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Forschungsergebnisse zum Projekt ,,.Burgerinnen

und Verwaltung“ im Uberblick

(Lehrforschungsprojekt Sommersemester 2007)

Die Beziehungen zwischen Birgerinnen und offentlicher Verwaltung standen im Mittelpunkt
eines Forschungsprojektes, das mit einer Gruppe von Studentinnen und Studenten des
Instituts fr Politikwissenschaft im Sommersemester 2007 — unter Leitung von Professor
Dieter Grunow und Daniela Striingmann, BA — durchgefuhrt wurde. Das Projekt knipft an
frihere Studien zu diesem Thema an, die am Lehrstuhl fiir Verwaltungswissenschaft und in
der Forschungsgruppe ,,Systemanalyse fur Politik und Verwaltung“ (im Rahmen des Rhein-
Ruhr Instituts fir Sozialforschung und Politikberatung —,RISP e.V.*) bearbeitet wurden.
Angeknipft wird einerseits an inhaltlichen Fragestellungen, die als ,,Mehrperspektiven-
Ansatz" die spiegelbildlichen Erfahrungen, Einstellungen und Erwartungen von Biirgerinnen
mit denen des Verwaltungspersonals konfrontieren. Andererseits wird die Ergebnisqualitét
durch einen Mehrmethoden-Ansatz gesteigert — ein inzwischen international anerkannter

Standard flr exzellente empirische Forschung.



Konkret bedeutet dies fir die Forschungsstrategie folgende Kombination von methodischen
Zugangsweisen zu dem Thema:

e Schriftliche Befragung von Bediensteten der Stadtverwaltung in Duisburg und in
Milheim an der Ruhr (N=160 - was einer Rucklaufquote von nur 17% der
ausgewahlten 920 Personen entspricht); untersucht wird die Einschatzung der
Verwaltungsreformen der letzten Jahre und ihre Auswirkungen auf die
Arbeitsbedingungen fur das Personal und die Gestaltung der Kontakte zu den
Biirgerinnen und Brgern.

e Inhaltsanalyse von Internetauftritten von 60 Stadten und Kreisen in NRW (alle
Regierungsbezirke und GemeindegréRenklassen sind beriicksichtigt); untersucht
werden das Informationsangebot sowie die Mdglichkeiten, Verwaltungs-
Angelegenheiten online zu erledigen.

e Mindlich personliche Befragung von Burgerinnen in Duisburg und Milheim an der
Ruhr (N=150) zur Birgernahe der Stadtverwaltung und ihren Erwartungen an die
Dienstleistungsqualitat.

e Online-Befragung von Birgerinnen zu ihren guten und schlechten Erfahrungen mit
der offentlichen Verwaltung und privatwirtschaftlichen Dienstleistern (Handwerkern,
Banken usw.) (N=1493; davon aber nur 137 mit vollstdndiger Beantwortung aller
Fragen).

¢ Inhaltsanalyse von Printmedien (verschiedene Zeitungstypen fir die Jahre 2000 und
2006 — im Vergleich); untersucht wird, wie die Printmedien Uber die offentliche
Verwaltung berichten, welche Aufmerksamkeit dabei die Modernisierungsmanahmen
der letzten zehn Jahre erhalten haben und in welchem Umfang das Thema Biirgernéhe

zur Sprache kommt.

Ein Teil der Forschungsfragen und ihre Umsetzung in die Erhebungsinstrumente kniipft an
frihere Untersuchungen an. Durch die Vergleichsmoglichkeiten kann u.a. geprift werden, ob
sich in den vergangenen 10 Jahren Anderungen in der Wahrnehmung und Bewertung des
Verwaltungshandelns (auf Seiten der Beteiligten und Betroffenen) ergeben haben und ob
dabei die Verwaltungsreformen, die unter dem Stichwort ,,Neues Steuerungsmodell* bzw.
»New Public Management* stehen, als Moment der Verdnderung und/oder der
Verbesserung/Verschlechterung  der  Blrger-Verwaltungsbeziehungen — wahrgenommen

werden.



Angesichts der lokalen/regionalen Schwerpunktsetzung aller Untersuchungen (aufler der
Zeitungsanalyse) und der geringen Fallzahlen sind die Ergebnisse als vorlaufige und regional
begrenzte Aussagen zu werten: als Vorstudienergebnisse, auf deren Grundlage eine
reprasentative Bevolkerungsbefragung begriindet gestaltet werden kann. Deshalb wird bei der
Ergebnisdarstellung auch auf einen expliziten Hypothesenbezug verzichtet. Es werden
ausgewahlte Ergebnisse dargelegt, die die Bedeutung des Themas und der untersuchten

Analysegesichtspunkte belegen.

Zum Thema Verwaltungsanalyse

Ziel dieses Untersuchungsbausteines ist die Befragung des Verwaltungspersonals im Hinblick
auf die Bedeutung von Biirgernéhe fir die Behordenorganisation und fur ihre alltdgliche
Arbeit. Ein besonderer Blick liegt dabei auf den Verwaltungsreformen der letzten 10 Jahre
(,Neues Steuerungsmodell* bzw. ,New Public Management“): inwiefern waren die
verschiedenen Personalgruppen beteiligt und welche Bedeutung haben die damit ggf.
bewirkten VVeranderungen fur die Birgernéhe der 6ffentlichen Verwaltung?

Fur die Befragung wurden deshalb vor allem solche Verwaltungsbereiche ausgewahlt, die
besonders hdaufig Burgerkontakte haben: die Blrgerdmter, aber auch Bezirksamter,
Ordnungsamt, Jugendamt u.a. Eine inhaltliche Erganzung wurde zudem fiir Mitarbeiterinnen
der ARGE vorgenommen — ein Bereich, der von den Burgerlnnen wegen der Hartz 1V
Gesetze besonders kritisch betrachtet wird. Die Befragung wurde in schriftlicher Form
durchgefihrt, um mdglichst vielen Mitarbeiterlnnen eine Mdoglichkeit zur Mitwirkung zu
geben. Dies zumindest war der Wunsch des Projektes und auch der Verwaltungsleitung, die
sich bei der Durchfiihrung eines Pretest sehr engagiert hatte — vor allem um
Verstandnisprobleme beim Fragebogen auszuschlieen. Der tatsachliche Rucklauf war jedoch
mit 17% (N=160) enttduschend; besonders gering war die Mitwirkung in den Bereichen
Ordnungsamt, Personalamt sowie verschiedene Bezirksamter. Uber die Griinde dafiir sollen
hier keine Vermutungen angestellt werden. Allgemein gilt jedoch, dass die so genannten
»Feld- Erfahrungen® genauso zu den Ergebnissen der Forschungsarbeit zu rechnen sind wie
die ausgefullten Fragebdgen: Sie sagen zumindest etwas Uber die Bedeutung des Themas in
den Augen des Personals aus. Fir die Auswertung ist deshalb zu beachten, dass die
Ergebnisse Einseitigkeiten aufweisen konnen, die durch die Rucklaufmuster bestimmt sind.
Allerdings wird hier davon ausgegangen, dass der Fragebogen eher dann nicht beantwortet



wurde, wenn keine ausgepragten Vorstellungen oder Einstellungen zum Thema Burgerndhe
beim Personal vorliegen.
Die antwortenden Personen zumindest haben die Bedeutung der im Fragebogen behandelten
Themen eindeutig bestéatigt:
e 70% geben an, dass ihre Tatigkeiten haufig einen Biirgerbezug aufweisen
e Fir 88% ist die Verwaltungsmodernisierung in den letzten Jahren ein Thema gewesen;
immerhin 55% waren in Anderungs-MaRnahmen eingebunden
e Der Hinweis auf das Grunddilemma zum Thema Birgernéhe liegt in der Feststellung,
dass ein burgerbezogenes Kernelement der Modernisierung — Dienstleistungs-
Orientierung — auch nach 15 Jahren ,,Neues Steuerungsmodell* noch immer eher
als Sollmodell (40 %), aber nicht als Istmodell betrachtet wird (22 %).

Im Einzelnen sieht das Verwaltungsselbstbild folgendermaRen aus:*

e Hierarchische Organisation: Ist (58 %) Soll (2 %)
e Gewadhleistungsverwaltung: Ist (25 %) Soll (18 %)
e Dienstleistungsverwaltung: Ist (22 %) Soll (40 %)
e Kooperative Verwaltung: Ist (18 %) Soll (32 %)

Derartige  Randbedingungen  beeinflussen  die  Mdoglichkeiten  zu  birgernahem
Verwaltungshandeln. Dies ergibt sich aus den Antworten der Befragten hinsichtlich der
organisatorischen Aspekte einer birgernahen Verwaltung (offene Frage): in differenzierter
Form verweisen sie auf Aspekte der Erreichbarkeit, der Schaffung zentraler Anlaufstellen, der
Dienstleistungsqualitat, der Transparenz, der Beschwerdewege, der Qualifikation und
Motivation des Verwaltungspersonals.

Die erkennbare Kompetenz in der Beantwortung dieser Frage lasst sich durch ein anderes
Ergebnis begriinden: 65% der Befragten halten ihre Téatigkeit im Hinblick auf Birgernahe fiir
sehr wichtig, 12 % fur eher wichtig; d.h. fir % ist dies ein wichtiger Malistab fir ihre
Alltagshandeln.

Fur die Karrierechancen, die Bezahlung und fir die Personalbeurteilung (durch die
Vorgesetzten) scheint dieser MaRstab aber nicht sehr bedeutsam zu sein (nur zwischen 5 und

10 % schétzen die Birgernahe hier als sehr wichtig ein); die Anreize werden eher in der

! Dabei waren Mehrfachnennungen méglich, so dass die Summe der Prozentangaben mehr als 100 betragen
kann.



Kompetenzerweiterung (22 % sehr wichtig) und in der Attraktivitat der Tatigkeit (33 % sehr

wichtig) gesehen.

Welche Rolle spielen einzelne Mallnahmen der Verwaltungsmodernisierung in diesem
Zusammenhang? Neben der Dienstleistungsorientierung und Burgerndhe waren auch andere
Themen auf der Tagesordnung, die vor allem auf Effizienzsteigerung und

Haushaltskonsolidierung (sogenanntes ,,Cutback*) zielten.

Festzuhalten ist zunachst, dass die Befragten in hohem Mafe von diesen Entwicklungen
Kenntnis hatten, z.T. auch beteiligt waren. Die Betroffenheit von einzelnen MaRnahmen fallt
dabei unterschiedlich aus. So geben z.B. nur 18 % an, dass ihr Arbeitsbereich von
Privatisierungs-/Ausgliederungsmaflnahmen betroffen gewesen sei; aber 72 % vermuten dies
fur den Bereich der Kernverwaltung. Die Auswirkungen der Privatisierung auf die
Burgerndhe der Verwaltung wird dies eher kritisch (ca. 50%) als neutral (33 %) oder positiv
(18 %) gesehen.

Deutlich breiter gestreut sind die Erfahrungen mit Haushaltskirzungen — auch im eigenen
Tatigkeitsbereich: dies bestatigen 52% der Befragten; beachtenswert: 33 % antworten mit
weil nicht. Das Spektrum der MalRnahmen ist breit. Besonders haufig erwahnt (bis zu 50 %
auch im eigenen Bereich) werden Personalkiirzungen, Budgetkirzungen, aber auch
Ausgliederung von Leistungen und Leistungskirzungen fur die Birger (im eigenen
Aufgabenbereich: knapp 30 %). Es ist nicht verwunderlich, dass diese Entwicklung eher

kritisch (67 %) kommentiert wird, seltener neutral (25 %) oder positiv (8 %) gesehen wird.

Vollig anders ist die Bewertung einer konkreten OrganisationsmalBnahme im Hinblick auf
mehr Birgern&he: das neu eingefiihrte Beschwerdemanagement wird Uberwiegend positiv
(58 %), zum Teil neutral (32 %) und nur selten (10 %) negativ bewertet. Allerdings scheint es
sich z.T. um eine gefuhlsmaRige Einschatzung zu handeln, da groRe Unklarheit dariiber

herrscht, ob im eigenen Bereich iberhaupt ein solches Verfahren eingerichtet wurde.

Insgesamt zeigen die Fragen zur Verwaltungsmodernisierung unterschiedliche Grade der
Informiertheit und damit auch Ambivalenzen in der Bewertung der Folgen fur das Personal
und fir die Blrgerinnen. Dies wird durch die Aussagen hinsichtlich der Umsetzungsprobleme
bei den ModernisierungsmaRnahmen deutlich:



e Die Parallelitat von Verwaltungsmodernisierung und Haushaltskonsolidierung wird
von 19 % der Befragten auf Rang 1 der Problempunkte gesetzt (Rang 1 bis 3
vergeben: 35%)

e Vorbehalte der Beschaftigten werden auch hdufig auf Rang 1 gesetzt (14%; Rang 1
bis 3 vergeben: 31%)

e Mangel in der Modernisierungskonzeption werden von 8 % auf Rang 1 gesetzt (Rang
1 bis 3 vergeben: 27%)

e Mehr als 15% der Befragten geben auch den folgenden Faktoren einen Rangplatz (1, 2
oder 3): Vorbehalte der Verwaltungsfihrung und der Politik, starre gesetzliche
Rahmenbedingungen, mangelnde Qualifikation des Personals fiir eine Reform-
Beteiligung

Diese Ergebnisse belegen auch die komplexen Herausforderungen, die mit der
Modernisierung verbunden sind und begriinden, warum viele Plane in der Umsetzung stecken
geblieben sind. Die Bilanz der ModernisierungsmaBnahmen im Hinblick auf die Akzeptanz
des Verwaltungshandelns durch die Birgerinnen fallt im Urteil des befragten
Verwaltungspersonals deshalb sehr variationsreich aus: etwa die Hélfte vermeidet ein Urteil,
indem sie ,,wei8 nicht* oder ,,unentschieden* antwortet. Die Befragten mit positiver Bilanz
fiir die Birgerndhe halten sich in etwa mit den negativ Urteilenden die Waage (je etwa 25 %):
»genaues weill man nicht* lasst sich zusammenfassend feststellen. Dies mag damit
zusammenhangen, dass dem Personal weitgehend unklar ist, ob die Birgerlnnen die
Veranderungen berhaupt wahrnehmen.

Die zusammenfassende bzw. allgemeine Bewertung der Modernisierungsmalinahmen fallt
etwas positiver aus; hier urteilen 36 % positiv gegenuber 18 % negativ (der Rest kann sich

nicht entscheiden).

AbschlieRend ein Blick auf eine hdaufig angewendete Frage zum so genannten Institutionen-
Vertrauen: die Antworten lassen nicht nur einen Vergleich mit anderen/friiheren Studien zu,
sondern auch mit der Befragung der BurgerInnen im Rahmen dieses Forschungsprojektes.

Zunachst belegen die Ergebnisse die Stabilitat des langfristigen Trends: ,,sehr grofes* und
,.groRes Vertrauen* bringen (auch) die Verwaltungsbediensteten folgenden Institutionen

entgegen:



e Bundesverfassungsgericht 26% und 45 %

e Polizei 8% und 45 %

e Justiz 4% und 32 %

e Stadtverwaltung 3% und 27%

e Bundestag 2% und 11%

e Bundesregierung 0% und 7 %

e Zeitungswesen 1% und 5% (erreicht mit 17% ,Uberhaupt kein Vertrauen“ den
hdchsten Kritik-Wert)

Vergleicht man dies mit der Befragung der Biirgerlnnen, so ist die Rangordnung &hnlich:
allerdings rangiert die Polizei dort vor dem Bundesverfassungsgericht und die
Bundesregierung hinter dem Zeitungswesen. Die mittlere Position der Stadtverwaltung ist
durch vergleichbare Verteilungsergebnisse bei den Burgerinnen (7% ,,sehr grof3es” und 24%

»grolies Vertrauen*) verankert.

Zum Thema Internetauftritt der Stadte und Kreise

Das Thema E-government, das hei8t die Nutzung der neuen Medien in internen und nach
aullen gerichteten Kommunikationen der Offentlichen Verwaltung zahlt zwar zu den
Bausteinen der Verwaltungsmodernisierung, ist aber ein Dauerthema der Verwaltungsreform.
Ein besonderer neuerer Schub fur diese Entwicklung ist mit dem ,,Aufstieg” des Internet als
neuem Kommunikationsmedium verbunden. Die zeitliche Parallelitdit mit dem ,,Neuen
Steuerungsmodell” als Reformperspektive l&sst dies starker in einem Zusammenhang
erscheinen als dies sachlich begriindet ist.

Fur das Thema Birgerndhe ist die Frage der Kommunikation zwischen Burgerinnen und
Verwaltung dementsprechend ein zentraler Aspekt kommunikationstechnisch bedingter
Neuerungen. Dabei stellt sich die Frage, welche Beschaffenheit neue Kommunikationskanale
(hier also das Internet) haben, wie sie von der 6ffentlichen Verwaltung gestaltet werden, wie
sie von den Burgerinnen angenommen werden und wie sich dies alles auf die Nutzung
bisheriger Kommunikationskandle auswirkt (personliches Gespréch, telefonischer oder
schriftlicher Kontakt).

Die Befragungen der beiden Gruppen (Verwaltungspersonal und Burgerinnen) belegt, dass

das Internet nur einer von vielen Kommunikationskandlen ist, der zudem in der



Nutzungsintensitat keineswegs an erster Stelle steht: es dominieren personliche Kontakte und
das Call Center — so die Antworten des Personals. Bei der Frage an die befragten
Birgerlnnen, wie der letzte Kontakt mit der Verwaltung durchgefiihrt wurde, sagten 84%
»mundlich personlich® (1); nicht eine Person sagte, dass es den Kontakt Uber Internet/E-mail
gegeben hat. Hier ist also deutlich zwischen Madoglichkeiten und Realisierung zu
unterscheiden; zudem sind die verschiedenen Funktionen des Internet — z.B. als
Informationsquelle, zum Herunterladen von Formularen, zur interaktiven Abwicklung von
Antragsangelegenheiten etc. — zu unterscheiden und ggf. differenziert zu bewerten.
In dem Forschungszusammenhang des Projektes sind die diesbeziliglichen Aktivitaten
weitgehend Angelegenheit der kommunalen Selbstverwaltung, so dass auch kein einheitlicher
Standard flr die verschiedenen internetbasierten Angebote zu unterstellen ist. Deshalb wurden
im Rahmen des Projektes auch die Internet-Auftritte der Kommunalverwaltungen (hier nun
breiter: in NRW) erfasst und analysiert. Dabei wurde die Methode der standardisierten
Inhaltsanalyse angewendet: anhand von vorgegebenen Kategorien werden die Darstellungen
der Kommunalverwaltung analysiert und bewertet. Dies betrifft die folgenden Sachverhalte:

e Offentlichkeitsarbeit

e Selbstdarstellung und Verwaltungsstruktur

e Verwaltungsleistungen und Formulare

e Zusatzleistungen

e Kontakt- und Interaktionsmoglichkeiten

e Ubersichtlichkeit (Transparenz der Seite)

Zufallig ausgewahlt wurden 60 Kommunen: jeweils 20 mit tber 100T Einwohnern, mit 50-
100T und unter 50T Einwohnern in allen finf Regierungsbezirken (je 12 Falle).

Folgende Ergebnisse geben einen Uberblick tiber die Selbstdarstellung der Kommunen sowie

uber ihre Angebote fur die Burgerinnen:

Intuitiv erreichbare Webadresse: 97% aller 60 Websites
Pressemitteilungen stehen online zur Verfugung: 70%
Archiv fir Pressemitteilungen: 62%

Information tiber Offnungszeiten: 99%
Wegbeschreibung: 47%

Katalog der Verwaltungs-Dienstleistungen: 84%



Amteriibersicht (Organigramm): 67%
Formulare online abrufbar: 84%
Antrége online abzuwickeln: 28%
Zentrale Infoadresse: 83%
Burgerservice: 77%

Online Beschwerdemdglichkeit: 37%

1 Klick zum Burgermeister/OB: 35%

1 Klick zum Burgeramt: 17%

1 Klick zum Beschwerdemanagement: 13%
Birgermeister/OB mit Photo: 86%
Reaktion auf das Nutzer-Verhalten: 33%

Die Ergebnisse zeigen, dass es bisher nur wenig ,Selbstverstandliches* in den
Internetauftritten der Kommunen gibt. Ein Mindeststandard muss sich in einigen Aspekten
erst noch entwickeln.
Die Zusammenfassung der verschiedenen Kriterien zu einem Birgernahe-Index des Web-
Auftritts fuhrt zu folgender Verteilung:

e sehrgut 1 Fall

e gut 14 Félle

e (ber dem Durchschnitt 15 Félle

e Durchschnitt 14 Félle

e Unter dem Durchschnitt 9 Félle

e Schlechtes Angebot 6 Falle

e Sehr schlechtes Angebot 1 Fall

Sowohl bei den Einzelaspekten als auch (konsequenterweise) bei dem o.a. Index gibt es
Zusammenhange mit der GemeindegrofRenklasse. Insgesamt kann man von der Tendenz
sprechen, dass mit der GroRRe der Kommune auch der Umfang und die blrgernahe Qualitat
des Internetauftritts zunehmen. Aber es ist kein strikter Zusammenhang:

e das Top-Ergebnis liefert eine Kommune der Kategorie I11 (unter 50T Einw.)

e Dbei den guten Ergebnissen sind 6 mal die groRen und 6 mal die mittleren Kommunen

vertreten, nur 2 mal die kleinen
e Dei den schlechten Beispielen dominieren dann deutlich die kleinen Kommunen (5

mal; ein mal eine mittelgroRe);



e den Negativrekord halt allerdings eine mittelgroRe Kommune

Betrachtet man abschliefend noch einmal die inhaltlichen Aspekte, so stehen die grolRen
Kommunen nur im Hinblick auf die Pressearbeit (online, Archiv), bei der Amteriibersicht und

bei der Online-Antragsbearbeitung besser da als die kleineren.

Die Inhaltsanalyse sollte durch Experteninterviews mit den fiir die Internetprasentation
verantwortlichen Personen vertieft werden; dieser Untersuchungsschritt kam aber nur in sehr
geringem Umfang zur Geltung, so dass hier nur sehr knapp darauf eingegangen wird. Die
Gesprache fanden in vier Ruhrgebietsstadten statt. Die Experten sehen die Kennzeichnung der
Internetnutzung als ein Muster von E-Government an und erwarten deutliche Wirkungen auf
die Struktur und die Ablauforganisation der Stadtverwaltungen — was vom befragten Personal
aber so nicht bestatigt wurde. Vor allem die Burgernéhe sehen sie durch die neuen Medien
gefordert, akzeptieren aber gleichzeitig, dass auch die anderen Kommunikationskanéle
bestehen bleiben werden — was die Kostenfrage ins Gesprach bringt. Hier sind sich die
befragten Experten nicht einig bzw. zu einer Abschétzung nicht in der Lage. Auch die Frage,
ob in Zukunft genug Geld verfligbar ist, um die technische Entwicklung ,,mitzumachen*
bleibt unklar. Insgesamt bleibt das Thema E-Government bei allen Fortschritten im Einzelnen
offenbar eine dauerhafte Zukunftshoffnung.

Zum Thema Burgersicht

Welches Bild haben die Birgerlnnen von der 6ffentlichen Verwaltung? Fir die Untersuchung
der Burgernéhe der 6ffentlichen Verwaltung, ihre Dienstleistungs-, aber auch Ergebnisqualitét
ist es unerlasslich, die Sicht der Burgerinnen zu beleuchten. Nur so lasst sich erkennen,
inwieweit mogliche Veranderungen durch Verwaltungsreformen der letzten 10 Jahre von den
Burgerlnnen uberhaupt als solche wahrgenommen werden und welche Auswirkungen diese
letztlich haben.

In einer personlichen Befragung wurden 150 Birgerlnnen in den Innenstadten von Duisburg
und Milheim an der Ruhr nach Erfahrungen mit der Verwaltung und Erwartungen an diese

befragt — die Auswahl der Stadte entspricht dabei denen der Verwaltungsanalyse.

Die Frage nach der Zufriedenheit mit der 6ffentlichen Verwaltung im Allgemeinen wurde

dabei entsprechend der Erwartung bisheriger Birgerbefragung beantwortet: hier zeigt sich
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eine mittlere Verteilung (2% ,,sehr zufrieden®, 32% ,,zufrieden” 40% , teils/teils*, 17% ,,eher
unzufrieden®, 5% ,,vollig unzufrieden* sowie 9% ,,wei3 nicht/k.A.). Allerdings ist hierbei zu
beachten, dass als Referenzpunkt fiir die Einschatzung der eigenen Zufriedenheit konkret der

letzte Verwaltungskontakt angegeben wurde.?

Ein weiterer Fragekomplex, an dem die Bewertung der Verwaltung durch die Birger
abgelesen werden kann — und der auch in anderen/friiheren Studien immer wieder verwendet
wird — ist die Frage nach dem Institutionenvertrauen. Wie in der Beschreibung der
Verwaltunganalyse bereits dargelegt, nimmt die Stadtverwaltung bei der Befragung der
BirgerInnen in der Rangfolge des Institutionenvertrauens eine mittlere Position ein (7% sehr
groes und 24% grolles Vertrauen). Dies entspricht sowohl der auf friheren Studien
basierenden Erwartung als auch der Einschatzung des Verwaltungspersonals selbst.
Die Rangfolge sieht bei den Birgerinnen folgendermal3en aus:

e Polizei 21,5% und 45 %

e Bundesverfassungsgericht 15 % und 47 %

e Justiz 13 % und 35 %

e Stadtverwaltung 7% und 24 %

e Zeitung 2% und 25 %

e Bundestag 5 % und 18 %

e Bundesregierung 3 % und 22 %

e Arbeitsamt 1% und 9 %
Es zeigen sich jedoch zwei politikfeldspezifische Besonderheiten: auf der einen Seite nimmt
die Polizei den Spitzenplatz — d.h. noch vor dem Bundesverfassungsgericht - mit dem
hdchsten Institutionenvertrauen ein, auf der anderen Seite wird dem Arbeitsamt dagegen das
geringste Vertrauen entgegengebracht. Besonders hervorzuheben ist zudem, dass bei

Arbeitslosigkeit das Vertrauen in das Arbeitsamt niedriger ist.

Nach der Rolle gefragt, in der sich die Burgerinnen bei lhrem letzten Verwaltungskontakt
gefiihlt haben, sahen sich

e 43 % in der Rolle als "Burger"

e und 26 % in der Rolle "Kunde"

e immerhin Gber 22 % in der Rolle eines "Bittstellers"®

2 Vergleichbare andere Studien geben in der Regel keinen derartigen Referenzpunkt an.
® Die weiteren Prozentzahlen verteilten sich auf "Verhandlungspartner" (6%) und "Sonstiges" (3%).
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Kombiniert mit der Behorde, der letzten Kontaktaufnahme, ergibt sich fiir die Rolle in der die
Befragten sich gefuhlt haben, folgendes Bild: Fir das Burgeramt stellt sich heraus, dass zwar
der Anteil der Rolle ,,Biurger” annahernd gleich bleibt, sich allerdings mehr Befragte als
»-Kunden* und weniger als ,,Bittsteller fihlen. Beim Finanzamt ist diese Verschiebung
dagegen kontrar: zwar nimmt auch hier der Anteil der ,,Birger* zu und der der ,,Bittsteller
entspricht etwa dem Durchschnitt, aber kein Befragter mit dem letzten Verwaltungskontakt

beim Finanzamt bezeichnet sich als ,,Kunde*.

Tabelle: Rolle der Burger bei der letzten Kontaktaufnahme;

Letzter Kontakt mit der Behdrde...
Allgemein ... Birgeramt | ... Finanzamt
(n=129) (n=64) (n=13)
Rolle Burger 43 % 52 % 61,5

Kunde 26 % 31% -

Bittsteller 22 % 12 % 23%

Verhandlungspartner 6 % 3% 15%

Sonstiges 3% 2% -

Die Qualitat der Birger-Verwaltungsbeziehung wurde zudem anhand eines Fragenkatalogs,
der wiederum bereits Gegenstand friherer Studien war, untersucht: Mit 69% hat eine
deutliche Mehrheit der Befragten das Geflhl, dass die Mitarbeiter der offentlichen
Verwaltung am langeren Hebel sitzen (33% ,,stimme voll und ganz zu“ + 36% ,,stimme eher
zu*), 42% sind daruber hinaus der Meinung sich nicht gegen Entscheidungen der 6ffentlichen
Verwaltung wehren zu kdnnen (19% ,,stimme voll und ganz zu“ + 23% ,,stimme eher zu®). Es
scheint somit bei den Birgern das Geflihl eines Machtgefélles zu bestehen. Dennoch haben
fast die Halfte der Befragten, d.h. 49% das Gefiihl, mit dem einzelnen Verwaltungsmitarbeiter
auf Augenhdohe reden zu kdnnen (21% ,,stimme voll und ganz zu* + 28% ,,stimme eher zu®).
Die Frage, ob die Entscheidungen der offentlichen Verwaltung mitunter als Schikane
empfunden werden, erzielte eine differenzierte Ergebnisverteilung: Ein grofler Anteil der
Befragten empfindet die Entscheidungen als Schikane (41%, d.h. 13% ,,stimme voll und ganz
zu* + 28% ,,stimme eher zu“); ein ebenfalls grol3er Anteil der Befragten widerspricht dieser
Aussage dagegen(34%, d.h. ,, 24% stimme eher nicht zu* + 10% ,,stimme nicht zu®).

Wie zufrieden sind die Blrger mit der Leistungserbringung der 6ffentlichen Verwaltung?

Zundchst zeigt sich, dass mit 61% bei der Mehrheit der Befragten die Erwartungen an den
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letzten Verwaltungsbesuch zufriedenstellend erftllt worden sind. Dariiber hinaus besteht ein
Zusammenhang zwischen der Erfillung der Erwartung und der Einschatzung Uber den
angemessenen Zeitraum dieser Erfillung. Wahrend 81 % der Personen, die den Zeitraum als
angemessen bewerten, ihre Erwartungen als erfillt ansehen, wurden bei 53 % der Personen,
die den Zeitraum als unangemessen ansehen, die Erwartungen nicht erfillt.

Die Ergebnisse weisen auch auf einen Zusammenhang zwischen der Erwartungszufriedenheit
und der Einschéatzung der Mitarbeiter-Kompetenz hin: 52 der 70 Personen, deren Erwartungen
beim letzten Kontakt zufriedenstellend erflllt wurden, stufen die Kompetenz der Mitarbeiter
mit ,sehr gut“ und ,,gut* ein. gestuft haben, wurden die. Dies entspricht einer positiven
Bewertung der Kompetenz von 74 %. Die anderen Personen, deren Erwartungen nicht erfullt
wurden, empfanden die Kompetenz der Mitarbeiterinnen nur ,,durchschnittlich” bis

,,schlecht®.

Zusatzlich sollten die Birgerinnen die Qualitat der Leistungserbringung der oOffentlichen
Verwaltung mit privaten Dienstleistern vergleichen. Die 6ffentliche Verwaltung wird dabei
ahnlich haufig als ,,gleich gut* (31 %) oder aber ,,schlechter* (32 %) bewertet — die Zahl der
Befragten, die die Qualitdt der Leistungserbringung durch die offentliche Verwaltung
»besser einschéatzen ist sehr gering (unter 7%).

Die Reformmalinahmen der letzten Jahre stellten auch in der Birgerbefragung eine wichtige
Variable dar. Einer der zu tberprifenden Sachverhalte umfasst dabei die Wahrnehmung der
Verwaltungsmodernisierung seitens der Birgerinnen: Inwieweit haben die Bilirgerinnen von

ModernisierungsmaRnahmen der 6ffentlichen Verwaltung (bereits) Kenntnis genommen?

Der Grad der Informiertheit der Blrgerinnen zeigt sich dabei eher gering: nur rund 25% der
Befragten gaben an, generell von den Veranderungen in den Arbeitsablaufen der offentlichen
Verwaltung etwas gemerkt zu haben, 75% haben dagegen Uberhaupt keine Veranderung zu
Kenntnis genommen. Folgende Verdnderungen sind dabei bemerkt worden (offene Frage):
Veréanderte Aufbauorganisation®, ,Digitalisierung*, »Schnellere, vereinfachte

Arbeitsablaufe”, ,,Privatisierungsmalinahmen* und einige weitere Einzelnennungen.

Nach der Wahrnehmung konkreter Modernisierungselemente gefragt, zeigt sich folgendes
Bild: Rund 35% der Burgerinnen geben an, Personalkiirzungen wahrgenommen zu haben.
Offensichtlich scheinen derartige cutback-MalRnahmen ein Einflussfaktor auf die

Ergebniszufriedenheit zu sein: fast 78% der Burgerinnen, die Personalkiirzungen in der
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offentlichen Verwaltung zur Kenntnis genommen haben, meinen, dass sich die Arbeitsqualitét
durch Personalkiirzungen verschlechtert habe. Nur ca. 6% sprechen von einer Verbesserung

der Arbeitsqualitat durch die Personalkiirzung.

Von der Stadthomepage, dem Internetauftritt der Stadt, haben nur 44% Kenntnis, fur 56% der
Befragten ist der Modernisierungskomplex E-government somit unbekannt. Von den
Birgerlnnen, denen Angebote des E-governments bekannt sind, werden folgende Griinde fr
die Nutzung genannt (Mehrfachnennung mdglich): Die Hauptmotivation ist mit deutlichem
Abstand ,,Allgemeine Informationen Uber die Behdrden (Adresse etc.)*, weitere Grinde, die
angegeben  wurden, sind  ,Abrufen von  Formularen“, ,Informationen  zur
Leistungserbringung®, ,Kontaktaufnahme“, ,Zustandigkeiten der Amter“, ,Rechtliche
Informationen® sowie ,,Jobsuche®.

Die Frage nach der Art des letzten Verwaltungskontakts zeigt aber deutlich, dass das E-
government zumindest bei den Birgerlnnen (noch) nicht sehr weit fortgeschritten ist: Kein

Befragter kontaktierte die entsprechende Behdrde zuletzt elektronisch!

Erganzende Informationen der Burgersicht durch Onlinebefragung

Uber die personliche Birgerinnen-Befragung hinaus wurde eine Onlinebefragung
durchgefiihrt, um ergénzende Ergebnisse zu gewinnen. Der Schwerpunkt lag hier
insbesondere auf konkreten persdnlichen Erfahrungen der Birgerlnnen: die Befragten wurden
gebeten, Uber ihre guten sowie schlechten Erfahrungen mit der offentlichen Verwaltung —
aber um einen Vergleich zu ermdglichen — auch (ber ihre Erfahrungen mit privaten

Dienstleistern (wie z.B. tiber Banken und Handwerkern) zu berichten.

Die Befragung wurde im Lokalteil der Presse in Duisburg und Milheim an der Ruhr sowie
uber die Homepage der Universitat Duisburg-Essen angekundigt. Allerdings haben von den
1493 Personen, die den Fragebogen im Internet gedffnet haben, nur 137 alle Fragen
vollstdndig beantwortet.

Zudem ist bei der Rezeption der Ergebnisse zu beachten, dass 32% der Teilnehmer der

Online-Befragung Beamte sind und weitere 17,4% Angestellte im 6ffentlichen Dienst — der
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Offentliche Dienst ist somit in der Befragung deutlich Gberreprésentiert, da in Deutschland die

Quote der Beschaftigten im 6ffentlichen Dienst an allen Erwerbstatigen nur bei ca. 15% liegt.

Uber eine Zuordnung einzelner Organisationen und Bereiche hinsichtlich der Frage, ob diese
ein Teil der 6ffentlichen Verwaltung sind, sollte das ,,Bild“ der 6ffentlichen Verwaltung von
den Birgerlnnen erfasst werden: was rechnen die Burgerinnen zu ,der* &ffentlichen
Verwaltung?

Wie man sieht, gibt es in einigen Féllen Unklarheiten (oder Enthaltungen) sowie auch falsche
Zuordnungen.

Tabelle: ,,Die* offentlichen Verwaltung aus Burgersicht

Einrichtung Ist der o6ffentlichen Ist der 6ffentlichen )
(n=391 in jeder Verwaltung Verwaltung nicht B-efragte- sind Enthaltungen

Zeile) zugehorig zugehdorig sich unsicher
Agentur flr Arbeit 52,6% 10,9% 2,9% 33,6%
Polizei 59,1% 8% 0,7% 32,2%
Finanzamt 62% 5,1% 0,7% 32,2%
Jugendamt 60,6% 5,1% 0,7% 33,6%
Deutsche Telekom 3,6% 56,2% 2,9% 37,3%
Mdllabfuhr 43,1% 19% 3,6% 34,3%
Krankenkasse 12,4% 47,4% 3,6% 36,6%
Burgeramt 62,8% 2,9% 1,5% 32,8%
Schule 55,5% 10,2% 0,7% 33,6%
OPNV 24,1% 36,5% 3,6% 35,8%
Lebensversicherung 2,9% 56,9% 2,9% 37,3%
AWO 9,5% 49,6% 5,8% 35,1%

Bei den in der Untersuchung nachgefragten positiven und negativen Erfahrungen der
Birgerlnnen mit der offentlichen Verwaltung ist insbesondere auffallig, dass sich die
Indikatoren in den Beschreibungen der guten und schlechten Erfahrungen in ihren
Gegensétzen widerspiegeln.

Die besonders positiven Erfahrungen, die die Birgerlnnen mit der 6ffentlichen Verwaltung
gemacht haben, beziehen sich insbesondere auf die Serviceleistung. Folgende Indikatoren der
Kundenorientierung werden dabei in der Beschreibung ihrer positiven Erfahrung durch die
Birgerlnnen immer wieder hervorgehoben (offene Frage — Fallbeispielbeschreibung: ,,kurze

Wartezeiten®, ,,unbirokratische Lésungen®, ,,schnelle Bearbeitungszeiten®, ,,Freundlichkeit,
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Engagement und Kompetenz des Personals* sowie ,telefonische Erreichbarkeit* und
»Maoglichkeit des downloads von Formularen (E-government)*®.

Neben positiven Erfahrungen mit der Servicequalitat der Verwaltung wurde als weiterer
Indikator, der eher auf die Ergebnisqualitat abzielt, die zufriedenstellende Erfullung des
eigenen Anliegens genannt — hier wurden vor allem Fallbeispiele im Bereich des
Wohnumfelds und Umweltfragen angefiihrt.

Interessanterweise beziehen sich auch die negativen Erfahrungen vor allem auf die
(mangelnde) Servicequalitat der Verwaltung. Die haufigsten Indikatoren sind hier vor allem
(offene Frage): ,,zu burokratisch und kompliziert®, ,unfreundliches und inkompetentes
Personal®, ,lange Wartezeiten“, ,,schnelle Abfertigung” durch die Mitarbeiter, ,,schlechte
(telefonische) Erreichbarkeit” sowie weitere negative Erfahrungen mit spezifischen Behdrden
in spezifischen Féllen.

Zudem wiederum auch hier Ergebnisunzufriedenheit deutlich: im Gegensatz zu den positiven
Erfahrungen wird bei den Negativ-Erfahrungen vor allem kritisiert, dass ,,Anliegen nicht oder

nur sehr langsam erledigt werden* bzw. dass das ,,Preis-Leistungs-Verhéltnis nicht stimmt®.

Die zum Vergleich erfragten Ergebnisse beztglich der positiven und negativen Erfahrungen
mit privaten Dienstleistern zeigen, dass die Befragten bei ihren Darstellungen nicht von den
genannten Beispielen (Banken, Handwerkern) abstrahierten. Dies hat zur Folge, dass kein
allgemeiner Vergleich der Erfahrungen der Biirgerlnnen mit der 6ffentlichen Verwaltung und
der Wirtschaft mdglich ist. Einzelne genannte Indikatoren weisen jedoch darauf hin, dass
auch hier insbesondere die negativen Kritikpunkte vor allem in einer mangelnden
Servicequalitat verankert sind: so wird bei den negativen Erfahrungen auf ,schlechte
Beratung“, ,,unfreundliches und inkompetentes Personal“ sowie auch ,lange Wartezeiten*

verwiesen.*

Die Ergebnisse zu den Fragen, die auf ein etwaiges Machtgeféalle zwischen Birgern und
Verwaltung abzielen, stimmen im Wesentlichen mit den Ergebnissen der persdnlichen
Befragung Uberein.

Daruber hinausgehend zeigt sich jedoch, dass positive Erfahrungen mit der Verwaltung
Einfluss auf die Bewertung und Einschatzung der Qualitit der Beziehung mit dieser haben:
Befragte, die eine Angabe zu positiven Erfahrungen mit der Verwaltung gemacht haben,

stimmen der Aussage, dass ,,Entscheidungen der Verwaltung mitunter Schikane sind* seltener

* Die positiven Erfahrungen sind jeweils sehr spezifische Fallbeispiele, die sich nicht abstrahieren lassen.
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nicht zu. Blrger, die positive Erfahrungen mit der Verwaltung gemacht haben, sind zudem
eher der Meinung mit dem Verwaltungspersonal ,,auf gleicher Augenhéhe reden zu kénnen*
sowie haben eher das Gefiihl, sich gegen ,,Entscheidungen der Verwaltung letztlich nicht
erfolgreich wehren zu kdnnen®. Es besteht dagegen kein Zusammenhang zwischen positiven
Erfahrungen und der Aussage, dass die Verwaltungsmitarbeiter ,,am langeren Hebel sitzen®.

Das Thema Verwaltungsmodernisierung wurde in der Online-Befragung schwerpunktmaRig
unter dem Stichwort ,,E-Government* behandelt: entsprechend dem Erhebungsinstrument
haben tberdurchschnittlich viele — im Vergleich zur personlichen Befragung — das hei3t 87%
der Befragten das Internetangebot ihrer offentlichen Stadtverwaltung bereits genutzt. Dem
entsprechend ist das Internet fiir die Burgerinnen, die an der Onlinebefragung teilgenommen
haben, sehr wichtig fir die Kontaktaufnahme mit der Verwaltung (n= 323):

e mit 68 % ,,sehr wichtig" ist es fur die Befragten das wichtigste Medium

e gefolgt von dem personlichen Gesprach (50 % ,,sehr wichtig®),

e dem Telefonat (50 % ,,sehr wichtig*),

e und schlieBlich dem Schriftverkehr (39 % ,,sehr wichtig*).
Die Motivation der Internetnutzung entspricht weitestgehend den Ergebnissen der
personlichen Birgerbefragung (offene Frage): ,.Informationen Uber Zustandigkeiten und
Adressen einzelner Verwaltungsbereiche®, , Offnungszeiten, ,,Formularvordrucke® und
,KFZ-Kennzeichen*.

Zum Thema Medienberichterstattung

Zusétzlich zu den anderen vier Untersuchungsbausteinen, welche die Birger-
Verwaltungsbeziehung direkt, d.h. entweder auf Seiten der Verwaltung oder aber der
Burgerinnen beleuchten, setzt ein weiterer Baustein der Erhebung in Form einer
Inhaltsanalyse bei der Medienberichterstattung zum Thema 6ffentliche Verwaltung an. Hierzu
wurde eine Presseanalyse der Artikel der Zeitungen FAZ, Hamburger Abendblatt, Berliner
Zeitung, TAZ und Siddeutsche Zeitung (SZ) in den Jahren 2000 und 2006 durchgefhrt; die
Erhebung der Jahre 2000 und 2006 soll dabei etwaige Veranderungen erfassen.

Die Analyse konzentriert sich zunédchst auf die Frage, inwieweit die 6ffentliche Verwaltung

Uberhaupt Thema in der Medienberichterstattung ist. Weiterhin war die Bewertung der
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offentlichen Verwaltung in den Medien (ausgewahlten Zeitungen) sowie die Art und Weise
der Berichterstattung uber Reformmalinahmen der Verwaltung Gegenstand der Analyse.

Die Berichterstattung tber die Verwaltung wurde Uber eine Suchanfrage einer bestimmten
Stichwortkombination zum Thema 6ffentliche Verwaltung in den digitalen Datenbanken der
Zeitungen identifiziert. Fir die allgemeine Analyse wurde anschlielend aus der Menge aller
gefundenen Artikel eine Zufallsstichprobe gezogen. °

Dariiber hinaus wird die Frage einer burgernahen Verwaltung bzw. die Berichterstattung tber
diese in den Medien mittels einer zusatzlichen Analyse nochmals néaher betrachtet (hier sind
alle mit der Suchanfrage gefundenen Artikel, die das Stichwort ,,Blirgernédhe“ enthalten, in

die Untersuchung eingegangen). °

Fur den allgemeinen Teil der Medienanalyse wurden 10 % der mit dem Suchstring gefunden
Artikel per Zufallsprinzip ausgewahlt und analysiert. Es sind insgesamt 174 Artikel in die
Untersuchung eingegangen, so dass das mit der Suchanfrage erzielte Gesamtexposure, d.h. die
ungefahre Gesamtberichterstattung der Zeitungen in den Jahren 2000 und 2006 bei ca. 1740
Artikeln liegen diirfte.” 38% Prozent dieser Artikel stammen aus der FAZ, gefolgt von der SZ
(19%), dem Hamburger Abendblatt (16%), der TAZ (14%) und der Berliner Zeitung (13%).

Die Betrachtung der Verteilung der untersuchten Artikel im Jahresvergleich zeigt insgesamt
im Jahr 2006 ein geringeres Gesamtexposure: der Anteil der FAZ Artikel, in denen Uber die
Offentliche Verwaltung berichtet wurde, sank von 42 % im Jahr 2000 auf 33 % im Jahr 2006.
Bei der Berliner Zeitung und der SZ zeigt sich ein dhnliches Ergebnis, allerdings sind es hier
nur um die 3% Differenz. Dagegen steigt der Anteil der TAZ Artikel um 6% und der der

Berliner Zeitung sogar um 9%.

Die haufigste Rubrik, in der die Artikel abgedruckt sind, ist der Lokalteil der Zeitungen mit
35% aller Artikel; die tbrigen Rubrikverteilung sind: ,,Politik; Deutschland; Welt* (27 %)
sowie ,,keine exakte Rubrik oder Sport, Reiseteil* (21 %) und schlieflich ,,Wirtschaft* (10%),
Sonstiges (7 %).

® Die digitalen Datenbanken waren www.lexisnexis.de sowie http://business-archiv.faz.net/intranet/biblio/FAZ
benutzte Stichwortkombination fur die Suchanfrage lautet: ('verwaltung! + ('reform!, modernisierung!) +
(beamte!, mitarbeiter!)), verwaltungsreform, entbiirokratisierung.

® Benutzte Suchanfrage: 'Verwaltung! und Biirgernahe

" Bei der Bestimmung des Gesamtexposure ist zu beachten, dass auf der einen Seite Artikel, die nicht das zu
untersuchende Thema zum Gegenstand haben, erfasst werden kdnnen (z.B. Verwaltungen anderer Lé&nder), auf
der anderen Seite aber auch Artikel, die das zu untersuchende Thema zum Gegenstand haben, nicht durch die
Suchanfrage erfasst werden, da sie keins der Stichworter enthalten (z.B. Biirgeramt). Die als ,,Gesamtexposure*
definierte Artikelzahl kann daher nur einen ungefahren Einblick geben.
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Folgende Verteilung ergibt sich hinsichtlich der Verwaltungsebenen Gber die berichtet wird.
In 68 von den 174 untersuchten Artikeln, also 38%, ist die lokale Verwaltungsebene Thema
des Artikels. Die L&nderebene ist in 31% der Artikel Thema. Bund- und EU-Ebene waren in
12% bzw. 9% Thema der Berichterstattung.

Die Verteilung der Artikel nach inhaltlichen Themengebieten zeigt dartiber hinaus, dass
Reform- bzw. Modernisierungsmallnahmen der offentlichen Verwaltung der héufigste
Gegenstand der Berichterstattung sind, (das &ndert sich auch nicht beim Vergleich der Jahre
2000 und 2006):

Tabelle: Verteilung der Artikel nach Thema und Zeitung

Zeitung Gesamt

Hamburger | Berliner
FAZ Abendblatt | Zeitung | TAZ | SZ (n=174)

Thema Reform; Modernisierung 31,8% |82,1% 40,9% | 48,0% | 72,7% | 51,1%

Birger - Verwaltungs-

) 152% | ,0% 4,5% 8,0% |3,0% |8,0%
Beziehung
Verwaltungsinterne Strukturen
30,3% | 17,8% 50% 40,0% | 21,3% | 30,5%
und Prozesse
Parteipolitik 22,7% | ,0% 4,5% 4,0% | 3,0% |10,4%

Die Mehrzahl der Artikel zum Thema Verwaltungsmodernisierung bewertet die in ihnen
angesprochenen  Modernisierung  nicht (60% der Artikel mit dem Thema
Verwaltungsmodernisierung). 25% der Artikel bewerten das Ergebnis negativ und 19,1%
positiv. Nach Zeitungen unterteilt zeigen sich auch hier keine besonderen Unterschiede

zwischen den Zeitungen und der Kategorie der regionalen und tberregionalen Zeitungen.

In der zusétzlichen Analyse wurden weitere 127 Artikel, d.h. eine Vollerhebung aller Artikel
mit dem Begriff ,,Blrgernahe* in den ausgewéhlten Zeitungen in beiden Untersuchungsjahren
intensiv betrachtet.

Bei dem exposure dieser Artikel zeigt sich eine deutliche Differenzierung im Jahresvergleich:
92 Artikel zum Thema ,,Birgernahe* sind im Jahr 2000 gedruckt worden, im Jahr 2006
dagegen nur 35. Offensichtlich war das Thema Birgerndhe im Jahr 2000 in den Medien
deutlich prasenter als im Jahr 2006.

Auch hier ist die haufigste Rubrik erneut der Lokalteil. Zudem beziehen sich 70 % der Artikel

auf die kommunale Verwaltungsebene.
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In 45 % der Artikel zum Thema ,,Burgernéhe® wird die 6ffentliche Verwaltung bewertet. In

54 % der analysierten Artikel negativ, in 25 % ausgeglichen und nur 21 % positiv.

In 52% der Artikel sind Reformen oder Modernisierungsmanahmen der Verwaltung das
Hauptthema des  Artikels. Die Intensitdit mit der (Uber Prozesse der
Verwaltungsmodernisierung berichtet wird bzw. der Grad der Informationsvermittlung ist
dabei sehr unterschiedlich. So wurde der Begriff ,,Blrgerndhe” in 123 von den untersuchten

127 Artikeln nur 1-2-mal pro Artikel verwendet.

Es gibt keine besonderen Ergebnisse zu einzelnen Modernisierungselementen mit Ausnahme
des E-governments: In nur 11 Artikeln, d.h. weniger als 9 % der Artikel, die in die
Intensivanalyse zum Thema ,,Burgerndhe* eingegangen sind, wird darlber berichtet — jedoch
sind 10 aus dem Jahr 2000 und nur einer aus dem Jahr 2006: auch bei der Medienanalyse
bestatigt sich also, dass E-government im Moment keine tUbermé&Rige Bedeutung in der
Birger-Verwaltungsbeziehung einnimmt, das zuriickgehende Interesse der Medien im
Jahresvergleich wirft dariber hinaus die Frage auf, inwieweit tatsdchlich von der

Zukunftshoffnung E-Government gesprochen werden kann.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass die Themen und Fragestellungen des

Forschungsprojekts auf breite Resonanz gestol3en sind. Die Birgernéhe der Verwaltung ist ein
Dauerthema hinsichtlich der Erwartungen der Burgerinnen an alle fir die Bereitstellung
offentlicher (Dienst-)Leistungen verantwortlichen Personen und Organisationen. Insofern ist
sie auch stets ein zu beachtendes Element bei den Reformmalinahmen in der Offentlichen
Verwaltung. Die im Projekt gepruften Aspekte der unter dem ,,Neuen Steuerungsmodell®
initilerten Reform hinterlassen mit Blick auf Birgerndhe-Standards einen bestenfalls

ambivalenten Eindruck.
Bei Ruckfragen oder fur weitere Informationen wenden Sie sich an Prof. Dr. D. Grunow, Tel.

0203/ 379 — 2012, E-mail: dieter.grunow@uni-due.de oder D. Struingmann, MA, Tel. 0203/

379 — 1418, E-mail: daniela.struengmann@uni-due.de.
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