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KOMMUNIKATION ZUM STICHTAG
DES ZENSUS 2022

Isabella Griinberger, Alexander Schacht, Tobias Tornow

N Schliisselwdrter: Offentlichkeitsarbeit — Social Media — Anfragen —
Zielgruppen — Desinformation

ZUSAMMENFASSUNG

Mit der zunehmenden gesellschaftlichen Digitalisierung riickt beim Statistischen Bun-
desamt eine verstarkt digitale und zielgruppengerechte Kommunikation in den Fokus,
auch beim Grof3projekt Zensus 2022. Fiir die identifizierten Zielgruppen wurde eine
umfassende Kommunikation im Digitalen, aber auch auf Plakaten, in Printmedien
und im Radio entwickelt. Anfragende konnten {iber zusatzlich eingerichtete digitale
Kandle wie Twitter und eine interaktive Kontaktseite sowie ein externes Callcenter in
den Dialog mit dem Statistischen Bundesamt treten.

N Keywords: public relations — social media — inquiries — target groups —
disinformation

ABSTRACT

With the increasing digitisation of society, the Federal Statistical Office is focusing
more on digital and target group-oriented communication, also in the large-scale
2022 Census project. For the identified target groups, a comprehensive communica-
tion campaign was developed in digital form, but also for posters, print media and the
radio. Interested parties could enter into dialogue with the Federal Statistical Office via
an external call centre and additional digital channels such as Twitter and an interac-
tive contact page.
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2

Einleitung

Ausgangslage und Umfeld

Der Zensus 2022 ist eines der wichtigsten Gro3projekte
der Statistischen Amter des Bundes und der Linder.
Gemeinsam ermitteln die statistischen Amter die amt-
liche Bevolkerungszahl und tief gegliederte Daten zu
Bevolkerung, Haushalten, Gebduden und Wohnungen
zum Stichtag 15. Mai 2022. Diese Daten bendtigen Poli-
tik, Verwaltung, Wirtschaft und Wissenschaft als verldss-
liche Entscheidungs- und Planungsgrundlage.

Das Grundmodell des registergestiitzten Zensus 2011
kam auch 2022 wieder zum Einsatz (Dittrich und andere,
2022). Dabei stand besonders die Online-Teilnahme im
Vordergrund (Freier/Mosel, 2019). Durch den flachen-
deckenden Zugang der Bevolkerung zum Internet ist
die begleitende digitale Kommunikation starker in den
Fokus geriickt. Ein steigender Informationsbedarf in der
Gesellschaft erfordert zudem eine direkte und friihzei-
tige Kommunikation mit den Nutzenden und den unter-
schiedlichen Zielgruppen (Willand/Stirner, 2022). Dass
dies verfassungsrechtlich notwendig ist, hat das Bun-
desverfassungsgericht in seinem Volkszdahlungsurteil
von 1983 (BVerfGE 65, 1 — 71) dargelegt.

Fuir den Erfolg und die Verfassungsmafigkeit des Grof3-
projekts war deshalb eine umfassende und zielgruppen-
gerechte Information und Kommunikation unerldsslich.
Der Kommunikation beim Zensus 2022 kam somit zum
Stichtag eine besondere Bedeutung zu, um

> fiir den Zensus und seine Befragungen eine moglichst
hohe Akzeptanz in der Bevélkerung zu schaffen,

> die Befragten umfassend iiber die Befragungen zu
informieren und

> das Risiko von fehler- oder liickenhaften Antworten zu
verringern.

Das anschlieBende Kapitel stellt zundachst die Rahmen-
bedingungen vor, in denen sich die Kommunikation zum
Zensus 2022 bewegte. Weiterhin wird skizziert, wel-
che Ziele und Zielgruppen bei der Kommunikation zum
Stichtag im Vordergrund standen. Wie die Kommuni-
kationsmafinahmen sowie das Anfragenmanagement
zum Stichtag des Zensus 2022 konkret umgesetzt wur-
den, erldutern die Kapitel 4 und 5.
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Ein Projekt von der GroBe eines Zensus ist vielfdltigen
gesellschaftlichen, rechtlichen und methodischen Ein-
flissen ausgesetzt, ebenso die begleitende Kommuni-
kation. Das Bundesverfassungsgericht hat 2018 in sei-
nem Urteil zur Normenkontrollklage der Stadtstaaten
Berlin und Hamburg die Verfassungsmafligkeit des Zen-
sus 2011 bestéatigt (Bierschenk/Leischner, 2019). Das
Grundmodell des registergestiitzten Zensus kam auch
in der aktuellen Zensusrunde zum Einsatz. Neben einer
Bevolkerungszahlung haben die Statistischen Amter
des Bundes und der Lander eine Gebdude- und Woh-
nungszahlung durchgefiihrt. Angaben aus Haushalte-
befragungen erganzten bei der Bevolkerungszahlung
die Daten aus den Melderegistern. Bei der Gebadude-
und Wohnungszdhlung wurden alle Eigentiimerinnen
und Eigentiimer, Verwaltungen und sonstige Verfii-
gungsberechtigte von Wohngebduden oder Wohnun-
gen befragt. Die Evaluierung des Zensus 2011 hatte
zu verschiedenen methodischen Weiterentwicklungen
gefiihrt, eine wesentliche war, auch in Gemeinden mit
weniger als 10000 Einwohnerinnen und Einwohnern
Haushaltebefragungen auf Stichprobenbasis durchzu-
fuhren (Dittrich und andere, 2022).

Diese Aspekte waren ebenso wie die Anzahl der Befrag-
ten fiir die Planung der Kommunikation von Bedeutung:
Bei den Stichprobenbefragungen der Haushalte gingen
die statistischen Amter von schitzungsweise 10,3 Mil-
lionen Befragten aus, weit mehr als 2011, als 7,9 Mil-
lionen Personen in die Stichproben einbezogen waren.
Hinzu kamen die Befragungen aller Personen, die in
Wohnheimen lebten (etwa 300000 Personen) sowie der
Einrichtungsleitungen von Gemeinschaftsunterkiinften
(etwa 60000 Einrichtungsleitungen). Bei der Geb&dude-
und Wohnungszdhlung gingen die statistischen Amter
von schdtzungsweise 23 Millionen Objekten aus, zu
denen Personen Auskunft erteilen mussten.

Auch das gesellschaftliche Klima war bei den Kommu-
nikationsmaBnahmen zu beriicksichtigen. Eine in Teilen
der Gesellschaft verbreitete ablehnende Haltung gegen-
tiber dem Staat und seinen Institutionen (BMI, 2018)
sowie das vermehrte Aufkommen von Desinformation
im Internet, insbesondere in den sozialen Medien (Russ-
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Mohl, 2019), stellten besondere Herausforderungen
an das GroBprojekt Zensus 2022 dar. Bei einer gesetz-
lich angeordneten Befragung mit bis zu 30 Millionen
Auskunftspflichtigen in Deutschland ist die Gefahr der
Ablehnung der Teilnahme sowie digitaler Desinforma-
tion grof3.

Die Digitalisierung hat sich ebenso wie die Online-Affi-
nitdt der Bevolkerung im Vergleich zum Zensus 2011
verstdrkt: Im Jahr 2022 nutzten 95% der Personen in
Deutschland das Internet, zehn Jahre zuvor waren es
nach den Ergebnissen der ARD/ZDF-Onlinestudie 76 %.
Taglich online waren 80 % der Personen in Deutschland
im Jahr 2022 (Beisch/Koch, 2022). Mittlerweile ist die
Nutzung des Internets im Alltag fiir die Mehrheit der
Gesellschaft selbstverstandlich. Insbesondere die tag-
liche Verwendung von mobilen Endgerdten wie Smart-
phones oder Tablets wurde bei der Ausgestaltung der
Erhebungen zum Zensus 2022 beriicksichtigt und war
auch fiir die Wahl der Kommunikationsmainahmen rele-
vant (Freier/Mosel, 2019).

Als Zasur flir die Vorbereitung des GroBprojekts erwies
sich schlie3lich der Beginn der Corona-Pandemie im
Friihjahr 2020. Die statistischen Amter mussten die
Zensus-Konzepte, insbesondere zu den persdnlichen
Befragungen, an die von Bund und Ldndern festge-
legten Kontaktbeschrankungen und Abstandsgebote
anpassen. Aufgrund dieser durch die Pandemie notwen-
dig gewordenen weitreichenden Anpassungen hat der
Gesetzgeber die Durchfiihrung des Zensus um ein Jahrin
dasJahr 2022 verschoben. Unter gelockerten Pandemie-
bedingungen und mit umfassenden Schutzkonzepten
fur die persénlichen Befragungen konnte der Zensus
2022 begleitet von einer umfangreichen Kommunika-
tionskampagne stattfinden.
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Ziele und Zielgruppen
der Kommunikation

Zielgerichtetes und effizientes Planen und Steuern war
unverzichtbar, um den Erfolg der Kommunikation zur
Erhebungsphase des Zensus 2022 sicherzustellen. Die
Statistischen Amter des Bundes und der Linder haben
deshalb vorab Ziele und Zielgruppen identifiziert. Alle
Kommunikationsaktivitaten sollten auf diese Ziele ausge-
richtet sein und die spezifischen Zielgruppen erreichen.

Die Kommunikationsziele waren im Einzelnen:
> Zielgruppen sind iiber den Zensus 2022 informiert.
> Die Befragung ist akzeptiert.

> Die Online-Auskunft ist als Standardverfahren
etabliert.

> Es besteht Vertrauen in die Ergebnisse.

> Zielgruppen verstehen Sinnhaftigkeit und Notwendig-
keit des Zensus 2022.

Folgende Zielgruppen sollten priméar durch die Zensus-
Kommunikation erreicht werden:

> Bevdlkerung allgemein
> Teilnehmende an Personenerhebungen

> Teilnehmende an der Gebdude- und Wohnungs-
zahlung (Haus- und Wohnungseigentiimerinnen
und -eigentiimer sowie Verwaltungen)

> Kommunen
> Medien/Datenjournalistinnen und -journalisten

> politische Akteure

Durch die Befragungen der Haushalte sowie zur Ge-
bdude- und Wohnungszahlung kamen alle Menschen in
Deutschland direkt oder indirekt mit dem Zensus 2022
in Beriihrung. Daher wurde die allgemeine Bevélkerung
als eine wichtige Zielgruppe definiert und fiir die einzel-
nen KommunikationsmaBBnahmen weiter untergliedert.

Ein bundesweiter Zensus-Auskunftsdienst unterstiitzte
dabei, die Akzeptanz des Zensus zu erhéhen. Die Sta-
tistischen Amter des Bundes und der Lénder verfolgten
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damit das Ziel, telefonische und schriftliche Anfragen
zum Zensus verstdndlich, effizient, ziigig und einheitlich
zu beantworten. Zur Zielgruppe der Anfragenden zahlten

> die interessierte Bevolkerung,

> Befragte,

> Kommunen,

> gesellschaftliche Akteure sowie

> Interessenverbande.

4

Kommunikationsmaf3nahmen
und -kanale

Um die unterschiedlichen Zielgruppen in der Erhebungs-
phase bestmoglich zu erreichen, setzte das Statistische
Bundesamt in enger Abstimmung mit den Statistischen
Amtern der Lander auf eine breit differenzierte Kom-
munikation auf verschiedenen Kandlen. Hierfiir wurde
ein Mix aus klassischen und digitalen Medien gewahlt.
Zentrale Bestandteile der Kommunikation waren dabei
eine bundesweite Werbekampagne, eigene digitale
Kandle wie die Zensus-Website oder ein Twitter-Kanal,
Videos und Animationen, Podcast-Folgen sowie eine
gezielte Medienarbeit. Inhalte, Formate und Tonalitat
wurden dabei je nach Zielgruppe und Mafnahme an-
gepasst.

4.1 Werbekampagne

»Erfassen, was ist. Gestalten, was wird.” lautete die
Kernbotschaft der breit angelegten Kommunikations-
kampagne zum Zensus 2022. Dadurch sollte die Bevol-
kerung auf das Groprojekt aufmerksam gemacht und
dessen Nutzen fiir die Gesellschaft aufgezeigt werden.
Im Vordergrund der Kampagne stand der Nutzen des
Zensus in drei konkreten Lebensbereichen der Men-
schen. So konnten sie einen direkten Bezug zur eigenen
Lebensrealitdt herstellen:

> ,Wie viele lernen hier? Der Zensus fragt nach — damit
wir Bildung sinnvoll gestalten kénnen.“ (Bildung)

> ,Wie viele leben hier? Der Zensus fragt nach — damit
wir Wohnungen sinnvoll bauen kénnen.* (Wohnen)
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> ,,Wie viele pendeln hier? Der Zensus fragt nach —
damit wir Verkehrsnetze sinnvoll entwickeln kénnen.*
(Mobilitat)

Um breite Teile der Gesellschaft bestméglich zu errei-
chen, war ein ausgewogener Medienmix notwendig.
Knapp 12000 Plakate sorgten rund um den Stichtag
fur eine bundesweite Sichtbarkeit in iber 70 Stadten.
Digitale Screens an Haltestellen des Nahverkehrs oder
Grofflachenplakate an Hauptverkehrsstraen deckten
eine grofRe Bandbreite des 6ffentlichen Raums ab. Wenn
Interessierte die QR-Codes scannten, die auf die Plakate
gedruckt waren, konnten sie sich auf der Zensus-Web-
site weiter informieren. N Grafik 1

Grafik 1
Plakat an einer Bushaltestelle in Mainz

Wie viele
pendeln hier?| |

gt nach - damit
voll

© Tobias Tornow 2023-168

Mehr als 20 Print-Werbeanzeigen erreichten zur Erhe-
bungsphase Leserinnen und Leser klassischer Medien.
Fiir eine hohe Reichweite sorgten Anzeigen in aufla-
genstarken Zeitungen und Zeitschriften sowie in tber-
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regionalen Tageszeitungen und Nachrichtenmedien.
Fernseh-Affine kamen indirekt durch Werbung in Pro-
grammzeitschriften mit dem Zensus in Kontakt.

Werbung im Radio machte zum Start der Befragungen
akustisch auf den Zensus aufmerksam. Kurze Spots
wurden zu reichweitenstarken Zeiten ausgespielt, etwa
morgens und abends sowie am Wochenende zur Friih-
stiickszeit. Die Spots wurden auflerdem auf einem
Audio-Streaming-Dienst eingebunden.

Suchmaschinenwerbung unterstiitzte vor und wahrend
der Erhebungsphase bei der Online-Recherche zum Zen-
sus: Gaben Nutzende bestimmte Schlagworter zum Zen-
sus bei ihrer Suche ein, wurde ihnen ganz oben in ihren
Suchergebnissen die Zensus-Website als verldssliche
Informationsquelle angezeigt.

Weitere Online-Werbeanzeigen erhdhten die Reichweite
der Zensus-Werbung im digitalen Raum: Werbebanner
auf verschiedenen Websites von Online-Leitmedien
fiihrten beim Anklicken zu weiteren Informationen auf
die Zensus-Website. Kurze Spots vor dem Abspielen
eines Videos auf Video-Plattformen machten ebenfalls
auf den Nutzen des Zensus aufmerksam.

4.2 Website und Social Media

Auf der Startseite der Website www.zensus2022.de
war wahrend der Erhebungsphase die Anmeldung zum
Online-Fragebogen mdglich. Dariiber hinaus war die
Website das zentrale Informationsportal zum Zensus.
Hier konnten Befragte sowie interessierte Biirgerinnen
und Biirger hilfreiche Antworten zu den Themen ,,Was ist
der Zensus?“, ,,Wie funktioniert der Zensus?*“ und ,,Wer
wird befragt?“ finden. Ein Musterfragebogen machte
bereits vor dem Start der Befragungen transparent,
welche Fragen zu beantworten waren. Ein Faktencheck
wies auf falsche oder irrefithrende Informationen hin
und diente so als zuverldssige Informationsquelle bei
Unsicherheiten. Die Mediathek bot ein breites Angebot
an Videos und Podcast-Folgen zum Zensus. Journalistin-
nen und Journalisten konnten im Pressebereich der Web-
site Pressemitteilungen und Statements der Pressever-
anstaltungen nutzen. Neben Bildmaterial wurden auch
ibersichtliche Factsheets als Service bereitgestellt. Auf
der Website fanden Nutzende auflerdem barrierefreie
Informationen in Leichter Sprache und in Deutscher
Gebdrdensprache. Zudem lagen die wichtigsten Infor-
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mationen zum Zensus neben Deutsch und Englisch in
14 weiteren Sprachen vor.

Zusatzlich zum eigenen Webauftritt war der Zen-
sus 2022 auch mit einem eigenen Kanal auf Twitter
(@zensus2022) prasent. Damit wurden die Zielgrup-
pen Medien, politische Akteure sowie die Bevélkerung
erreicht und ein direkter Dialogkanal etabliert. Der
Kanal startete im Sommer 2021, also etwa ein Jahr vor
der Erhebungsphase. Durch den friihzeitigen Start des
Kanals war es moglich, eine interessierte Community
und damit auch Reichweite und Bekanntheit aufzu-
bauen. Zum Stichtag folgten dem Kanal {iber 4 400 Fol-
lowerinnen und Follower. N Grafik 2

Grafik 2
Erster Tweet von @zensus2022 am 7. Juni 2021

Zensus 2022
@zensus2022

Hallo! Wir sind neu hier und starten heute unseren Kanal zum
#Zensus2022. Ab sofort versorgen wir euch mit allen Infos rund um den
Zensus. Was wollt ihr Giber den Zensus wissen?

Ihr findet uns auch auf: zensus2022.de

£17ensusq»

10:32 vorm. - 7. Juni 2021

13 Reposts  6Zitate 22 ,Gefallt mir“-Angaben

2023-169

Eine eigene Prasenz auf dieser Plattform war wichtig, um
verldssliche Informationen bereitzustellen: Zielgruppen-
gerecht aufbereitete Formate lieferten Wissenswertes
rund um die Durchfiihrung der Befragungen.

Um den Zensus auch in der externen Kommunikation als
ein gemeinsames Bund-Lander-Projekt darzustellen, lief
die Twitter-kommunikation unterderDachmarke,,Zensus
2022“. Wie beim Websiteauftritt sollte ein gemeinsamer
Twitter-Kanal sicherstellen, die definierten Kommunika-
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tionsziele und Zielgruppen bestmdglich zu erreichen.
Eine Zensus-Kommunikation tiber die Kandle einzelner
statistischer Amter hétte dies nicht gewéhrleisten kon-
nen. Hier bestand einerseits das Risiko, Zensus-Themen
nicht dauerhaft einheitlich und im gewiinschten Umfang
in der externen Kommunikation platzieren zu kénnen.
Andererseits bestand das Risiko, durch eine vorrangige
Kommunikation zum Zensus bestehende Followerinnen
und Follower auf den etablierten Kanélen zu verlieren,
deren Kommunikationsziele nicht auf die des Zensus
fokussiert sind.

Der Tweet anldsslich der gestarteten Befragungen er-
reichte knapp 27000 Nutzerinnen und Nutzer. Weitere
kurzweilige Formate boten weiterfilhrende Informatio-
nen, etwa zum Zensus in anderen Landern. Die Tweets
erzielten rund um den Zensus-Stichtag hohe Reichwei-
ten und lieRen den Kanal zum zentralen Anlaufpunkt fiir
die Kommunikation zum Zensus werden: Mehr als 350
Tweets haben in Vorbereitung auf die Befragungen sowie
wdhrenddessen im Jahr 2022 knapp 550000 Twitter-
Nutzende erreicht.

Durch den eigenen Twitter-Kanal war es auferdem
moglich, direkt und unkompliziert in den Dialog mit
den Zielgruppen zu treten. Auch schnelle Reaktionen
auf Kritik oder Unzufriedenheit waren mdglich. Die
Kommunikation zum Zensus fand aber nicht nur unter
den Tweets des eigenen Kanals statt. Aus diesem Grund
war ,,Social Listening” wichtig, also die Beobachtung
von Themen auf der Plattform. Kontinuierliches Moni-
toring half dabei, herauszufinden: Wie duBern sich
reichweitenstarke Accounts zum Zensus? Welche The-
men zum Zensus bewegen die Menschen aktuell? Wo
kursiert Desinformation? Zuho6ren, mitdiskutieren und
Desinformation oder Missverstandnisse aufklaren — das
waren die zentralen Bestandteile der Twitter-Kommuni-
kation. Die Moglichkeit zur Interaktion wurde auch rege
genutzt: Wahrend der Erhebungsphase gab es zum Zen-
sus taglich mehrere hundert Kommentare.

Insbesondere jlingere Zielgruppen konnten sich zur
Erhebungsphase durch Videos, Beitrdge und Stories
auch auf dem Instagram-Kanal des Statistischen Bun-
desamtes zum Zensus informieren. Der YouTube-Kanal
des Statistischen Bundesamtes diente als Bibliothek fiir
alle Videos und Podcastfolgen zum Zensus. So konnten
Nutzende bei ihrer Recherche auf YouTube versténdliche
Informationen zum Zensus auffinden.
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4.3 Videos und Podcast

Die Kommunikation zum Zensus sollte nah an der
Lebensrealitat der Bevolkerung sein. Unterschiedliche
Mediennutzungsverhalten, Alltagspraktiken und Inter-
essen bendtigten geeignete kommunikative Angebote.
Daher wurden Mafnahmen etabliert, die Menschen
auch aus ihrem Alltag kennen und nutzen.

Animierte Erklarvideos bildeten einen wichtigen Bau-
stein der Kommunikation. Durch alltagsnahe Sprache,
kurze Folgen mit einer Dauer von weniger als einer
Minute und ein ansprechendes Design sollten Nutzende
einen moglichst niedrigschwelligen Zugang zum Zensus
erhalten. Die Themen decken ein sehr breites Spektrum
ab: von Informationen zu den Befragungen iber den
Datenschutz bis hin zum Nutzen des Zensus. Die Videos
wurden bereits vor dem Start der Befragungen auf der
Website sowie in den sozialen Medien verdffentlicht,
und zwar auch mit Untertiteln in jeweils fiinf weiteren
Sprachen. N Grafik 3

Grafik 3
Screenshot aus dem Erkldrvideo zur Haushaltebefragung

Wie viele
Menschen

leben hier?

2023-170

Ergdnzend sorgte die Video-Reihe ,,Behind the Zensus“
fur einen personlichen Bezug: Zuschauerinnen und
Zuschauer lernten die ,,Gesichter hinter dem Zensus“
kennen. Die interviewten Personen berichteten in kurzen
Folgen zur Teilnahme beim Zensus, zu dessen Durchfiih-
rung oder zur Kommunikation dariiber. Die Folgen sind
vor dem Stichtag auf der Zensus-Website sowie in den
sozialen Medien erschienen.

Einen dhnlichen Ansatz eines Blicks ,hinter die Kulis-
sen“ verfolgte der Podcast zum Zensus. Hier standen
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ebenfalls Expertinnen und Experten im Vordergrund
und gaben in den meist 15- bis 20-miniitigen Folgen
Einblicke in ihre Arbeit. Der Podcast ermoglichte einen
niedrigschwelligen und zugleich informativen Zugang,
etwa zur Gebdude- und Wohnungszahlung. Er startete
im Méarz 2022. Die Folgen wurden auf der Website, auf
Spotify und YouTube verdffentlicht.

4.4 Pressemitteilungen
und -veranstaltungen

Die Kommunikation zur Erhebungsphase umfasste nicht
nur MaBnahmen auf eigenen Kommunikationskanélen
oder in eigenen Formaten. Um das Vertrauen der allge-
meinen Bevdlkerung sowie der Befragten in den Zensus
zu starken, war Medienarbeit ein wichtiger Bestandteil.
Journalistinnen und Journalisten sind wichtige Multi-
plikatoren. Durch ihre Berichterstattung erreichen sie
grofBe Teile der Bevolkerung.

Interviews von Expertinnen und Experten des Zensus
in Zeitungen, Radio oder Fernsehen sorgten fiir eine
hohere Sichtbarkeit des Zensus rund um den Stichtag.
Pressemitteilungen informierten vor und wahrend der
Erhebungsphase regelmafig zu aktuell relevanten Zen-
sus-Themen. In vier Pressegesprdachen zwischen Januar
und Juni 2022 sowie zur Pressekonferenz anldsslich
des Stichtags im Mai 2022 erhielten Journalistinnen
und Journalisten kompakte Informationen. Expertinnen
und Experten beantworteten dabei ihre Fragen. Diese
gezielte Medienarbeit fiihrte insgesamt zu mehr als
380 Millionen Brutto-Kontaktenl?.

1 Die Brutto-Kontakte (auch: Brutto-Reichweite) geben die Summe aller
erzielten Kontakte an. Sie stellen einen Indikator fiir die Messung des
Kommunikationserfolgs dar.
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Telefonischer und schriftlicher
Zensus-Auskunftsdienst

Trotz des zunehmend digital gepragten Kommunikati-
onsverhaltens der Bevdlkerung spielten die Ansprech-
personen der Auskunftsdienste der Statistischen Amter
des Bundes und der Lander eine wesentliche Rolle
(Statistische Amter des Bundes und der Ldnder, 2021).
Daher waren die digitalen Informations- und Kontakt-
moglichkeiten, beispielsweise tiber die Zensus-Website,
wdhrend der Erhebungsphase des Zensus 2022 die
zentralen Anlaufstellen fiir Kontaktsuchende. Fiir Fra-
gen standen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter als
wichtige Ansprechpersonen zur Verfiigung. Die Zensus-
Auskunftsdienste beantworteten sowohl telefonische
als auch schriftliche Anfragen.

Die statistischen Amter haben in der Vorbereitung der
Erhebungsphase hdufig erwartete Fragen zu den Befra-
gungen, dem Datenschutz und der Informationstechnik
identifiziert und passende Antworten ausgearbeitet.
Alle Beteiligten konnten auf diese Antwortvorlagen in
einer kontinuierlich erganzten, zentralen Wissensdaten-
bank zugreifen.

Wahrend des Zensus 2011 waren ab Mai 2011 bis Jah-
resende insgesamt rund 82 000 telefonische und 69 000
schriftliche Anfragen im Statistischen Bundesamt ein-
gegangen. Ein Grofteil der schriftlichen Anfragen war
tiber ein Kontaktformular auf der Zensus-Website (82 %)
eingegangen, die {ibrigen 18 % als Briefe und Telefaxe.
Aufgrund der hoheren Anzahl an Befragten ging das Sta-
tistische Bundesamt fiir den Zensus 2022 davon aus,
dass die Anzahl telefonischer und schriftlicher Anfragen
hoher ausfallen wiirde. Um dies zu bewaltigen, setzte
das Statistische Bundesamt fiir den Zensus-Auskunfts-
dienst unterschiedliche Angebote um:

> Beauftragung eines externen Callcenters,

> Einbindung der Behdrdennummer 115 als zusatz-
licher telefonischer Eingangskanal,

> Umsetzung einer gemeinsamen Kontaktseite auf der
Zensus-Website,

> Umsetzung einer zentralen Wissensdatenbank fiir
einen einheitlichen Auskunftsdienst.
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5.1 Einheitliche Kontaktseite

Ein groBer Vorteil digitaler schriftlicher Anfragen ist,
dass Anfragende sie zu jeder Zeit stellen und versenden
kdnnen. Um den Zensus 2022 als einheitliches Projekt
aller statistischen Amter fiir die Bevolkerung klar kennt-
lich zu machen, haben diese fiir die Kontaktaufnahme
eine gemeinsame Kontaktseite auf der Zensus-Website
(www.zensus2022.de/kontakt) umgesetzt mit folgen-
den Vorteilen:

> Die Statistischen Amter des Bundes und der Lander
traten nach auf3en einheitlich auf.

> Das Statistische Bundesamt konnte die Zensus-
Kontaktseite effizient und zentral steuern sowie
Anpassungen vornehmen.

Von Vorteil fiir die Anfragenden war, dass sie

> {iber das Kontaktformular erstmals direkt Kontakt zu
allen statistischen Amtern aufnehmen konnten und

> alternative Kontaktmaglichkeiten (zum Beispiel Tele-
fonnummern) sowie weiterfithrende lokale Informa-
tionen erhielten.

Um die Anfragenden noch schneller zum Ziel zu fiihren
und haufige Fragen (FAQ) direkt zu beantworten, wurde

Grafik 4
Zensus-Kontaktseite — FAQ-Suche

FAQ-Suche & Kontakt

Sie haben eine Frage? Q
; @

Tragen Sie hier Ihr Stichwort oder Ihre Frage ein und wir liefern Ihnen die passende Antwort.

Was passiert mit den erhobenen paten der Bevélkerung?

Mégliche Antworten:

Was passiert mit den im Rahmen des Zensus erhobenen Daten nach der
Aufbereitung und Ver6ffentlichung der Ergebnisse?

Nach welcher Methode wurden die Daten erhoben?

Was ist ein registergestiitzter Zensus?

Was bedeutet Anonymitat?

Wann werden welche im Rahmen des Zensus erhobenen Daten
anonymisiert?

Gerne knnen Sie auch direkt mit uns Kontakt aufnehmen:
. Kontakt

2023-171
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auf der Kontaktseite eine FAQ-Suche integriert. Diese
ermoglicht den Anfragenden, Schlagworte oder Fragen
einzugeben und zeigt bereits wahrend der Eingabe pas-
sende Antworten an. N Grafik 4

Falls die angezeigten Antworten nicht das gewiinschte
Ergebnis liefern, kdnnen Anfragende die Frage anpassen
oder direkt Kontakt mit dem Statistischen Bundesamt
oder einem Statistischen Landesamt aufnehmen.

Mit dem Start der Befragungen wurde die Kontaktseite
im Mai 2022 insgesamt rund 270000 Mal aufgerufen.
Rund 135000 Mal nutzten Besucherinnen und Besucher
die FAQ-Suche. Von den Gesamtaufrufen im Mai 2022
versendeten rund 26 200 eine Anfrage tiber das Kontakt-
formular.

Wahrend der Befragungen von Mai 2022 bis Mitte Januar
2023 wurden an das Statistische Bundesamt insgesamt
2717 digitale Anfragen iiber das Kontaktformular ver-
sendet. Zusdtzlich gab es weitere 1419 postalische
Anfragen (beispielsweise Briefe, Telefaxe). Insgesamt
gingen somit 4 136 schriftliche Anfragen ein. N Grafik 5

Grafik 5
Schriftliche Zensusanfragen im Statistischen Bundesamt
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Uber die an das Statistische Bundesamt digital iiber die
Zensus-Kontaktseite versendeten schriftlichen Anfragen
nach Anfragethemen informiert N Grafik 6.

Grafik 6
Digitale Anfragen iiber die Zensus-Kontaktseite nach Themen

_ 987 1000

600

400

200

Mai Juni Juli Aug. Sept. Okt. Nov.  Dez. Jan.
2022 2023

M Gebiude- und Wohnungszahlung M Haushaltebefragung

. Sonstige (Datenschutz, Ablauf und Organisation,
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2023-173

5.2 Einsatz eines externen Callcenters

Fiir Anfragende, die keinen der schriftlichen Kandle nut-
zen konnten oder wollten, waren die Auskunftsdienste
fiir eine schnelle Kontaktaufnahme telefonisch zu errei-
chen. So wurden Anfragen aus der Bevdlkerung unmit-
telbar gekldrt oder die Anfragenden an die richtige Stelle
vermittelt.

Um angesichts des erwarteten hohen Anrufaufkom-
mens im Statistischen Bundesamt eine kundenfreund-
liche und ziigige Anfragenbearbeitung zu gewahrleisten,
unterstiitzte ein externes Callcenter, dessen Einsatz fol-
gende Vorteile hatte:

> Mitarbeitende im Callcenter sind spezialisiert auf
Kundenservice und eine professionelle Anfragen-
beantwortung.

> Das Callcenter konnte auf steigende Anrufaufkommen
flexibel reagieren und bei Bedarf mehr Mitarbeitende
einsetzen.
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Die Mitarbeitenden des Callcenters konnten so auch zu
den Spitzenzeiten zwischen Mai und Juli 2022 die zahl-
reichen telefonischen Anfragen beantworten. Fragen,
die das Callcenter nicht klaren konnte, wurden zur Bear-
beitung an das Statistische Bundesamt weitergegeben.

Von Mai bis Ende Oktober 2022 gingen insgesamt
173567 Anrufe beim vom Statistischen Bundesamt
beauftragten Callcenter ein, die Annahmequote betrug
insgesamt 99 %. Durchschnittlich fiinf Minuten dauerte
es, um eine Anfrage zu beantworten. Mit rund 60000
erreichte die Zahl der Anrufe im Juni 2022 ihren Hochst-
stand. Das Anrufaufkommen war in allen Monaten vor-
mittags am hoéchsten, stieg zum Teil nach der Mittagszeit
noch einmal an und sank am frithen Abend wieder ab.
Der Schwerpunkt der Fragen, die beim externen Call-
center eingingen, lag auf der Gebdude- und Wohnungs-
zdhlung.

6

Zwischenfazit: Erhebungsphase
geschafft, Verdffentlichung im Blick

Eine digitale, zeitgemadfRe Kommunikation mit der Bevol-
kerung, den Teilnehmenden an den Befragungen, den
Kommunen, der Politik und den Medien war rund um die
Erhebungsphase des Zensus 2022 von zentraler Bedeu-
tung. Zielgruppenspezifische KommunikationsmaBnah-
men unterschiedlicher Formate sollten {iber den Zensus
informieren, die Akzeptanz der Befragungen steigern
und Vertrauen in die Ergebnisse schaffen. Durch eine
gemeinsame Webprdsenz, einen gemeinsamen Twitter-
Kanal, einen visuell einheitlichen Gesamtauftritt und
ein libereinstimmendes Auftreten bei Fragen und Kon-
taktmoglichkeiten konnten die Statistischen Amter des
Bundes und der Lander die Marke Zensus 2022 positio-
nieren und starken. Somit konnten die Bevolkerung und
die Befragten den Zensus 2022 besser wahrnehmen
und wiedererkennen als ohne diese begleitende Kom-
munikation.

Wegweisende Bestandteile fiir eine zielgerichtete Beant-
wortung von Anfragen waren die gemeinsame Zensus-
Kontaktseite mit einer vorgelagerten FAQ-Suche, die
zentralen Antwortvorlagen sowie die allen zur Verfligung
stehende Wissensdatenbank. AuBerdem hat das Sta-
tistische Bundesamt ein extern beauftragtes Callcenter
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als zusdtzlichen Kommunikationskanal eingesetzt. Mit-
hilfe der gemeinsamen Kontaktseite konnten die schrift-
lichen Anfragen den einzelnen Statistischen Amtern der
Lander zugeteilt werden, die fiir die Umsetzung der Zen-
sus-Befragungen zustandig waren.

Nun heif3t es, die Kommunikation bis zur Veroffentlichung
der Ergebnisse des Zensus 2022 im Jahr 2024 so weiter-
zuftihren und den Zielgruppen den Nutzen der Ergeb-
nisse umfassend zu erkldaren. Der Mehrwert des Zensus
soll auch weiterhin durch ein einheitliches und schnelles
Anfragenmanagement herausgestellt werden. 11l

56

Statistisches Bundesamt | WISTA | 5| 2023



Kommunikation zum Stichtag des Zensus 2022

LITERATURVERZEICHNIS

Beisch, Natalie/Koch, Wolfgang. ARD/ZDF-Onlinestudie: Vier von fiinf Personen in
Deutschland nutzen tdglich das Internet. Aktuelle Aspekte der Internetnutzung in
Deutschland. In: Media Perspektiven. Ausgabe 10/2022, Seite 460 ff. [Zugriff am
9. August 2023]. Verfuighar unter: www.ard-zdf-onlinestudie.de

Bierschenk, Michaela/Leischner, Sonja. Zur Verfassungsmdpfligkeit der Vorschriften
iber den Zensus 2011. In: WISTA Wirtschaft und Statistik. Ausgabe 1/2019,
Seite 11 ff.

BMI (Bundesministerium des Innern, fiir Bau und Heimat). Verfassungsschutzbericht
2018. 2018. [Zugriff am 9. August 2023]. Verfligbar unter: www.bmi.bund.de

Dittrich, Stefan/Bretschi, Corinna/Stepien, Halina Danuta/Vorndran, Ingeborg/Michel,
Bernd/Kleber, Birgit/Timm, Ulrike/Pfahl, Miriam. Der Zensus 2022 — mit Online First
an der Schwelle zu einem Registerzensus. In: WISTA Wirtschaft und Statistik.

Ausgabe 6/2022, Seite 90 ff.

Freier, Benjamin/Mosel, Juliane. Online First als Leitgedanke fiir effiziente Primdir-
erhebungen beim Zensus 2021. In: WISTA Wirtschaft und Statistik. Sonderheft Zensus
2021. Ausgabe 2019, Seite 46 ff.

Russ-Mobhl, Stephan. Von der Aufmerksamkeits-Okonomie zur desinformierten Gesell-
schaft? 2019. [Zugriff am 9. August 2023]. Verfiigbar unter: www.bpb.de

Statistische Amter des Bundes und der Lander. Qualititshandbuch der Statistischen
Amter des Bundes und der Léinder. Version 1.21. 2021. [Zugriff am 9. August 2023].
Verfligbar unter: www.destatis.de

Willand, Ilka/Stirner, Heidrun. Von der Verbreitung zur Kommunikation. In: WISTA
Wirtschaft und Statistik. Ausgabe 6/2022, Seite 38 ff.

RECHTSGRUNDLAGEN

Bundesverfassungsgericht. Urteil des Ersten Senats vom 15. Dezember 1983
-1 BvR 209/83 -, Rn. 1-215 (BVerfGE 65, 1-71).

Bundesverfassungsgericht. Urteil des Zweiten Senats vom 19. September 2018
-2BvF1/15 -, Rn. 1-357 (BVerfGE 150, 1-163).

Statistisches Bundesamt | WISTA | 5| 2023 57


https://www.ard-zdf-onlinestudie.de/files/2022/2210_Beisch_Koch.pdf
https://www.destatis.de/DE/Methoden/WISTA-Wirtschaft-und-Statistik/2019/01/verfassungsmaessigkeit-zensus-012019.pdf?__blob=publicationFile
https://www.destatis.de/DE/Methoden/WISTA-Wirtschaft-und-Statistik/2019/01/verfassungsmaessigkeit-zensus-012019.pdf?__blob=publicationFile
https://www.bmi.bund.de/SharedDocs/downloads/DE/publikationen/themen/sicherheit/vsb-2018-gesamt.pdf?__blob=publicationFile&v=12
https://www.destatis.de/DE/Methoden/WISTA-Wirtschaft-und-Statistik/2022/06/zensus-2022-062022.pdf?__blob=publicationFile
https://www.destatis.de/DE/Methoden/WISTA-Wirtschaft-und-Statistik/2022/06/zensus-2022-062022.pdf?__blob=publicationFile
https://www.destatis.de/DE/Methoden/WISTA-Wirtschaft-und-Statistik/2019/07/online-first-leitgedanke-zensus-2021-072019.pdf?__blob=publicationFile
https://www.destatis.de/DE/Methoden/WISTA-Wirtschaft-und-Statistik/2019/07/online-first-leitgedanke-zensus-2021-072019.pdf?__blob=publicationFile
https://www.bpb.de/themen/medien-journalismus/digitale-desinformation/290484/von-der-aufmerksamkeits-oekonomie-zur-desinformierten-gesellschaft/
https://www.destatis.de/DE/Methoden/Qualitaet/qualitaetshandbuch.pdf?__blob=publicationFile
https://www.destatis.de/DE/Methoden/WISTA-Wirtschaft-und-Statistik/2022/06/von-verbreitung-zur-kommunikation-062022.pdf?__blob=publicationFile

Herausgeber
Statistisches Bundesamt (Destatis), Wiesbaden

Schriftleitung
Dr. Daniel Vorgrimler
Redaktion: Ellen Romer

lhr Kontakt zu uns
www.destatis.de/kontakt

Erscheinungsfolge
zweimonatlich, erschienen im Oktober 2023
Altere Ausgaben finden Sie unter www.destatis.de sowie in der Statistischen Bibliothek.

Artikelnummer: 1010200-23005-4, ISSN 1619-2907

© Statistisches Bundesamt (Destatis), 2023
Vervielfdltigung und Verbreitung, auch auszugsweise, mit Quellenangabe gestattet.


https://www.destatis.de/DE/Service/Kontakt/Kontakt.html
https://www.destatis.de/SiteGlobals/Forms/Suche/WiSta/DE/WiStaSuche_Formular.html
https://www.statistischebibliothek.de/mir/receive/DESerie_mods_00000012?list=all

	Kommunikation zum Stichtag des Zensus 2022
	1 Einleitung
	2 Ausgangslage und Umfeld
	3 Ziele und Zielgruppen der Kommunikation
	4 Kommunikationsmaßnahmen und -kanäle
	4.1 Werbekampagne
	4.2 Website und Social Media
	4.3 Videos und Podcast
	4.4 Pressemitteilungen und -veranstaltungen

	5 Telefonischer und schriftlicher Zensus-Auskunftsdienst
	5.1 Einheitliche Kontaktseite
	5.2 Einsatz eines externen Callcenters

	6 Zwischenfazit: Erhebungsphase geschafft, Veröffentlichung im Blick
	Literaturverzeichnis
	Rechtsgrundlagen
	Impressum/Copyright



