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Zusammenfassung 

 

Das Marketingkonzept hat sich im privatwirtschaftlichen Bereich in hohem Maße bewährt. 

Es stellt sich nun die Frage, warum nicht auch öffentliche Verwaltungen das Marketingkon-

zept übernehmen sollten. Auf diese Frage gibt es mehrere Antworten: 

Durch Marketing kann ein besseres Verständnis für die Bedürfnisse und Wünsche der Bür-

ger erreicht werden; es trägt zu kunden- und damit bedürfnisgerichteten Leistungen bei; es 

kann dabei helfen die „Schaltermentalität“ durch kundennahes Denken zu ersetzen; es kann 

dazu beitragen öffentlicher Kritik entgegenzuwirken und mehr Unterstützung durch die Öf-

fentlichkeit zu erzielen. 

 

Am Beispiel der VG Kaisersesch wird aufgezeigt, wie unter Einbeziehung der Mitarbeiter 

und der Bürger ein Konzept erarbeitet werden kann, um in Zukunft noch bürgerfreundlicher 

zu arbeiten. 

 

In den ersten fünf Kapiteln dieser Arbeit werden zunächst die theoretischen Grundlagen ei-

ner Datenerhebung vermittelt. Dabei werden insbesondere Fehler, die bei der Datenerhe-

bung auftreten können, die Gestaltung der Fragebögen (Skalierungen etc.) und die Metho-

den der Datenerhebung und  -gewinnung anhand von Beispielen erläutert. 

Die dann folgenden Kapitel beschreiben die Vorgehensweise und die Ergebnisse der durch-

geführten Erhebungen. Die Beschreibung der Vorgehensweise stützt sich dabei auf die vo-

rangegangenen theoretischen Erläuterungen und erklärt im Einzelnen warum welche Me-

thode angewandt wurde. 

Auf Grund der Ergebnisse der Datenerhebung werden dann im letzten Kapitel Maßnahmen 

und Verbesserungsmöglichkeiten vorgeschlagen. 
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1 Einleitung 

 

Öffentliche Betriebe sind häufig Zielscheibe harter Kritik. Sie werden besonders in Zeiten 

knapper Haushaltsmittel mit Bürokratie, Unfreundlichkeit, Willkür, Monopol, Ineffizienz, Defi-

zit und Verschwendung gleichgesetzt.1 Mehr Kundennähe im Denken und Handeln bieten 

öffentlichen Verwaltungen jedoch die Chance, eine Leistungsverbesserung zu erzielen und 

damit auch der teils massiven öffentlichen Kritik entgegenzuwirken. 

Bevor aber Veränderungen durchgeführt werden können, muss zunächst der Ist-Zustand 

festgestellt werden. Erst mit Hilfe einer solchen Erhebung können Schwachstellen aufge-

deckt und Maßnahmen zur Verbesserung formuliert werden. 

 

In dieser Arbeit wird ein Konzept zur Betrachtung einer öffentlichen Verwaltung als Dienst-

leistungsbetrieb und zur Überführung eines bestehenden Verwaltungsbetriebs in ein moder-

nes Dienstleistungsunternehmen erarbeitet und am Beispiel der VG Kaisersesch evaluiert.  

 

Das Konzept sieht vor, allgemeine Kriterien für eine Verwaltung als Dienstleistungsunter-

nehmen zu erarbeiten und Wege zum Erreichen dieser Kriterien vorzuschlagen. Zur Evaluie-

rung wird zunächst ein Vorgehensmodell zur Umsetzung der zuvor erarbeiteten Kriterien ei-

ner bestehenden öffentlichen Verwaltung vorgeschlagen. Es sieht vor, ausgehend vom Ist-

Zustand zu prüfen,  

ob die Verwaltung als Dienstleistungsbetrieb bei den Bürgern anerkannt ist,  

den Verbesserungsbedarf zu ermitteln und  

Maßnahmen zur Umsetzung zu erarbeiten. 

Dieses Vorgehensmodell wird dann in der VG Kaisersesch angewandt und diskutiert. 

 

Die Meinungen der Bürger sind hierbei von entscheidender Bedeutung, da sie als „Kunden“ 

die Abläufe und Prozesse beurteilen und somit zur Leistungsverbesserung beitragen kön-

nen. 

 

Eine öffentliche Verwaltung hat öffentliche Aufgaben zu erfüllen. Im Gegensatz zu den Zie-

len öffentlicher Unternehmen „Gewinn“ und „Gemeinwohl“ haben öffentliche Verwaltungen 

nur das Ziel „Gemeinwohl“. Da sie sich nicht aus Umsatzerlösen sondern überwiegend aus 

Steuern, Gebühren und Beiträgen finanzieren, wird von den Mitarbeitern der öffentlichen 

Verwaltung Freundlichkeit, Leistungsbereitschaft und Effektivität vorausgesetzt.2 Damit Mit-

                                                
1 vgl. Raffée, H., Fritz, W., Wiedmann, K.-P.: Marketing für öffentliche Betriebe. Hrsg. R. Köhler und H. Meffert, 
Stuttgart; Berlin; Köln 1994, S. 15 
2 vgl. Ebenda, S. 20/21 
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arbeiter dies aber erfüllen können, müssen bestimmte Voraussetzungen vorhanden sein 

bzw. geschaffen werden. Zu den wichtigsten Voraussetzungen zählen Weiterbildung, Kom-

munikation, Arbeitsbedingungen. Aus diesem Grund müssen ebenso die Mitarbeiter in die 

Betrachtungen über und Diskussion um eine öffentliche Verwaltung als Dienstleistungsun-

ternehmen einbezogen werden.  

 

Auch hier muss zunächst der Ist-Zustand festgestellt werden bevor Veränderungen durchge-

führt werden können. Daher wird zusätzlich auch eine Mitarbeiterbefragung durchgeführt, 

aus der hervorgeht, ob diese Voraussetzungen gegeben sind, und ob Handlungsbedarf be-

steht.  

 

Auf der Grundlage der Mitarbeiter- und Bürgerbefragung werden dann Verbesserungsvor-

schläge und Maßnahmen zur Veränderung für eventuelle Schwachstellen herausgearbeitet. 

 

1.1 Ziel der Arbeit 

 

Ziel der Arbeit ist es, ein Konzept für eine öffentliche Verwaltung auszuarbeiten, in dem der 

Weg zu einem Dienstleistungsunternehmen aufgezeigt wird. Es gilt zunächst mit Hilfe einer 

Mitarbeiter- und Bürgerbefragung festzustellen, ob eine Verwaltung als Dienstleistungsbe-

trieb anerkannt ist. Dazu müssen auf der Basis von Gütekriterien für Dienstleistungen Berei-

che, sowohl aus Mitarbeiter- als auch aus Bürgersicht, aufgezeigt werden, bei denen Hand-

lungsbedarf besteht.  

 

1.2 Vorgehensweise 

Damit die Frage: „Ist die VG Kaisersesch als Dienstleistungsunternehmen anerkannt?“ be-

antwortet werden kann, müssen sowohl die Mitarbeiter der Verwaltung, als auch die Bürger 

der Verbandgemeinde mit Hilfe von Fragebögen befragt werden.  

Auf der Grundlage der Ergebnisse der Befragung werden Maßnahmen vorgeschlagen, die 

helfen sollen die Ziele “Verbesserung der Bürgernähe und des Bürgerservice” zu erreichen.  

 

Im ersten Teil der Arbeit wird auf Grundlagen über die Durchführung einer Ist-Erhebung ein-

gegangen. Diese sollen dem Leser einen Überblick über die verschiedenen Möglichkeiten, 

Methoden und Vorgehensweisen einer Datenerhebung vermitteln.  

Kapitel 2 befasst sich zunächst mit der Definition des Begriffes „Dienstleistung“. Ebenso 

wird der Soll-Zustand eines Dienstleistungsbetriebes explizit dargestellt. Anschließend wer-

den die messtheoretischen Grundlagen, welche zur Auswertung der Datenerhebung benö-
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tigt werden erklärt. Diese sind im Einzelnen das Messen und die Messdaten, das Messni-

veau, die Skalierungen, die Fehlerarten, die Gütekriterien und die Methoden der Datenana-

lyse. Die Darstellung der Methoden der Datenanalyse beschränkt sich auf die für diese Ar-

beit relevanten Methoden aus der deskriptiven Statistik.  

Die einzelnen Methoden zur Datengewinnung werden in Kapitel 3  dargestellt. Dabei werden 

insbesondere die Erhebungsverfahren der Ad-hoc-Forschung dargestellt.  

Der Unterschied zwischen Voll- und Teilerhebung und Sekundär- und Primärdaten wird im 

Kapitel 4  erläutert, da sie entsprechend der jeweiligen Voraussetzung (Größe der Grundge-

samtheit, Aktualität der vorliegenden Daten) eingesetzt werden müssen und die Auswertun-

gen und Ergebnisse der daraus entstandenen Daten unterschiedlich zu bewerten sind.  

Zu den Verfahren der Teilerhebung zählen die Zufallsauswahl (Kapitel 4.2), die bewusste 

Auswahl (Kapitel 4.3) und die mehrstufigen und kombinierten Verfahren (Kapitel 4.4).  

In den nun folgenden Kapiteln wird auf die durchgeführte Erhebung eingegangen.  

Zunächst erfolgt die Darstellung des Erhebungsplans (Kapitel 5 ). In diesem Kapitel werden 

die oben vorgestellten Verfahren und Methoden im Hinblick auf die Tauglichkeit für diese 

Arbeit bewertet und ausgewählt. Es wird im einzelnen beschrieben, warum welche Verfah-

ren und Methoden angewandt werden.  

Anhand der festgelegten Kriterien werden die Ergebnisse der Mitarbeiter- und Bürgerbefra-

gung bewertet (Kapitel 6 ). Auf dieser Grundlage werden im Kapitel 7  Handlungsempfeh-

lungen formuliert und Maßnahmen abgeleitet. 
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2 Grundlagen 

 

Dieses Kapitel dient dazu, zunächst grundlegende Begriffe wie Dienstleistung , Dienstleis-

tungsunternehmen  und öffentliche Verwaltung  zu klären und zu definieren.  

Anschließend werden dann die Grundlagen zur Ermittlung der Ist-Analyse vermittelt.  

 

2.1 Der Begriff der Dienstleistung 

 
Schüller definierte den Dienstleistungsbegriff 1967 folgendermaßen: „Jede menschliche Tä-

tigkeit ist im eigentlichen und ursprünglichen Sinne eine „Dienstleistung“, das heißt eine 

Leistung im Dienste eigener und / oder anderer Interessen. Man kann auch sagen: Das, was 

der Mensch tut, um seine physische und psychische Arbeitskraft mit oder ohne Verbindung 

zur materiellen Güterwelt in den Zweckbereich der menschlichen Bedürfnisbefriedigung zu 

bringen, ist eine Dienstleistung.“ Dienstleistungen können also direkt am Menschen oder an 

materiellen Gütern erbracht werden.3 Die öffentliche Verwaltung ist somit dem Dienstleis-

tungssektor zuzurechnen. In diesem Bereich ist eine Differenzierung von anderen Verwal-

tungen aber nur durch die Qualität der Leistung zu erreichen. Die Qualität der Leistung wie-

derum ist stark abhängig von der Qualifikation und Motivation der Mitarbeiter.3 Diese Prob-

lembereiche lassen sich mit Erkenntnissen aus dem Internen Marketing lösen.4  

 

Nachdem nun festgestellt wurde, was Dienstleistungen sind, stellt sich die Frage ob die ver-

schiedenen Dienstleistungsunternehmen in ihrem Aufbau und ihrer Leistung heterogen sind. 

Dies würde bedeuten, dass für alle Bereiche die gleichen Konzepte angewandt werden 

könnten. 

 

2.2 Dienstleistungsunternehmen 

 
Dienstleistungsunternehmen stellen keine Einheit von gleichen Betrieben dar, sondern kön-

nen nach der Art ihrer Leistungserstellung unterteilt werden.5 Steht die menschliche Leistung 

im Erstellungsprozess (zum Beispiel Rechtsanwalt, Arzt, Verwaltung) im Vordergrund, so 

spricht man von persönlichen Dienstleistungen . Leistungserstellungen, für die jedoch Au-

tomaten (beispielsweise Selbstbedienungsautomaten, EC-Automaten) eingesetzt werden, 

bezeichnet man als automatisierte Dienstleistungen . Diese Unterteilung lässt sich jedoch 

                                                
3 vgl. Meffert, H., Bruhn, M.: Dienstleistungsmarketing – Grundlagen – Konzepte - Methoden,  
Wiesbaden 2000, S.27 
3 vgl. Meffert, H., Bruhn, M.: a.a.O., S.511 
4 siehe Kapitel 8 abgeleitete Maßnahmen 
5 vgl. Meffert, H., Bruhn, M.: a.a.O., S. 31 f. 
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noch weiter gemäß des Gegenstandes der Leistungserstellung differenzieren. Dienstleistun-

gen können sich entweder auf Veränderungen an einem Objekt  (zum Beispiel Inspektion 

am Auto, Reparatur des Fernsehers) oder direkt auf den Menschen  (zum Beispiel ärztliche 

Untersuchung, Ausgabe des Führerscheins) beziehen. Weiterhin sind Dienstleistungen ge-

mäß ihrer Phasenorientierung zu unterscheiden. Dieser Unterschied liegt der Fragestellung 

zugrunde, ob der Dienstleistungsnachfrager am Ergebnis (zum Beispiel Aushändigung 

des Führerscheins, Reparatur des Autos) oder am Erstellungsprozess (zum Beispiel Trau-

ung, Theateraufführung) einer Dienstleistung interessiert ist. 

 

Bei Verwaltungen handelt es sich also um Dienstleistungsunternehmen, deren persönliche 

Dienstleistungen sich direkt auf Personen beziehen. Sie können dabei entweder ergebnis- 

oder prozessorientiert sein. 

 

Eine Unterteilung der Dienstleistungsbetriebe in Handels-, Bank-, Verkehrs-, Versicherungs- 

und sonstige Betriebe sieht Wöhe vor.6 Hiernach unterscheiden sich die einzelnen Betriebe 

zum Einen in ihrer Art der Leistungserstellung und zum Anderen in der Art der Finanzierung. 

Öffentliche Betriebe (Verwaltungen) sind gemäß dieser Unterteilung den sonstigen Betrie-

ben zuzurechnen und bedürfen vor allem auf Grund der Art der Finanzierung einer geson-

derten Betrachtung. 

 

2.3 Öffentliche Verwaltungen 

 

In der Betriebswirtschaftslehre existieren unterschiedliche Definitionen des Begriffs „öffentli-

cher Betrieb“. Eichhorn bestimmt den Begriff folgendermaßen: „...Öffentliche Betriebe stellen 

wirtschaftlich-technisch-soziale Einheiten dar, in denen Produktionsfaktoren auf der Grund-

lage öffentlichen Eigentums kombiniert werden.“7  

Dieser eher allgemein gehaltene Begriff erstreckt sich auf zwei Gruppen von Institutionen.8 

Zum Einen sind dies öffentliche Verwaltungen (öffentliche Bruttobetriebe), die mit ihren 

Einnahmen und Ausgaben in den öffentlichen Haushalt einer Gebietskörperschaft vollstän-

dig eingebunden sind und Allgemeinbedürfnisse decken. Zum Anderen zählen die öffentli-

chen Unternehmen , die nur über den abzuführenden Gewinn oder den zu deckenden Ver-

lust mit dem betreffenden öffentlichen Haushalt verbunden sind, zu den öffentlichen Betrie-

ben.  

                                                
6 vgl. Wöhe, G., Döring, U.: Einführung in die allgemeine Betriebswirtschaftslehre. München 2000, S.15 
7 vgl. Eichhorn, P.: Organisation der öffentlichen Betriebe. in: Grochla, E. (Hrsg.), Handwörterbuch der Organisa-
tion, Stuttgart 1980, Sp. 1395-1407 
8 vgl. Raffee, H., u.a.: a.a.O., S.19 f.  


