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Schalterdistanz oder btirokratische Kompetenz? —
Responsivitit der 6ffentlichen Verwaltung in Deutschland

Daniel Rélle!
I.  Untersuchungsproblem

Der Kunde ist Konig.” Mit diesem alten Slogan aus der Werbewirtschaft konnte
man in etwa das Credo simtlicher Verwaltungsmodernisierungsbemiihungen be-
schreiben, bei denen es zu einer Neuausrichtung der Beziehung zwischen den Biir-
gern und der 6ffentlichen Verwaltung kommt. Ob Biirgerndhe, Kundenorientierung,
Biirgerbiiro, One-Stop-Government, Front-/Backoffice oder E-Government, tiberall
stand und steht in den Reformwellen, die in den vergangenen Jahrzehnten iiber die
offentliche Verwaltung hinwegschwappten, mehr oder weniger eine stdrkere Kun-
denorientierung im Mittelpunkt der Bemiihungen. Die Biirgerinnen und Biirger
sollen nicht mehr von einer nicht-zustindigen Person zur nichsten geschickt wer-
den, sollen nicht in Warteschleifen am Telefon ,verhungemn’ und sollen auch nicht
mehr so sehr an Offnungszeiten oder langen Wegen zum Amt bei ihren Vorhaben
eingeschrankt werden. Stattdessen wird der Biirger” zum Kunden, der eine hiufig
kostenpflichtige Dienstleistung abruft und entsprechend behandelt werden will und
soll.

Will man der Zufriedenheit der Kunden mit den Verwaltungsdienstleistungen auf
den Grund gehen, muss man diese Zufriedenheit operationalisieren, also messen. Im
Zuge dessen stellt sich die Frage, wie man die Zufriedenheit der Kunden mit den
Verwaltungsdienstleistungen bzw. der offentlichen Verwaltung selbst misst. Meist
wird die Zufriedenheit der Burger mit den (modemen) Verwaltungsdienstleistungen
von den Verwaltungen selbst untersucht. Dabei werden in der Regel Serviceleistun-
gen wie Schnelligkeit, Freundlichkeit oder die Zufriedenheit mit den Offnungszeiten
abgefragt. Dies stellt jedoch nur eine Seite der Medaille dar; auf der anderen Seite
bleiben zahlreiche Fragen unbeantwortet. So zB. die Fragen, welche Reaktionen ein
Behsrdenkontakt bei den Biirgern hervorruft oder welche emotionalen Assoziatio-
nen sie haben, wenn sie an die 6ffentliche Verwaltung denken.

Bislang hat sich die Forschung nach den emotionalen und kognitiven Auswirkun-
gen der VerwaltungsmodernisierungsmaBnahmen meist auf die Frage konzentriert,
inwiefern sich die neuen Herausforderungen der Verwaltungsmodernisierungsmaf@-
nahmen auf die Qualifikation, den Stressumgang oder allgemein auf die Gesundheit

1 Ich danke Inna Herrmann fiir zahlreiche Anregungen zum vorliegenden Beitrag.
5 Aus Griinden der Lesbarkeit wurde im Text die ménnliche Form gewihlt, nichtsdestoweniger
beziehen sich die Angaben auf Angehérige beider Geschlechter.
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der Verwaltungsmitarbeiter auswirken. Um die Frage, welchen Stresssituationen
jedoch die Biirger bei einem Amtsbesuch ausgesetzt sind bzw. allgemeiner formu-
liert, wie sie ihre Rolle gegentiber der kontaktierten Behorde selbst wahrnehmen, hat
sich bislang kaum jemand gekiimumert (vgl. Vigoda 2000: 174).

Gegenstand des vorliegenden Beitrags sind deshalb Antworten auf die Fragen zu
geben, wie selbstbewusst bzw. kompetent sich die Biirger gegeniiber der Verwaltung
fithlen, wie man diese Einstellungen operationalisiert und wovon diese Einstellung
der ,biirokratischen Kompetenz* und die damit zusammenh#ngenden Faktoren ab-
hingen. Dabei soll anhand empirischer Analysen von Bevglkerungsbefragungen
untersucht werden, wie sich die biirokratische Kompetenz in Deutschland entwickelt
hat, durch welche Faktoren sie sich erkldren lisst und welche Schliisse daraus fiir
eine moderne 6ffentliche responsive Biirgerverwaltung gezogen werden konnen.

. Zum Konzept der Responsivitit

Das Konzept der Responsivitét® stammt urspriinglich aus der Parlamentarismusfor-
schung und bezeichnet die Riickkopplung des (politischen) Handelns der Reprisen-
tanten an die Interessen der von ihnen reprisentierten Menschen. Aus systemtheore-
tischer Perspektive handelt es sich also um den politischen Input seitens der Bevol-
kerung, z.B. in Form der Artikulation von Interessen und Positionen in eine
Institution des politischen Systems bzw. ins politische System gesamt (zur Entwick-
lung des Konzepts und seiner empirischen Uberpriifung in der Politikwissenschaft
siehe Brettschneider 1995: 18ff. bzw. Walter 2002).

1. Ubertragbarkeit von Responsivitit auf &ffentliche Verwaltung

In der verwaltungswissenschaftlichen Literatur wird hinsichtlich Responsivitit meist
,arbeitsteilig’ vorgegangen. Demnach miissen die Politik bzw. die politischen Par-
teien responsiv sein, wihrend der Verwaltung die Aufgabe zukommt, die Zielvorga-
ben der Politik sachlich, optimal und effizient umzusetzen (vgl. Behnke 2009: 46).
Der Frage des Wie, also die Art und Weise der Ubertragbarkeit des Konzepts der
Responsivitdt auf die 6ffentliche Verwaltung, ist jedoch die Frage vorgelagert, wa-
rum die offentliche Verwaltung tberhaupt responsiv sein sollte. Wihrend die
Responsivitit der von den Wahlern gewdhlten Politiker, die deren Interessen vertre-
ten miissen (und von ihnen auch wiedergewshlt werden wollen), einsichtig ist, be-
steht diese Bedingung seitens der offentlichen Verwaltung formal nicht. Beamte
werden in der Regel weder (wieder-)gewihlt, noch miissen sie befiirchten, bei unbe-
quemen Entscheidungen abgew#hlt oder entlassen zu werden. Fiir die Biirger wie-
derum besteht im Kontakt mit der &ffentlichen Verwaltung kaum eine Exit-Option,

3 Responsivitit ist abgeleitet vom lateinischen Begriff ,,respondere* — antworten.
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wie sie beispielsweise (unzufriedene) Kunden in der Privatwirtschaft (Markt) ha-
ben.* Mit der Verwaltung bzw. allgemein mit politischen Institutionen unzufriedene
Biirger hitten nach Hirschman (1980), bei fehlender Exit-Option, noch die Voice-
Option, indem sie ihrer Unzufriedenheit durch Petitionen, Demonstrationen oder
Blockaden Ausdruck verleihen. Auch diese Option besteht in der Beziehung Burger-
Verwaltung praktisch nicht. Nach Walter-Rasch (1996) widerspricht das Bemiihen
der Verwaltung um Responsivitit bzw. Kundenorientierung explizit der urspriingli-
chen Idee von Biirokratie, wie sie im Biirokratiemodell Max Webers dargestellt ist.
Nach Weber (1972) verdréngt die Biirokratie bewusst Emotionales. Die ,,entmensch-
lichte* Biirokratie iibergeht tendenziell menschliche Aspekte; mit anderen Worten:
Von ,,Paragraphenautomaten” wird im Rahmen der Verwaltungsmodernisierungs-
maBnahmen plotzlich Freundlichkeit, Empathie und Biirgerorientierung verlangt!

Auch wenn sich das Konzept der Responsivitét primér auf das Verhiltnis Parla-
ment/Abgeordnete — Biirger bezieht, lasst sich das Konzept auch auf das Verhéltnis
Verwaltung/Beamter — Biirger iibertragen, etwa in die Richtung, ob bzw. wie die
Verwaltung die vorgetragenen Anliegen der Biirgerinnen und Biirger beriicksichtigt.
So fand Responsivitdt auch im Neuen Steuerungsmodell (NSM) insofern seinen
Niederschlag, als es den Versuch darstellte, ,,demokratisch legitimierte hierarchische
Steuerung und responsive Verwaltung miteinander zu verbinden® (Jann 1998: 274).
Responsive Verwaltung im NSM-Verstandnis bedeutet, dass die Verwaltung sich als
Unternehmen bzw. Konzern versteht und ihre Aufgabe vorwiegend in der Befriedi-
gung der Wiinsche der Kunden sieht (vgl. auch Wentzel 2010).°

Entsprechend der Probleme bei der Umsetzung der NSM in der 6ffentlichen Ver-
waltung nimmt Behnke (2009: 52f.) als Reaktion auf die Kritik an New Public Mg—
nagement-Ansitzen eine zunehmende ,,Bthisierung der Verwaltung® wahr. Kennzei-
chen dieser Verinderung ist, dass zunehmend ethische und demokratische Ver-
pflichtungen an die Verwaltung herangetragen werden. Die Legitimitit des
Verwaltungshandelns hingt wiederum davon ab, ob die Biirger Entscheidungen
nachvollziehen und kontrollieren kénnen (vgl. auch Holtkamp 2006) und der 6ffent-
lichen Verwaltung auch dann Akzeptanz bzw. Vertrauen entgegenbringen, wenn sie
nicht im Sinne des Biirgers entscheidet. Nimmt man das Vertrauen in die 6ffentliche
Verwaltung als einen Indikator fiir die gelungene Responsivitit der Verwaltung,
dann liegt dies in Deutschland gegeniiber anderen Institutionen nur i-m Mitt'elfe'Id
(vgl. Rolle 2009 a). Die mittlere Position des Verwaltungsvertrauens im Institutio-
nenvergleich zeigt sich auch im internationalen Vergleich (vgl. Rolle 2009b). Behn-
ke (2009: 54) bezeichnet die geringen Vertrauenswerte der dffentlichen Verwaltung

4 Sieht man einmal von den Bemiihungen mancher Kommunen ab, itber den Wegfall von
Gebiihren und Abgaben neue Einwohner zu werben und somit untereinander im Wettbewerb
stehen. An den kaum vorhandenen Exit-Optionen der Biirger in der direkten Interaktion mit
der 6ffentlichen Verwaltung dndert dies nichts Wesentliches. ' .

5 Behnke (2009: 57) sieht auch im Erlass zahlreicher Gesetze — darunter das Ant1—KozTgpnons—
Gesetz (1997) oder das Informationsfreiheitsgesetz (2005) — das Bemiihen der Politik bzw.
der Verwaltung, responsiv zu sein.
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als ihr ,,zentrales Problem™. Wegen dieses geringen Vertrauens, miissen die Verwal-
tungen gegeniiber den Biirgern responsiver, z.B. im Sinne von transparenter, wer-
den. Die offentliche Verwaltung ist erst dann responsiv, ,,wenn sie Bediirfnisse oder
Anforderungen der Bevolkerung aufgreift und verarbeitet™ (Behnke 2009: 46).

2. Stand der Forschung

Die Anzahl empirischer Arbeiten zur Responsivitéit der Biirger mit der 6ffentlichen
Verwaltung bzw. allgemein zu den Einstellungen der Biirger zur Verwaltung sind
bislang iiberschaubar.’ Allerdings ist die Vorstellung von einer responsiven Verwal-
tung nicht neu. Mit diesem Konzept beschiftigte sich die Politische Kultur-
Forschung bereits Anfang der 1960er Jahre in der ,,Civic Culture“-Studie von Al-
mond/Verba (1963). Dort wurde Responsivitit in Form einer ,,biirokratischen Kom-
petenz® (,,administrative competence®) als Output-Legitimation untersucht. Neben
der Frage inwiefern die vorgetragenen Anliegen von den Behérden beriicksichtigt
worden sind, umfasst die biirokratische Kompetenz auch die Frage nach einer ,,ge-
rechten bzw. fairen Behandlung der Biirger durch die Behtrden®.

Im Anschluss an die Civic-Culture-Studie verschwand das Responsivitidtskonzept
allerdings aus dem Fokus der (empirischen) Verwaltungsforschung. Die wenigen
Arbeiten, die in dieser Zeit zur Responsivitit der Verwaltung ver6ffentlicht wurden,
waren meist normativ orientiert. Wihrend manche Arbeiten Responsivitit als not-
wendiges Ubel betrachten, das effektives Verwaltungshandeln eher lihmt (vgl.
Rourke 1992), fordern andere, dass sich die Verwaltung sehr wohl an dem ,,popular
will“ orientieren soll (Stivers 1994, Stewart/Ranson 1994).” Nur wenige Untersu-
chungen beschiftigten sich in der Folgezeit empirisch mit der responsiven Verwal-
tung. Arbeiten, wie die von Hadley/Young (1990), kiimmerten sich beispielhaft
iiberwiegend um der Frage, wie eine responsive Verwaltung (in England) aufgebaut
ist, nicht hingegen mit der Frage, was Blirger von einer Verwaltung erwarten bzw.
wie sie sie erleben. Behnke (2009), die von der Notwendigkeit eines ,,aktiven Ethik-
Managements der 6ffentlichen Verwaltung® schreibt, ndhert sich dem Konzept der
Responsivitit im Zusammenhang mit Verantwortlichkeit der Veraltung an.

Stattdessen dominierten in den vergangenen Jahrzehnten Kunden- bzw. Biirgerzu-
friedenheitsuntersuchungen die empirischen Arbeiten zur Beziehung Biirger und
Verwaltung. Allerdings umfassen diese in der Regel nur eine beschrinkte Anzahl
von Serviceitems. Dieses reduzierte Set an Untersuchungsfragen innerhalb der Zu-
friedenheitsforschung ldsst sich an der eher technischen Definition von Biirgerorien-
tierung in der 6ffentlichen Verwaltung des Deutschen Stiddtetags (1998) illustrieren:
Biirgerorientierung in der 6ffentlichen Verwaltung umfasst demnach ... ,,die Anlie-

6 Als eine der ersten in Deutschland arbeiteten Feick/Mayntz (1982) empirisch mit den generel-
len Einstellungen der Biirger zur Verwaltung. Dabei untersuchten sie auch die Auswirkungen
von Behordenkontakten auf die Bewertung der 6ffentlichen Verwaltung.

7 Wentzel (2010: 51) bezeichnet Responsivitit sogar als ,,Bringschuld der Verwaltung.
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gen der Biirgerinnen und Biirger die Richtschnur fur die Verwaltungsorganisation,
z.B. Kundenfreundlichkeit in Form von flexiblen Offnungszeiten oder die All-
zustandigkeit der Mitarbeiter/-innen in dem Biirgerladen/-amt/-biiro.” Welche Ein-
stellungen dieser Zufriedenheit zugrunde liegen und wie die Biirger die Verwaltung
insgesamt bzw. ihre eigene Rolle gegeniiber der Verwaltung wahrnehmen, war meist
von geringem Interesse. Einen Versuch, die der Kundenzufriedenheit vorgelagerten
Einflussfaktoren niher zu spezifizieren, unternahm Gliick (2007). Gliick setzt die
Biirgerzufriedenheit mit der Verwaltung mit der Zufriedenheit mit der Aufgabenfiil-
lung der kommunalen Verwaltung gleich. Er konnte zeigen, dass die Biirger die
Aufgabenerfiillung der Verwaltung zufriedener beurteilen, wenn sie die Verwaltung
kennen und wenn sie der Verwaltung vertrauen. Die Hiufigkeit der Verwaltungs-
kontakte oder sozio- bzw. psychodemographische Faktoren hatten keinen relevanten
Einfluss auf die Zufriedenheit mit der Verwaltung.®

Besonders der Arbeit von Derlien/Léwenhaupt (1997) ist es zu verdanken, dass
Responsivitit und dessen zugrundliegende Einstellungsmuster m Deutschland empi-
risch untersucht worden sind. Dabei nutzten sie die Indikatoren der Civic Culture-
Studie von Almond/Verba, knapp 35 Jahre nach ihrer ersten Verwendung. Sie konn-
ten zeigen, dass die Responsivitit sank, je mehr Behorden die Biirger kontaktierten,
und zwar unabhingig von der Art der Behérde. Insbesondere die Arbeiten von Vi-
goda (2000, 2002) brachten in den vergangenen Jahren neue empirische Erkenntnis-
se. Dabei legte Vigoda (2000) ein Modell zur Einordnung der Responsivitat der
Verwaltung in der Beziehung Biirger — Verwaltung vor (vgl. Abbildung 1).

Abbildung 4: Responsivitit der 6ffentlichen Verwaltung
Public Adminstration

Citizens and society

Policy and
Culture

1. General
Responsiveness

2. Satisfaction with
service

3. Satisfaction with

operation

Responsiveness

Human
Resource

Quelle: Vigoda (2000: 171)

8 Eine Differenzierung der Birger beim Verwaltungskontakt legten Franz/von Lucke (2003:
20f) vor. Danach hat die Frage, in welchem Kontext der Biirger auf die Verwaltung zugeht
ebenso einen Einfluss auf die Zufriedenheit der Biirger wie die Fragen nach den persénlichen
Anforderungen des Biirgers und der Rolle, die er gegentiber der Verwaltung einnimmt.
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Responsivitét stellt demnach eine Synthese aus wirtschaftlichen, politischen und
personellen Faktoren dar. Zwei Gruppen von Voraussetzungen beeinflussen die
Responsivitdt der Verwaltung: zum einen die Politik und die Kultur, zum anderen
der Faktor ,,Mensch®, genauer gesagt die fachliche bzw. menschliche Qualitit des
Verwaltungspersonals. Die auf der Makroebene befindliche Gruppe der ,,Policy and
Culture® umfasst Fragen der Rolle von Ethik und Fairness innerhalb der Verwaltung
ebenso, wie die Frage, welche Rolle privatwirtschaftliche Elemente dort spielen. Die
eher zur Mikroebene z#hlende Gruppe des Human Ressource umfasst das Verhalten
der Verwaltungsmitarbeiter. Vigoda (2000) konnte zeigen, dass die politischen bzw.
kulturellen Faktoren (d.h. die wirtschaftlichen oder sozialen Orientierungen der
politischen Fihrung) einen gréBeren Erkldrungsbeitrag zur Responsivitit leisten
konnten, als die Qualifikation der Mitarbeiter.

Zusammengefasst konnten die Arbeiten, die bislang zur Responsivitit erschienen
sind, Aufschluss dariiber geben, welche Erfahrungen Biirger beim Verwaltungskon-
takt haben. Uber die Hintergriinde dieser Erfahrungen bzw. der (negativen) Bewer-
tung der Verwaltung ist jedoch nur wenig bekannt. Dies steht im Zentrum des vor-
liegenden Beitrags.

ITI. Verwendete Daten und Variablen
1. Daten

Die verwendeten Umfragedaten umfassen einen Untersuchungszeitraum von knapp
35 Jahren. Die dltesten Daten, die sich mit der Frage der biirokratischen Kompetenz
beschéftigten, entstammen der bereits erwihnten Civie-Culture-Studie von Gabriel
Almond und Sidney Verba. Sie untersuchten darin die politische Kultur und deren
Ausprégungen in fiinf verschiedenen Staaten, darunter auch Deutschland (vgl. Al-
mond/Verba 1963). Die weiteren Daten stammen aus den ALLBUS-Daten 1980 und
1990, sowie der KSPW-Daten zur Studie ,,Politische Resonanz™ (1 995).9

In Tabelle 1 sind die verwendeten Daten nochmals hinsichtlich des Erhebungsjah-
res, der Erhebungsmethodik und der Befragtenanzahl dargestellt.

9 Mit der Allgemeinen Bevolkerungsumfrage der Sozialwissenschaften (ALLBUS) werden
aktuelle Daten iiber Einstellungen, Verhaltensweisen und Sozialstruktur der Bevolkerung in
der Bundesrepublik Deutschland erhoben. Seit 1980 wird alle zwei Jahre ein reprisentativer
Querschnitt der Bevélkerung mit einem teils konstanten, teils variablen Fragenprogramm be-
fragt. - KSPW steht fiir die ,,Kommission fiir die Erforschung des wirtschaftlichen und sozia-
len Wandels in den neuen Bundesldndern®, die zu Beginn der 1990er Jahre vom BMBF bzw.
BMAS eingesetzt wurde und entsprechend Auftrige zur Datenerhebung an diverse Sozialwis-
senschaftler vergab.
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Tabelle 1: Ubersicht iiber die verwendeten Daten

Name (ZA-Nr./ Erhebungs- Erhebungsform N (Anzahl
Datenarchiv GESIS) jahr Befragte)
Civic-Culture 1959 Miindl. Befragung mit | N =955
(ZA-Studiennr. 0624) stand. Fragebogen

ALLBUS 1980 Miindl. Befragung mit | N=2.995
(ZA-Studiennr. 1000) stand. Fragebogen

ALLBUS 1990 Miindl. Befragung mit | N=3.051
(ZA-Studiennr. 1800) stand. Fragebogen

KSPW-Studie ,,Politische- 1995 Mindl. Befragung mit N =1.000
Resonanz® (ZA-Studiennr. 2820) stand. Fragebogen

Quelle: Eigene Darstellung

2. Abhiingige Variable
a) Fairness bzw‘ Responsivitdt der Verwaltung

Almond/Verba (1963) operationalisierten die biirokratische Kompt'eten'tz Uiber zwei

Fragen, die zum einen die Frage nach dem Vertrauen der Biirger in eine geréchte

bzw. faire Verwaltung beinhaltete (1), zum anderen die Frage nach der Responsivitét

der Verwaltung (2). ‘ . .

e (1): ,,Angenommen, Sie hitten sich in irgendeiner Angelegenheit an eine Be-
hérde zu wenden — z.B. in einer Steuer- oder Wohnungsangelegenheit: glauben
Sie, dass man Sie dort gerecht behandeln wiirde, also so wie jeden anderen
auch?“ (Antwortskala: 1 ,ja", 2 ,,nein“ und 3 ,,e8 kommt darauf aq“) .

e (2):,,Was filr eine Wirkung hitte es Threr Meinung na_ch, wenn ‘S1e Thre Ansicht
den Beamten darlegen wiirden? Wiirde man ihrer Ansicht wirklich ernsthaft Be-
achtung schenken, wiirde man sie nur wenig beachten oder wiirde man das, was
Sie sagen gar nicht beachten?* (Antwortskala: 1 ,,ernsthafte Beachtung®, 2 ,,nui
wenig Aufmerksamkeit”, 3 ,,liberhaupt nicht beachten®, 4 ,.kommt darauf an
und 5 ,Jch wiirde bei Behorde gar nichts sagen®)."? S

Derlien/Lowenhaupt (1997: 426ff.) griffen die eher affektiv bzw..evaluatl_v orientier-

te biirokratische Kompetenz von Almond/Verba auf und erweiterten sie um eine

kognitive Dimension. Diese subjektive biirokratische Kompgtenz umfgsst zqsatzl}ch
zu den Ttems (1) und (2) auch das Item ,Der Biirger hat viele Méghclﬂceﬁen sich
gegen die Entscheidungen von Amtern und Behorden zu ‘wehren“. Die §benfaﬂs

cher kognitiv orientierte konkrete Verwaltungskompetenz bei Klages et al."(l9c8‘3: 4),

definiert als ,,Kompetenz im Umgang mit der konkreten Verwaltungsbehorde® (z.B.

10 Die semantisch heterogene Zusammensetzung der Antwortmoglichkeiten bei (1) und (2)
macht eine Rekodierung der Variablen notwendig (vgl. Tabelle 3).
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Kenntnis der Offnungszeiten bzw. der Zusténdigkeiten, d. Verf.) bezeichnet wieder-
um eher die konkrete Fihigkeit, zu wissen, wo man was beim Amt erledigen kann.

Durch die Stirkung der subjektiven biirokratischen Kompetenz verringert sich die
.Schalterdistanz®. Dieser Begriff stammt von Geiger (1932). Im Bezug auf die ,,spe-
zifische Beamtenmentalitit* stellte er fest, dass ,,je weniger sich die Personlichkeit
im beruflichen Wirkungskreis zur Geltung bringen und zu entfalten vermag, je mehr
sie durch straffe Unterordnung in ihrer Initiative gehemmt und der Weisung Vorge-
setzter unterstellt ist, desto unnahbarer wahrt sie die Schalterdistanz gegeniiber ei-
nem ,abzufertigenden’ Publikum® (Geiger 1932: 96). Derlien/Lowenhaupt (1997)
griffen das Konzept wieder auf. Entscheidend fiir oder gegen die Herausbildung der
Schalterdistanz ist die »Wahmehmung der eigenen Rolle beim Behordenkontakts
(Derlien/Léwenhaupt 1997: 428). Fithlt man sich als Kunde, der eine Dienstleistung
erwirbt oder fiihlt man sich als Nummer behandelt.

3. Unabhéngige Variablen

Innerhalb der vier im vorliegenden Beitrag verwendeten Umfragen gibt es eine Viel-
zahl von unabhéngigen Variablen, die potenziell die Konstrukte Responsivitit bzw.
Fairness der Verwaltung erkliren kénnen. Allerdings sollen hier nicht, wie bereits
bei anderen Untersuchungen, die beispielsweise das Vertrauen in die Verwaltung
untersuchten, soziodemographische bzw. soziodeskonomische Variablen als erkli-
rende Variablen verwendet werden (vgl. van de Walle 2007 oder Gliick 2007);
vielmehr soll die Erklarungskraft solcher Faktoren untersucht werden, die explizit
auf Erfahrungen mit bzw. der Wahrnehmung von der Verwaltung beruhen. Diese
Erfahrungen bzw. Wahrnehmungen umfassen eine Vielzahl von denkbaren Variab-
len. Neben der Beurteilung der erfahrenen Behandlung bei Behdrdenkontakten wird
auch die Frage untersucht, welche Folgen die eigene Beteiligung an lokalen Ent-
scheidungsprozessen bzw. die wahrgenommene Beeinflussung von lokalen politi-
schen Entscheidungsprozessen fiir die biirokratische Kompetenz der Biirger hat.

Dennoch unterliegt auch dieser Beitrag den gleichen Einschrénkungen, die nahe-
zu alle Untersuchungen mit Sekundirdaten kennzeichnet, besonders wenn sie
langsschnittlich vergleichend angelegt sind. Im Laufe der Zeit &ndern sich Frage-
formulierung, Skalierung der Fragen, d.h. die Anzahl der Antwortméglichkeiten und
Frageformat ebenso, wie die Tatsache, dass manche Fragen wegfallen bzw. neue
hinzukommen. Insofern ist die Vergleichbarkeit der analysierten Faktoren teilweise
eingeschrinkt. Dennoch wurde versucht, analytisch den ,kleinsten gemeinsamen
Nenner” zu finden, um méglichst umfassend Antworten auf die Forschungsfragen
im Zeitverlauf zu erhalten,

Die folgende Ubersicht zeigt die vorgenommene Auswahl der unabhéngigen Va-
riablen mit dem dazugehérigen Fragewortlaut sowie die entsprechende Skalierung.
Tabelle 2: Ubersicht tiber die verwendeten unabhingigen Variablen

136

Unabhingige Variable I Fragetext/Skalierung

Civic Culture (1959)

" Vertrauen in

-Manche Leute sagen, dass man den meisten Menschen
trauen kann, andere meinen, dass man nicht vorsichtig
genug sein kann im Umgang mit anderen Menschen. Was
ist Thre Meinung dazu? (Skala: 1 ,,Den meisten Menschen
kann man vertrauen® bis 5 ,Man kann nicht vorsichtig
genug sein®)

»Wasg glauben Sie? Welche Auswirkungen haben die Maf-
nahmen der Gemeindeverwaltung auf Ihr tigliches Leben?*
(Skala: 1 ,,wesentliche Auswirkungen® bis 3 , keine Aus-
wirkungen®)

Verbesserung der Zustidnde ,»Jm Groflen und Ganzen gesehen: Fijhrt die Tétigkeit der
durch Lokalverwaltung vor Gemeindeverwaltung dazu, die Zustéinde in dieser Gegend

Ort zu verbessern oder ginge es besser ohne sie?* (Skala: 1

Mitmenschen

Personliche Auswirkungen
der Lokalverwaltung auf
tigliches Leben

Evreignis: ,, Angenommen, eine Verordnung wiirde in der Gemeinde- oder Stadtverwaltung
in Betracht gezogen, die Sie als sehr ungerecht oder nachteilig betrachteten. Was meinen
Sie kénnten Sie tun?
Wahrscheinlichkeit der ,,»Wenn solch ein Fall eintreten wiirde, wie wahrscheinlich
Aktion wire es, dass Sie wirklich etwas dagegen unternehmen
wiirden?“ Skala: 1 ,,sehr wahrscheinlich® bis
4 ,,vollig unwahrscheinlich

»Wenn Sie etwas tun wiirden, um diese Verordnung zu
dndern, glauben Sie, dass Sie damit Erfolg hétten?*

Skala: 1 ,,sehr wahrscheinlich® bis 4 ,,v6llig unwahrschein-
lich*
ALLBUS (1980/1990) und KSPW ,, Politische Resonanz " (1995)

Kritik am Geschifts- ,Bei Behorden dauert die Bearbeitung von Antrégen und
gang/Arbeitstempo anderen Angelegenheiten meist langer, als elg‘enthch not-
wendig wiare.” (Skala: 1 ,,stimme tiberhaupt nicht zu“ bis 7
»stimme voll und ganz zu“) *
»Der Blirger hat viele Moglichkeiten, sich gegen die
Entscheidungen von Amtern und Behérden zu wehren.*

Erfolgsaussicht der Aktion

Subjektive biirokratische
Kompetenz

Schalterdistanz ,.In Behorden wird man wie eine Nummer behandelt.*

,,Mit einer Behorde sollte man sich besser nicht anlegen,
selbst wenn man im Recht ist:*
,.Die meisten Beamten sind hilfsbereit und freundlich.“

Widerspruchsbereitschaft

Klientenorientierung

,Im grofen und ganzen arbeiten die Behdrden
zufriedenstellend”

Pauschale Zufriedenheit
mit Behorden

* Alle folgenden Items der Datensitze ALLBUS bzw. KSPW haben die gleiche Skalierung.
Quelle: Eigene Darstellung; teilweise nach Derlien/Lowenhaupt (1997: 426).
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IV. Untersuchungsmodell

Im Folgenden wird auf der Basis der genannten Uberlegungen und den erwihnten
Liicken in der empirischen Verwaltungsforschung zur Responsivitit ein Untersu-
chungsmodell vorgestellt, welches eine responsive Interaktionsbeziehung zwischen
den Biirger und 6ffentlichen Verwaltung darstellt (sieche Abbildung 2).

Abbildung 2: Vereinfachtes Interaktionsmodell der 6ffentlichen Verwaltung und der Biirger

Offentliche Verwaltung

Wahrgenommene Fairness
(Transparenz/Nachvollzieh-
barkeit) von Verwaltungs-
entscheidungen

Biirger

Aufbau biirokratischer
Kompetenz / Abbau
von Schalterdistanz

Quelle: Eigene Darstellung.

Kennzeichen dieses vereinfachten Interaktionsmodells ist der Kreislauf zwischen
den Biirgern und der 6ffentlichen Verwaltung. Der Aufbau biirokratischer Kompe-
tenz bzw. der Abbau von Schalterdistanz entsteht durch das Vertrauen der Biirger,
dass die offentliche Verwaltung ihre Entscheidungen fair féllt bzw. die Entschei-
dungen als fair wahrgenommen werden, d.h. dass diese auch transparent und nach-
vollziehbar kommuniziert werden. Dieses von den Biirgern als responsiv wahrge-
nommenes Verhalten der Verwaltung fithrt wiederum zu einer Erhohung der btiro-
kratischen Kompetenz bei den Biirgern.

Die folgenden Analysen miissen zeigen, durch welche Faktoren die wahrgenom-
mene Fairness bzw. Responsivitit beeinflusst wird, ob sie gegentiber verschiedenen
Typen von Behérdenkontakten unterschiedlich ausgeprégt ist und inwiefern es an
den Biirgern selbst liegt, eine entsprechende Kompetenz im Umgang mit den Behor-
den zu entwickeln.

V. Ergebnisse
1. Zeitreihen der abhéngigen Variablen Fairness und Responsivitét

In den folgenden Abbildungen 3 und 4 werden die Prozenthiufigkeiten der verwen-
deten abhingigen Variablen im Zeitverlauf dargestellt.

Abbildung 3: Vertrauen in Gleichbehandlung und Faimess von Behérden
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Quelle: Nach Derlien/Lowenhaupt (1997: 440) Fragewortlaut: ,,Angenommen, Sie hétten sich in
irgendeiner Angelegenheit an eine Behorde zu wenden — z.B. in einer Steuer- _o@el‘ Wohnungsange-
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Abbildung 4: Responsivitdt von Behtrden
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Quelle: Nach Derlien/Léwenhaupt (1997: 440). Fragewortlaut: ,,Was fir eine Wirkung h.a‘tte es
Threr Meinung nach, wenn Sie Ihre Ansicht den Beamten darlegen wiirden? Wiirde man ihrer
Ansicht wirklich ernsthaft Beachtung schenken, wiirde man sie nur wenig beachten oder wiirde
man das, was Sie sagen gar nicht beachten?* (Antwortskala: 1 ,ernsthafte Beachtung®, 2 ,,nur
wenig Aufimerksamkeit®, 3 ,jiberhaupt nicht beachten®, 4 ,.kommt darauf an®.

Das Vertrauen in die Gleichbehandlung und in die Fairness der Behérden hat sich
im Untersuchungszeitraum kaum veréndert (vgl. Abbildung 3). So gaben zwischen
65 und 74 Prozent der Befragten an, dass sie sich bei ihren Behordenkontakten bzw.
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wenn sie sich einen solchen Kontakt vorstellen, gerecht bzw. gleich behandelt fiih-
len. Nur rund 10 Prozent der Befragten verneinten dies explizit. Anders hingegen
sieht es bei der wahrgenommenen Responsivitit der Behorden aus (vgl. Abbildung
4). So sank der Anteil derer, die sich von den Beamten beim Vortragen ihrer Anlie-
gen ernsthaft beachtet fithlen, von 53 auf 40 Prozent. Noch deutlicher im Vergleich
stieg der Anteil derer, die sich nur wenig von den Staatsdienern beachtet fiihlen. Im
Untersuchungszeitraum verdoppelte sich dieser Anteil an den Befragten von 18 auf
40 Prozent. Im Vergleich dazu blieben die Anteile derer, die sich iiberhaupt nicht
beachtet fiihlen bzw. derjenigen, die sich nicht festlegen wollten, relativ konstant.

2. Multivariate Analysen

Um Zusammenhénge zwischen Variablen erkldren zu kénnen, sind komplexere
Analysemethoden notwendig. Eine hiufig angewendete Methode ist die der Regres-
sionsanalyse. Ziel dieser Untersuchungsmethode ist es, Beziehungen zwischen einer
abhédngigen und einer oder mehreren unabhéngigen Variablen festzustellen. Im Fol-
genden werden zunéchst die Analyseergebnisse der Civic-Culture Studie vorgestellt,
bei der eine Reihe von Erkldrungsvariablen zur Verfiigung stehen, die nicht in den
anderen Vergleichsuntersuchungen abgefragt worden sind (siehe Tabelle 3).

Tabelle 3: Mittelwerte (Standardabweichungen) und Regressionskoeffizienten, Civic Cultue (1959)

Variable MW Fairness Respon-
(SD) sivitit

Gleichbehandlung bei Behérden 2,0 (1,7) . R

(1 ja; 2 kommt darauf an; 3 nein) * T

Beachtung bei Behorden (Responsivitit) 1,4 (0,6) B _

(1 ernsthafte Beachtung bis 3 keine Beachtung) * T

Vertrauen in Mitmenschen (1 meisten Menschen 2,4 (0,8) 05 ns 16 **

trauen bis 3 vorsichtig sein) T

Erfolgsaussicht der Aktion (1 sehr wahrscheinlich 2,9 (0,9) 07 1s 12 %

bis 4 vollig unwahrscheinlich)

Wahrscheinlichkeit der Aktion (1 sehr wahrschein- 2,7 (1.2) 06 1s 02 ns

lich bis 4 v6llig unwahrscheinlich)

Perstnliche Auswirkungen der Lokalverwaltung 1,8 (0,7) 08 * -.02 ns

(Skala: 1 wesentl. Auswirk. bis 3 keine Auswirk.) S

Verbesserung der Zustédnde durch Lokalverwaltung | | 3 (0,5) 13 % 13 %

vor Ort (1 besser bis 3 ohme Verwaltung besser) T

R? (Erkléirte Varianz) - 06 07

* Variable wurde rekodiert. Dargestellt sind die Mittelwerte (MW) und die standardisierten Beta-
Koeffizienten. F-Werte: p<.001; Signifikanzniveau der Koeffizienten: *** p<.001; ** p<.01; * p<.05.
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Die Mittelwerte zeigen, dass die Befragten Ende der 1950er Jahre in Deutschland
durchaus die Verwaltung als relevante Institution in ihrem Alltag wahrmahmen, die
fiir Verbesserung der Zustinde vor Ort sorgen kann und bei der sie sich gut behan-
delt fithlten, sich zugleich aber eher nicht zutrauten, in das Verwaltungshandeln
einzugreifen. Dies entspricht der damals von Almond/Verba gezeichneten Bild der
deutschen politischen Kultur als ,,Untertanenkultur®.

In einem zweiten Schritt wurden multiple lineare Regressionsanalysen mit den
abhingigen Variablen ,,Gerechte/gleiche Behandlung durch Behoérden® und
,,Responsive Behorden” gerechnet. Bei beiden Analysen fillt auf, dass nur sechs
bzw. sieben Prozent der Varianz der Kriteriumsvariablen durch die fiinf Pradiktoren
erkldrt wird. Betrachtet man die errechneten Beta-Koeffizienten, die in Regressions-
analysen Aussagen iiber deren Beitrag zur Varianzaufkldrung geben, sind diese beim
Vergleich der beiden abhingigen Variablen recht unterschiedlich. Die Einschitzung
beim Verwaltungskontakt gerecht bzw. fair behandelt zu werden, ist umso héher, je
starker die Befragten die Auswirkungen der Lokalverwaltung personlich wahmeh-
me. Bei der Wahrnehmung der Verwaltung als responsiv, spielt, neben der Einschit-
zung, des Erfolgs einer persénlichen Kontaktaufnahme mit den lokalen Behorden,
vor allem das Vertrauen in die Mitmenschen die wichtigste Rolle. Diesen Umstand
koénnte man mit der von Fuchs/Gabriel/Volkl (2002: 430) formulierten Annahme
erkldren, wonach politische Institutionen durch Entscheidungstriger, die zugleich
Biirger sind, reprisentiert werden. Gemé8 dieser Annahme, herrschen zwischen den
meisten Biirgern und den ,,Blrgern der Institutionen®, also den Beamten, vergleich-
bare Normen und Werte vor. Somit ist eine Vertrauensbasis da, die Institutionen
werden entsprechend als legitim betrachtet. Einzig das Zutrauen der Biirger in die
Verwaltung, die Zustinde vor Ort zu verbessern, ist in beiden Modellen nicht nur
hochsignifikant, sondern auch der stirkste bzw. zweitstérkste Pradiktor.

Die weiteren Analysen der Daten aus den Jahren 1980, 1990 und 1995 werden in
Tabelle 4 gegeniibergestellt, da sie identische Frageformate verwendeten und sich
somit fiir einen Vergleich eignen. Die Frage ist, inwiefern verwaltungsbezogene
Binstellungen der Biirger einen empirisch belegbaren Einfluss auf die grundsitzli-
chen Einstellungen die Verwaltung als fair bzw. responsiv wahrzunehmen haben.

Betrachtet man die Mittelwerte der Variablen insgesamt, so zeichnen sich”diese
durch eine hohe Stabilitit aus. Lediglich die Zufriedenheit mit der Arbeit der Amter
sinkt im Laufe der untersuchten 15 Jahre. Insgesamt ldsst sich aber konstatieren,
dass die Bevélkerung im Untersuchungszeitaum die Arbeit der Verwaltung durchaus
kritisch beurteilt. Mit der Arbeit der Amter insgesamt sind sie kaum zufrieden, Be-
horden arbeiten ferner aus ihrer Sicht zu langsam. Zugleich beurteilen sie Beamte als
eher hilfsbereit und freundlich. Thre subjektive biirokratische Kompetenz, ihre Wi-
derspruchsbereitschaft und ihre Schalterdistanz ordnen sie hingegen im mittleren

Bereich ein.
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Tabelle 4: Mittelwerte (in Klammern Standardabweichungen) und Regressionskoeffizienten
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fikanzniveau: *** p<.001; ** p<.01; * p<.0

Koeffizienten. Signi

Zu

(MW) und die standardisierten Beta-
aupt nicht zu“ bis 7 , stimme voll und ganz

Dargestellt sind die Mittelwerte

+ Skala: 1, ,stimme fiberh:
Quelle: Eigene Analysen.

Im néchsten Schritt wird der Beitrag der verwendeten Einstellungen der Biirger
gegentiber der Verwaltung untersucht, die sie zur Erklirung der wahrgenommenen
Fairness und Responsivitit der Behdrden liefern. Dazu wurden multiple Regressi-
onsanalysen mit den unabhéngigen Variablen gerechnet, wie sic auch Der-
lien/Lowenhaupt (1997: 426) verwendeten. Allerdings beschrinkten sie sich in ihren
Analysen auf Zusammenhénge (Korrelationen) zwischen den Einstellungen.!! Hier
soll jedoch die Frage im Vordergrund stehen, welchen spezifischen Erkldrungsbei-
trag die einzelnen Variablen zur Erklarung von Fairness bzw. Responsivitit haben.

Die Fairness wurde zu Beginn der 1980er noch von fiinf der sechs verwendeten
Items hochsignifikant beeinflusst. Sie konnten immerhin 16 Prozent der Varianz
erkldren. Im Lauf des Untersuchungszeitraums sank nicht nur die erklérte Varianz,
sondern auch die Anzahl der signifikanten Erklirungsfaktoren. Nach dieser Reduk-
tion verblieben mit der »Klientenorientierung® und der ,,Schalterdistanz* zwei Vari-
ablen, die durchweg einen signifikanten Erkldrungsbeitrag liefern. Je weniger sich
die Biirger als ,,Nummer* fiihlen und je mehr sie die Beamten als hilfsbereit emp-
finden, desto gerechter bzw. fairer fithlen sie sich durch die Verwaltung behandelt.

Bei der Analyse der Faktoren zur Erkldrung der Responsivitit der Verwaltung
féllt die groBere Heterogenitét der signifikanten Variablen auf. Ahnlich wie schon
bei den Ergebnissen zur Fairness der Behorden, stellen sich die Klientenorientierung
und die Schalterdistanz als diejenigen Faktoren heraus, welche die hochste Frkli-
rungskraft besitzen. Hinzu kommt bei der Responsivitit noch die Rolle der subjekti-
ven biirokratischen Kompetenz. Zusammengefasst formuliert kann man also festhal-
ten: Je weniger sich die Biirger als ,,Nummer* fithlen, je mehr sie die Beamten als
hilfsbereit empfinden und je eher sie glauben, sich gegen eine Amtsentscheidung
wehren zu kénnen, desto eher nehmen sie die Verwaltung als responsiv wahr.

Ein Vergleich zwischen den in der KSPW-Befragung genannten Kontakten zu
verschiedenen Amtern, brachte nur wenig belastbare Ergebnisse. Einzig die Kontak-
te mit dem Arbeitsamt (Beta .05; p =.03) und dem Wohnungsamt (Beta .06; p=.02)
ergaben schwach signifikante Zusammenhinge zur Responsivitdt der Behdrde.
Ebenso ergaben die Kontakte erneut mit dem Arbeitsamt (.06; p =.008) und mit dem

Sozialamt (.05; p = .04) (schwach) signifikante Zusammenhéinge zum Gefiihl der
Biirger, beim Behdrdenkontakt gleich bzw. gerecht behandelt zu werden. Festzuhal-
ten ist, dass die Art des Behtrdenkontakts nur dann eine Rolle spielt, wenn es um
den Kontakt zur Leistungsverwaltung geht. Dass jedoch durchaus die Héufigkeir des
Behordenkontakts einen Einfluss auf die wahrgenommene Responsivitit der Behéi-
de hat, konnten Derlien/Lowenhaupt (1997) zeigen. Demnach sank die Responsivi-
tdt, je mehr Behorden die Biirgerinnen und Biirger kontaktierten, und zwar unab-

héngig von der Art der Behorde.'?

11 So erwies sich die subjektive biirokratische Kompetenz als das Item, welches den stirksten
Zusammenhang mit der pauschalen Zufriedenheit mit den Verwaltungskontakten hat.

12 Die Analysen fiir 1995 wurden auch getrennt fiir Ost- und Westdeutschland durchgefiihrt. Sie
ergaben jedoch keine nennenswerten Auffilligkeiten und werden deshalb hier nicht ausge-

wiesen.
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VI. Fazit und Ausblick

,»Der Biirger hat ein Recht auf gute Verwaltung.* So steht im Artikel 41 der Charta

der EU-Grundrechte. Die éffentliche Verwaltung in Deutschland (und auch im eu-

ropdischen Ausland) haben in den vergangenen Jahren zahlreiche Anstrengungen
unternommen um biirgerndher und kundenfreundlicher zu werden. Die weitestge-
hend offene Frage lautet jedoch: Empfindet der Biirger die Verwaltung auch als

»gut® bzw. fiihlt er sich beim Kontakt mit der Verwaltung mit seinen Anliegen ernst

genommen und gerecht behandelt!

Ziel des vorliegenden Beitrags war es deshalb Antworten auf die Fragen zu ge-
ben, wie selbstbewusst bzw. kompetent sich die Biirger gegeniiber der Verwaltung
fithlen und wovon dieses Gefiihl der ,biirokratischen Kompetenz* abhingt. Dabei
wurde anhand empirischer Analysen von Bevélkerungsbefragungen untersucht, wie
sich die bitrokratische Kompetenz in Deutschiand im Laufe der Zeit entwickelt hat,
durch welche Faktoren sie sich erkldren lisst und welche Schliisse daraus fiir eine
moderne 6ffentliche responsive Biirgerverwaltung gezogen werden kénnen.

Folgende Ergebnisse der empirischen Analysen im vorliegenden Beitrag lassen
sich zusammenfassen:

e Die Mehrheit der Bevlkerung fiithlt sich von den Behérden in Deutschland fair
behandelt. Die Zustimmungswerte sind iiber viele Jahre stabil.

» Anders sieht hingegen bei der Einschitzung der Verwaltung als responsiv aus.
Der Anteil derer, die sich nur wenig von den Beamten mit thren Anliegen be-
achtet fithlt verdoppelte sich im Untersuchungszeitraum auf knapp 40 Prozent.

e Das Gefiihl der ,,Schalterdistanz® spielt durchaus eine Rolle bei den Einstellun-
gen gegentiber der Biirokratie. Je weniger sich die Biirger als ,Nummer* fiihlen
und je mehr sie die Beamten als hilfsbereit empfinden, desto gerechter bzw. fai-
rer filhlen sie sich durch die Verwaltung behandelt.

» Auch bei der Wahrnehmung der Verwaltung als responsiv sind die Klientenori-
entierung und die gefiihlte Schalterdistanz die wichtigsten Erklarungsfaktoren.
Hier spielt zudem noch die subjektive biirokratische Kompetenz, also das Ge-
fiihl, sich gegen eine Amtsentscheidung wehren zu konnen, eine Rolle.

*  Das Gefiihl mangelnder Fairness bzw. Responsivitit spielt vor allem im Kontakt
mit der Leistungsverwaltung eine Rolle, also dann, wenn Biirger zum ,,Bittstel-
ler” werden (k&nnen).

Am Ende dieses Beitrag lautet nun die zentrale Frage fiir die Verwaltungspraxis:

Wie wird die Verwaltung responsiver? Ein prominentes Modell, die Elemente einer

responsiven Verwaltung enthilt, sind die Biirgerkommunen, wie sie z.B. in Pots-

dam, Hamm oder Koln entstanden sind. Diese Biirgerkommunen enthalten z.B.

durch die Einfithrung eines Biirgerhaushaltes partizipative bzw. responsive Elemen-
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te (vgl. Holtkamp/Bogumil 2007)."> Behnke (2009: 61f.) nimmt auf dem Weg zu
einer responsiven Verwaltung die Biirger selbst ,,in die Pflicht”. Danach ist ein Min-
destmaf3 an Vertrauen in die 6ffentliche Verwaltung bzw. deren Integritit durch die
Biirger Voraussetzung, dass sich die Verwaltungsmitarbeiter responsiv verhalten
bzw. — was ebenso wichtig ist — deren Verhalten als responsiv wahrgenommen wird.

Angesichts der alten Umfragedaten und in Ermangelung entsprechender neuerer
Daten stellt sich die Frage, welche sinnvollen Schliisse aus den Ergebnissen aus der
Vergangenheit fiir die Verwaltungsmodernisierung 2010 gezogen werden kénnen.
Aus Sicht der Biirger hat sich die Kommunen bzw. die &ffentliche Verwaltung
strukturell bereits gewandelt. So gaben in einer Allensbach Umfrage nur ein Drittel
der Befragten an, dass sie in der Kommune primér die staatliche Biirokratie sehen.
Rund 60 Prozent sehen in den Kommunen auch oder sogar primér einen
Dienstleister im Sinne der Biirger (Kocher 2000).

Responsivitét bzw. der Abbau von Schalterdistanz entsteht durch positive Kon-
takte mit der Verwaltung bzw. ihren Beamten. Wie Studien der vergangenen Jahre
zeigen, scheint der Birger auch in Zeiten der Verwaltungsmodernisierung eher den
klassischen Verwaltungskontakt, also den personlichen Kontakt zu Sachbearbeitern
7u bevorzugen. So gaben in der jingst verdffentlichten EMNID-Studie ,,Online-
Amt: Wunsch oder Wirklichkeit* (2009) 80 Prozent der befragten Bundesbtirger an,
personlich Kontakt mit Behérden aufzunehmen, d.h. face-to-face, 57 Prozent kon-
taktieren die Verwaltung telefonisch, wahrend dies nur 23 Prozent online tun.
Dennoch ist das prinzipielle Interesse an E-Government schon seit Jahren da. So
gaben im Jahr 2000 rund 50 Prozent der Befragten an, dass sic Behordenangelegen-
heiten gerne online von zu Hause abwickeln wiirden (Kécher 2000).

Als Fazit bleibt fiir jegliche Form der Verwaltungsmodernisierung, die erfolg-
reich, im Sinne von akzeptiert sein will: Wenn Verwaltung sich modernisieren will
und dabei den Biirger nicht aus dem Blick verlieren will, muss sie ihn ,abholen’ und
auf dessen — womdglich irrationale aber umso mehr handiungsleitenden — affektiven
Distanzen gegenitber der Verwaltung, wie zB. bei der elekironischen Verwgltung
bestehen, eingehen. Der Weg zum Biirger als Klient kann aber nur dann gelingen,
wenn die 6ffentliche Verwaltung nach den Erwartungen und Beflirchtungen der
Biirger fragt um diese dann auch — wo méglich — umzusetzen. Doch dazu miissen

Verwaltungen responsiv(er) werden.

13 Die noch offene Frage ist jedoch, ob durch partizipative Manahmen wie Biirger]}aushalte der
_Normalbiirger* mit durchschnittlicher Schalterdistanz und subjektiver bﬁro_lcratlscher Kom-
jpetenz erreicht wird oder stattdessen ,,nur die Daueraktivisten®, wc?lche eine entsprechend
iiberdurchschnittliche biirokratische Kompetenz ohnehin bereits entW}ckelt hal_)en. _ ,

14 Die zwei Hauptgriinde, warum die 77 Prozent der Befragten noch keinen Onlme-Kontal.(t mit
Behorden hatten, bestanden in der Unsicherheit, was mit den Daten passiert (50 %) und in der
(perzipierten) komplizierten Handhabung (40 %).
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