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Als Basis der Akzeptanz der Verwaltung in der Öffentlichkeit 
ist  'Kundenorientierung' ein zentrales Anliegen. Denn die 
Erfahrungen, die die Bürger als Kunden der Verwaltung ma-
chen, prägen ihre Einstellung zur Verwaltung und das Image 
in der Öffentl ichkeit. Der direkte Bürgerkontakt kann deshalb 
konsequent zur Imagepflege eingesetzt werden. Aufgrund 
vieler ordnungsbehördlicher Funktionen und in Problem- und 
Konfliktsituationen ist diese Anforderung nicht immer leicht zu 
erfüllen. Hier kommt gerade den Führungskräften eine wichti-
ge Rolle zu, indem sie aus der Gestaltung der Rahmenbedin-
gungen und mit ihrer eigenen Kommunikation ihren Mitarbei-
tern/innen Impulsgeber und Vorbild sind. Gleichzeitig stehen 
Führungskräfte vor der Anforderung, die Mitarbeiter/innen für 

kundenorientiertes Verhalten zu motivieren. 

ist es, die Rolle zu reflektieren, die die Führungskräfte in der Stärkung und Weiterentwicklung der Kundenorien-
tierung der Verwaltung haben. Dazu gehört die aktive Gestaltung der Rahmenbedingungen zur Kundenorientie-
rung, das persönliche Gespräch mit den Bürgern gerade in Spannungs- und Konfliktsituationen und die Motiva-
tion der Mitarbeiter/innen zu kundenorientiertem Verhalten. 

• Erwartungen an die Verwaltung als modernes Dienstleistungsunternehmen 

• Repräsentanz der Verwaltung durch die Mitarbeiter/innen in der Öffentl ichkeit 

• Die Nutzung des Publikumskontaktes zur aktiven Imageförderung 

• Rahmenbedingungen der Kundenorientierung: Öffnungs- und Wartezeiten, Wartezonen, 
      Entscheidungsdauer, Informationstiefe, u.v.a.m. 

• Rahmenbedingungen zur Kundenorientierung als Führungskraft aktiv gestalten 

• Schwierige Gespräche mit dem Bürger erfolgreich führen 

• Konflikte deeskalieren - Spannungen abbauen 

• Positiven Gesprächsausgang erreichen 

• Mitarbeiter/innen zur Kundenorientierung motivieren 

• Mit Beschwerden mangelnder Kundenorientierung umgehen 
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