden von hoher
Bedeutung sind.

= Bei der Zufriedenheitsachse (x-Achse) stellt der
jeweilige Gesamtzufriedenheitswert den hoehl verbessern halten
Schnittpunkt dar. Durch diese Aufteilung wird die
Matrix in der Horizontalen zwischen unter- bzw.
tberdurchschnittlichen Zufriedenheitsurteilen geteilt.

= Die Bedeutungsachse wird beim
durchschnittlichen Korrelationskoeffizienten
unterteilt.

0.5

DKK

Bedeutung fir die Zufriedenheit

selektiv

tiefl Optimieren

tief 431 hoch
Zufriedenheit (1 bis 5)
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Handlungsportfolio - Architektur-, Planungsburos und Handwerksbetriebe

Teilzufriedenheiten

Gesamtzufriedenheit
verbessern halten

0 231

) .

2 4oe ¢

§ 0.5
N 5 & DKK
3 * .

(@)

C

2

o | selektiv
2 | optimieren

m 0.0
3.00 4.05

Zusammenhang der einzelnen Teilzufriedenheiten und der Gesamtzufriedenheit
Methode: Rangkorrelationsanalyse (Kendall-Tau)

» 3 von 6 (=50%) "Teilzufriedenheiten" sind dem Quadranten "verbessern" zuzuordnen.

» 2 von 6 "Teilzufriedenheiten" sind im Quadranten "selektiv optimieren" zuzuordnen.
» 1 von 6 "Teilzufriedenheiten" ist dem Quadrant "halten" zuzuordnen

© 2012, www.input-consulting.ch

Verbesserungspotenzial und Handlungsbedarf:
Nr. | Teilbereiche

2 | Dienstleistungsorientierung

3 | Fachbericht

4 | Beratung

Halten des hohen Zufriedenheitsniveaus:

Nr. | Teilbereiche
1 | Umgang und Auftreten

selektive Optimierungen:
Nr. | Teilbereiche

5 | Subventionen
6 | Kommunikation

aktuell keine Massnahmen notwendig, aber
trotzdem beobachten:
Nr. | Teilbereiche
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Handlungsportfolio - Bauherrschaft

Teilzufriedenheiten

w Bedeutung der TZ fur die GZ

Gesamtzufriedenheit

verbessern halten
48
*3
*5
6 *

selektiv

optimieren
.00 4.18

0.6
DKK

0.0

Zusammenhang der einzelnen Teilzufriedenheiten und der Gesamtzufriedenheit
Methode: Rangkorrelationsanalyse (Kendall-Tau)

* 2 von 6 (=30%) "Teilzufriedenheiten" sind dem Quadranten "verbessern" zuzuordnen.

Verbesserungspotenzial und Handlungsbedarf:
Nr. | Teilbereiche

2 | Dienstleistungsorientierung
4 | Beratung

Halten des hohen Zufriedenheitsniveaus:
Nr. | Teilbereiche

1 | Umgang und Auftreten
3 | Fachbericht

selektive Optimierungen:
Nr. | Teilbereiche

5 | Subventionen
6 | Kommunikation

aktuell keine Massnahmen notwendig, aber
trotzdem beobachten:
Nr. | Teilbereiche

» 2 von 6 (=30%) "Teilzufriedenheiten” sind dem Quadranten "selektiv optimieren” zuzuordnen.

» 2 von 6 (=30%) "Teilzufriedenheiten" sind dem Quadranten "halten" zuzuordnen.
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Handlungsportfolio - Bewilligungsbehotrde

Teilzufriedenheiten

Gesamtzufriedenheit

verbessern halten
N
O 4
(<} 2
$ “
5 3 0.5
N DKK
|_
o
©
o 5
5 S
3 | selektiv
2 | optimieren
m 0.0
3.00 3.77

Zusammenhang der einzelnen Teilzufriedenheiten und der Gesamtzufriedenheit

Methode: Rangkorrelationsanalyse (Kendall-Tau)

* 1 von 5 (=20%) "Teilzufriedenheiten" ist dem Quadranten "beobachten™” zuzuordnen.
* 4 von 5 (=20%) "Teilzufriedenheiten" sind dem Quadranten "halten” zuzuordnen.
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Verbesserungspotenzial und Handlungsbedarf:

Nr. | Teilbereiche

Halten des hohen Zufriedenheitsniveaus:
Nr. | Teilbereiche

1 | Umgang und Auftreten

2 | Dienstleistungsorientierung
3 | Fachbericht

4 | Beratung

selektive Optimierungen:
Nr. | Teilbereiche

aktuell keine Massnahmen notwendig, aber
trotzdem beobachten:
Nr. | Teilbereiche
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