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Offnungs- und Warte- Orari e tempi
zeiten an den di attesa agli
Schaltern sportelli

Mehrzweckerhebung der Indagine multiscopo sulle
Haushalte 2008 famiglie 2008

‘ Bankdienste werden am haufigsten in ‘ | servizi bancari sono quelli utilizzati
Anspruch genommen con maggiore frequenza
Laut Mehrzweckerhebung 2008 sind die Bankdienste Secondo l'indagine multiscopo condotta nell’anno
mit 80,4% jene Dienstleistungen, die von der Sudtiro- 2008 i servizi utilizzati con maggiore frequenza dalla
ler Bevilkerung im Alter von 14 Jahren und mehr am popolazione altoatesina di 14 anni ed oltre, sono quelli
Graf. 1

Haben Sie in den letzten 12 Monaten einen der folgenden Dienste in Anspruch genommen? - 2008
Prozentwerte; Personen im Alter von 14 Jahren und mehr

Negli ultimi 12 mesi si é rivolto ad una delle seguenti strutture? - 2008
Valori percentuali; Persone di 14 anni e piu
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haufigsten in Anspruch genommen werden. 69,2%
der Befragten haben in den 12 Monaten vor der Erhe-
bung ein Postamt besucht, 51,4% nahmen die Dienste
des Sanitatsbetriebes in Anspruch und 49,2% wand-
ten sich an ein Meldeamt.

Im Vergleich zu 2002 war die Inanspruchnahme samt-
licher Dienstleistungen ricklaufig. Der Ruckgang be-
trug 7,8 Prozentpunkte bei den Meldedmtern, 7,0 bei
den Banken, 4,3 bei den Postédmtern und 3,2 Prozent-
punkte beim Sanitatsbetrieb.

Was das Alter betrifft, haben sich vor allem die mittle-
ren Altersklassen (30- bis 59-Jahrige) an eine dieser
Einrichtungen gewandt. Eine Ausnahme ist der Sani-
tatsbetrieb, wo die haufigsten Besucher erwartungs-
gemal altere Personen sind (60 Jahre und mehr). In-
teressant ist auch, dass samtliche Einrichtungen - wie-

Tab. 1

bancari (80,4%). Il 69,2% degli intervistati invece si &
recato, nei 12 mesi precedenti I'indagine, in un ufficio
postale, il 51,4% ha utilizzato un servizio dell'azienda
sanitaria e il 49,2% si e rivolto ad un ufficio anagrafico.

Rispetto al 2002, I'utilizzo di tutti i servizi ha fatto regi-
strare un calo, e precisamente di 7,8 punti percentuali
per gli uffici anagrafici, di 7,0 punti per le banche, di
4,3 punti per gli uffici postali e di 3,2 punti percentuali
per I'azienda sanitaria.

Per quanto concerne I'eta di coloro che hanno utilizza-
to i vari servizi, sono state soprattutto le fasce di eta
medie (dai 30 ai 59 anni) a rivolgersi alle singole strut-
ture, eccezion fatta per I'azienda sanitaria che invece
¢ stata visitata maggiormente da persone di 60 anni e
piu. Inoltre & da notare che I'utilizzo di tutti i servizi - ad

Inanspruchnahme der Dienste ausgewahlter Einrichtungen und Zufriedenheit mit den Offnungszeiten - 2008

Personen mit 14 Jahren und mehr; Prozentwerte

Ricorso ai servizi offerti da strutture selezionate e soddisfazione per gli orari di apertura - 2008

Persone di 14 anni e piu; valori percentuali

gewandt? (,Ja")

SOZIODEMOGRAPHISCHE delle seguenti strutture? ("Si")

Haben Sie sich in den letzten 12 Monaten
an eine der folgenden Einrichtungen

Negli ultimi 12 mesi si e rivolto ad una

("molto comodo"” e "abbastanza comodo")

Wie finden Sie die
Offnungszeiten?
(,sehr* bzw. ,ziemlich bequem®)

Come trova I'orario di apertura?
GRUPPI

GRUPPEN SOCIODEMOGRAFICI

Meldeamt |  Sanitéts- Postamt Bank Meldeamt Sanitéts- Postamt

betrieb betrieb
Ufficio Azienda Ufficio Banca Ufficio Azienda Ufficio

anagrafe sanitaria postale anagrafe sanitaria postale
Geschlecht Sesso
Méanner 50,5 47,5 68,6 83,2 71,1 68,6 66,5 Maschi
Frauen 47,9 55,0 69,8 77,8 69,7 68,9 64,1 Femmine
Familienstand Stato civile
Ledig 44,3 40,4 60,6 76,8 56,6 57,0 57,3 Celibe o nubile
Verheiratet 51,9 58,2 73,6 82,3 77,8 77,2 68,3 Coniugato/a
Getrennt/geschieden 73,3 49,6 92,9 88,6 77,5 56,9 89,1 Separato/a-divorziato/a
Verwitwet 28,8 51,9 58,5 75,4 68,4 69,5 62,8 Vedovo/a
Alter (Jahre) Eta (anni)
14 -19 29,6 32,5 35,8 48,3 42,5 46,3 39,8 14 -19
20-29 50,6 38,6 64,4 79,8 60,2 61,9 63,7 20-29
30-39 60,5 52,1 79,7 88,2 76,8 67,4 60,3 30-39
40 - 49 61,1 53,8 78,5 84,7 71,4 69,1 68,4 40 - 49
50 - 59 58,4 51,9 83,3 86,3 80,8 70,1 71,7 50 - 59
60 - 65 41,3 62,6 70,8 81,2 76,1 78,3 73,1 60 - 65
66 und mehr 29,3 59,7 55,0 76,8 71,2 78,9 70,1 66 e oltre
Schulbildung Titolo di studio
Hochschulabschluss/Doktorat 57,4 61,8 89,0 87,6 71,3 75,0 72,0 Diploma universitario/laurea
Matura 58,3 54,8 76,8 84,0 715 67,5 66,3 Maturita
Fachdiplom 54,2 48,2 73,4 85,3 74,7 65,4 65,0 Diploma di qualifica
Mittelschulabschluss 49,8 46,9 67,2 78,2 71,5 68,4 64,5 Licenza media inferiore
Grundschulabschluss 27,2 57,5 52,7 76,0 62,6 72,0 62,8 Licenza elementare
Erwerbsstellung Condizione professionale
Erwerbspersonen 57,9 47,5 77,3 86,1 715 66,2 64,3 Forze di lavoro
Hausfrauen 45,0 56,8 63,1 69,9 73,1 71,2 67,7 Casalinghe
Studenten 31,2 37,1 43,9 58,1 48,8 55,6 46,4 Studenti
Rentner 35,8 66,6 65,8 82,6 77,6 83,1 76,7 Pensionati
In einer anderen Stellung 46,3 49,2 36,7 64,9 56,9 49,3 54,0 In altra condizione
Wohngebiet Zona di residenza
Landgemeinden 50,5 49,5 68,1 81,6 72,5 66,9 66,0 Comuni rurali
Stadtgemeinden 47,5 53,8 70,6 79,0 67,7 71,1 64,2 Comuni urbani
Insgesamt 49,2 51,4 69,2 80,4 70,3 68,8 65,3 Totale
Quelle: ASTAT Fonte: ASTAT
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derum mit Ausnahme des Sanitatsbetriebes - mit zu-
nehmendem Bildungsgrad haufiger in Anspruch ge-
nommen werden.

Werden einerseits die Bankdienste am haufigsten in
Anspruch genommen, so hat auch die Verbreitung der
Bankomatkarte in den vergangenen Jahren zugenom-
men; sie ist von 66,7% im Jahr 2002 auf 69,7% im
Jahr 2008 gestiegen. Eine Kreditkarte besitzen aul3er-
dem 24,7% der Suidtiroler Bevdlkerung, und zwar
doppelt so viele Manner wie Frauen.

eccezione anche in questo caso di quelli dell'azienda
sanitaria - € stato tanto maggiore quanto piu alto era il
titolo di studio delle persone.

Se da un lato si ricorre piu frequentemente ai servizi
bancari, dall’altro anche la diffusione del Bancomat ha
di fatto registrato un aumento negli ultimi anni, pas-
sando dal 66,7% del 2002 al 69,7% del 2008. Il 24,7%
della popolazione altoatesina inoltre possiede una car-
ta di credito, i maschi per una quota doppia rispetto al-
le femmine.

Graf. 2

Besitzen Sie eine Bankomat- bzw. eine Kreditkarte? - 2008
Prozentwerte; Personen im Alter von 14 Jahren und mehr

Lei possiede il Bancomat e/o una Carta di credito? - 2008
Valori percentuali; Persone di 14 anni e piu
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‘ 68% der Befragten sind mit den
Offnungszeiten zufrieden

Auf die Frage ,Wie finden Sie die Offnungszeiten?“™
erklaren sich durchschnittlich 68% der Befragten sehr
bzw. ziemlich zufrieden (zwischen 65,3% und 70,3%).

‘ Il 68% degli intervistati & soddisfatto

degli orari di apertura

Alla domanda "Come giudica gli orari d’apertura?"® si
e dichiarato molto oppure abbastanza soddisfatto me-
diamente il 68% degli intervistati (tra il 65,3% e |l

Graf. 3

Mittelwerte; Personen im Alter von 14 Jahren und mehr

Valori medi; Persone di 14 anni e piu

zufriedenstellend

Wie finden Sie die Offnungszeiten der folgenden Dienste? - 2008

Come trova l'orario di apertura delle seguenti strutture? - 2008
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Am zufriedensten sind dabei erwartungsgemal die
Hausfrauen und Pensionisten, wéahrend bei den Schi-
lern und Studenten die Zustimmung am geringsten ist.
Demnach steigt auch die Zufriedenheit mit den Off-
nungszeiten der Dienste mit zunehmendem Alter an.

Verglichen mit den anderen Diensten erreichen die
Offnungszeiten der Meldeadmter in den untersuchten
Jahren den hochsten Zufriedenheitsgrad. Mit den Off-
nungszeiten des Sanitatsbetriebes scheint die Sidtiro-
ler Bevdlkerung hingegen am wenigsten zufrieden zu
sein. Hervorzuheben ist auch, dass die Zufriedenheit
mit den Offnungszeiten fir alle Dienste gegeniiber
2007 abgenommen hat.

‘ Fast 60% der Sudtiroler wiinschen
andere Offnungszeiten

Fir etwas mehr als 40% der Sidtiroler (zwischen
43,0% und 41,6% je nach Dienst) entsprechen die
Offnungszeiten der verschiedenen Einrichtungen den

70,3%). Com’era prevedibile, le casalinghe e i pensio-
nati si sono rivelati i piu soddisfatti, mentre gli studenti
hanno fatto registrare il grado di approvazione piu
basso. Anche per quanto riguarda l'orario di apertura
degli sportelli quindi il grado di soddisfazione aumenta
con I'aumentare dell’eta dei clienti.

Gli orari di apertura degli uffici anagrafici sono quelli
che negli anni rilevati hanno registrato, tra tutti i servi-
zi, il piu alto grado di soddisfazione, mentre I'azienda
sanitaria sembra essere la struttura dei cui orari la po-
polazione altoatesina & meno contenta. E da sottoli-
neare, comungue, che il gradimento degli orari di tutti
i servizi ha subito un calo rispetto al 2007.

' Quasi il 60% degli altoatesini

gradirebbe orari di apertura diversi

Per poco piu del 40% degli altoatesini (dal 43,0% al
41,6% a seconda del servizio) gli attuali orari di aper-
tura sono soddisfacenti (nel 2002 il tasso di gradimen-

Graf. 4

Prozentwerte; Personen mit 14 Jahren und mehr

Valori percentuali; Persone di 14 anni e piu

Wenn Sie die Moglichkeit hdtten, die Schalter6ffnungszeiten zu @ndern, welche Zeiten wiirden Sie wéhlen? - 2008

Se Le si desse I'opportunita di cambiare I'orario di sportello, come lo vorrebbe?

Meldeamt
Ufficio anagrafe

20,6%
43,0%
9,8%
7,5%
19,1%
Postamt
Ufficio postale
22,3%
41,6%

7,8%

9,3%

19,0%

Sanitatsbetrieb
Azienda sanitaria

24,8%

43,0%
8,6%

6,3%

17,3%

Die Offnungszeiten sind so in Ordnung
L'orario va bene cosi com'é

Durchgehend gedéffnete Schalter bis 16/17 Uhr,
zumindest an einigen Tagen

Orario continuato fino alle 16/17 almeno in
alcuni giorni

0 U

[ Zwei Offnungszeiten, am Vormittag und am
Nachmittag von Montag bis Freitag
Due aperture (mattino e pomeriggio) dal lunedi al venerdi

I Langere Offnungszeiten (z.B. 8/20 Uhr) zu
bestimmten Zeiten (z.B. einmal in der Woche)
Possibilita di una lunga apertura (es. 8/20)
in alcuni periodi fissi (es. 1 volta alla settimana)

B Andere Offnungszeiten
Altro orario
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Erwartungen (2002 waren es noch Uber 50% der Sud-
tiroler). Ungeféhr 18% beflrworten hingegen zumin-
dest an einigen Tagen durchgehend geéffnete Schal-
ter bis 16-17 Uhr; zwischen 7,8% und 9,8% der Be-
fragten sprechen sich fiir langere Offnungszeiten (z.B.
von 8 bis 20 Uhr) an bestimmten Tagen aus. Zwi-
schen 20,6% und 24,8% wiinschen andere Offnungs-
zeiten, ohne genauere Angaben zu machen.

Jene Personen, die sich mit den Offnungszeiten zu-
frieden erklaren, sind, wie vorauszusehen, auch jene,
die sich fur die Beibehaltung der bestehenden Schal-
teroffnungszeiten aussprechen. Es handelt sich hier-
bei wiederum um die Gruppe der Hausfrauen und
Pensionisten, wahrend sich Schiler und Studenten
vielmehr durchgehend gedffnete Schalter und langere
Offnungszeiten wiinschen.

‘ Wartezeiten an den Schaltern

Mehr als 90% der Befragten warten nicht langer als 10
Minuten an den Schaltern der Bankinstitute. Bei den
Meldedmtern sind es 79,7% und bei den Postamtern
67,9%. Die langsten Wartezeiten verzeichnet der Sa-
nitatsbetrieb: Hier werden 48,7% der Kunden inner-
halb von 10 Minuten bedient, 40,3% warten bis zu 30
Minuten an den Schaltern und ein weiterer Anteil von
11,0% muss sogar Wartezeiten von mehr als einer
halben Stunde hinnehmen.

Starker ausgepragt sind die Unterschiede bei den
Wartezeiten je nhach Wohngebiet, das heil3t je nach-
dem, ob es sich um Stadt- oder Landgemeinden han-
delt. Der Sanitatsbetrieb und die Bankinstitute ver-
zeichnen diesbezlglich die geringsten Unterschiede,
wobei erstere generell die langsten Wartezeiten auf-
weisen.

Tab. 2

to ammontava ancora a piu del 50%). Circa il 18%
della popolazione gradirebbe invece sportelli con ora-
rio di apertura continuato fino alle ore 16-17 almeno in
alcuni giorni, tra il 7,8% e il 9,8% degli intervistati vor-
rebbe orari di apertura pit lunghi (ad esempio dalle
ore 8 alle ore 20) in alcuni giorni della settimana, men-
tre una parte della popolazione che varia dal 20,6% al
24,8% a seconda del servizio, gradirebbe altri orari di
apertura, senza peraltro dare indicazioni piu precise.

Le persone che si sono dichiarate soddisfatte per
quanto riguarda gli orari d’apertura sono, come preve-
dibile, le stesse persone che si dichiarano favorevoli
al mantenimento degli attuali orari. Si tratta, anche in
questo caso, della categoria delle casalinghe e dei
pensionati, mentre gli studenti preferirebbero orari
d’apertura continuati e piu lunghi.

‘ Tempi di attesa agli sportelli

Piu del 90% degli intervistati non attende piu di 10 mi-
nuti agli sportelli delle banche. Presso gli uffici anagra-
fici la quota di coloro che attendono meno di 10 minuti
ammonta al 79,7% e presso gli uffici postali al 67,9%.
| tempi d’attesa piu lunghi si registrano invece presso
l'azienda sanitaria, dove il 48,7% degli utenti € servito
entro 10 e il 40,3% entro 30 minuti, mentre il restante
11,0% deve attendere il proprio turno per piu di
mezz'ora.

Piu marcate sono le differenze nei tempi d'attesa a se-
conda della zona di residenza. Scarti minimi tra comu-
ni rurali e comuni urbani si registrano nei servizi del-
'azienda sanitaria e delle banche, rimanendo I'azien-
da sanitaria la struttura con i tempi d’attesa piu lunghi.

Wartezeiten an den Schaltern verschiedener Einrichtungen nach Wohngebiet - 2008(a)

Personen mit 14 Jahren und mehr; Prozentwerte

Tempi di attesa agli sportelli di varie strutture, per zona di residenza - 2008(a)

Persone di 14 anni e piu; valori percentuali

Meldeamt Sanitatsbetrieb Postamt - Bank
Versand von Einschreiben
Ufficio anagrafe Azienda sanitaria Ufficio postale - Banca ZONA DI
WOHNGEBIET Spedizione raccomandate RESIDENZA
bis 10 Min. bis 30 Min. bis 10 Min. bis 30 Min. bis 10 Min. bis 30 Min. bis 10 Min. bis 30 Min.

fino a 10 min. | fino a 30 min. | fino a 10 min. | fino a 30 min. | fino a 10 min. | fino a 30 min. | fino a 10 min. | fino a 30 min.
Stadtgemeinden 62,1 35,4 47,8 40,6 53,6 44,8 86,7 13,3 Comuni urbani
Landgemeinden 92,9 6,4 49,4 40,1 78,8 19,2 95,7 4,1 Comuni rurali
Insgesamt 79,7 18,9 48,7 40,3 67,9 30,4 91,8 8,1 Totale

(a) Die eventuelle Abweichung (von 100) der Summe der Prozentwerte nach Einrichtung ist auf die Antwortmdoglichkeit ,30 Minuten und mehr“ zurtickzufthren.
L’eventuale differenza da 100 della somma dei valori percentuali per struttura € dovuta alla modalita di risposta "30 minuti e oltre".

Quelle: ASTAT

Fonte: ASTAT
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In den Postamtern der Landgemeinden warten 78,8%
der Befragten bis zu 10 und 19,2% bis zu 30 Minuten,
um ein Einschreiben zu verschicken; in den Stadtge-
meinden sind es 53,6% bzw. 44,8%. Im Jahr 2002 war
die Situation noch erheblich besser: In den Landge-
meinden wurden ganze 92,8% innerhalb von 10 Minu-
ten bedient und nur 7,0% mussten bis zu 30 Minuten
warten; in den Stadtgemeinden waren es 68,6% und
30,4%. Auch bei den Meldeamtern sind die Unter-
schiede relevant: Wahrend in den Landgemeinden
Uber 92,9% der Bevolkerung nicht langer als 10 Minu-
ten und nur 6,4% bis zu 30 Minuten warten mussen,
betragen die entsprechenden Werte in den Stadtge-
meinden 62,1% und 35,4%. 2002 waren es noch
71,1% und 27,4%, die bis zu 10 bzw. 30 Minuten war-
ten mussten, um am Schalter der Meldeamter in den
Stadtgemeinden bedient zu werden.

Presso gli uffici postali dei comuni rurali il 78,8% degli
intervistati attende fino a 10 minuti per la spedizione
di raccomandate e il 19,2% fino a 30 minuti, mentre
nei comuni urbani sono rispettivamente il 53,6% e il
44.8%. Nel 2002 la situazione era notevolmente mi-
gliore: nei comuni rurali il 92,8% attendeva fino a 10 e
soltanto il 7,0% fino a 30 minuti, contro un 68,6% ed
un 30,4% nei comuni urbani. Significative differenze si
riscontrano anche per quanto concerne gli uffici ana-
grafici: mentre nei comuni rurali oltre il 92,9% della po-
polazione non attende piu di 10 minuti e solo il 6,4%
deve affrontare tempi d’attesa fino a mezz'ora, i rispet-
tivi valori nei comuni urbani ammontano al 62,1% non-
ché al 35,4%. Nel 2002, invece, ben il 71,1% degli
utenti veniva servito entro 10 minuti e soltanto il 27,4%
doveva aspettare fino a 30 minuti per essere servito
agli sportelli degli uffici anagrafici nei comuni urbani.

Maria Plank

Angewandte statistische Methoden

Jedes Jahr fuhrt das ASTAT in Suidtirol die Mehrzwecker-
hebung des ISTAT (Nationalinstitut fur Statistik) durch. Wie
der Begriff ,Mehrzweckerhebung” bereits andeutet, bes-
chéaftigt sich die Untersuchung nicht mit einem einzigen
Themenbereich, sondern mit mehreren Aspekten des tég-
lichen Lebens. Die diesbeziiglich ausgearbeiteten Fragen
werden an die Mitglieder der aufgrund einer Stichproben-
ziehung ermittelten Haushalte gerichtet.

Fir die reprasentative Stichprobe der Sidtiroler Bevolke-
rung werden die Haushalte anhand eines mehrstufigen
Stichprobenverfahrens gezogen: Die erste Stufe entspricht
den Gemeinden, die nach Einwohnerzahl geschichtet wer-
den; die zweite hingegen den Haushalten, die nach Mitglie-
derzahl geschichtet werden.

An der Erhebung des Jahres 2008 haben 547 Haushalte
teilgenommen, was 1.442 Haushaltsmitgliedern mit Wohnort
in insgesamt 23 Sudtiroler Gemeinden entspricht. Fiur die
Erhebung betreffend die Inanspruchnahme der Dienste, die
Zufriedenheit mit den Offnungszeiten und die Wartezeiten
an den Schaltern wurden nur Personen mit 14 und mehr
Jahren befragt (1.175).

Dem Prinzip der Stichprobenschéatzung zufolge missen die
erhobenen Stichprobeneinheiten auch die nicht in die Stich-
probe fallenden Einheiten der Grundgesamtheit darstellen.
Um diesem Prinzip gerecht zu werden, muss jede Stichpro-
beneinheit gewichtet werden, wobei das Gewicht die Anzahl
der Einheiten in der Grundgesamtheit ausdriickt, die nicht in
die Stichprobe fallen. Die Genauigkeit der Ergebnisse kann
mit Hilfe von Vertrauensintervallen geschétzt werden.

Osservazioni sul metodo adottato

L’indagine multiscopo dellISTAT (Istituto Nazionale di Stati-
stica) e svolta annualmente in Alto Adige dal’lASTAT. Come
il nome stesso dell'indagine lascia gia intuire, questa ri-
levazione non possiede un orientamento tematico univoco,
ma riguarda svariati aspetti della vita quotidiana, che forma-
no l'oggetto di interviste effettuate ai componenti di nuclei
familiari selezionati.

Il campione rappresentativo della popolazione altoatesina,
seleziona le famiglie attraverso un campionamento a piu
stadi: le unita del primo stadio sono i comuni (stratificati per
ampiezza demografica) e quelle del secondo le famiglie
(stratificate per dimensione).

All'indagine del 2008 hanno contribuito attivamente 547 fa-
miglie per un totale di 1.442 componenti residenti in 23 co-
muni. Ai fini di rilevare I'utilizzo e la soddisfazione degli orari
e dei tempi di attesa agli sportelli pubblici sono state inter-
vistate solo le persone di 14 anni ed oltre (1.175).

In base al principio di stima campionaria, le unita apparte-
nenti al campione devono rappresentare anche le unita del-
la popolazione che non sono incluse nello stesso. Questo
criterio viene realizzato attribuendo ad ogni unitd campiona-
ria un peso, che denota il numero di unita della popolazione
che non sono incluse nel campione. La precisione dei risul-
tati pud essere stimata con l'ausilio di intervalli di confiden-
za.
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