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1. EINLEITENDE BEMERKUNGEN
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• Die Corona-Pandemie stellt die Verwaltung selbst, aber 
auch deren Beziehung zu den Bürger*innen vor große 
Herausforderungen.

• Neben der Digitalisierung von Strukturen und Prozessen 
in der Verwaltung ist deren (veränderte) Interaktion mit 
der Öffentlichkeit einer der zentralen Aufgaben.

• Dies geschieht unter der bereits vor Corona des 
teilweise recht angespannten Verhältnis zwischen 
Bürger*innen und der Verwaltung. 

• Frage: Welche Chancen und Herausforderungen 
bedeutet die Corona-Pandemie für die Beziehung der 
Verwaltung mit den Bürger*innen?
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2. ZUM KONZEPT DER
VERWALTUNGSRESPONSIVITÄT

Quelle: Rölle 2010 (Weiterentwicklung von Vigoda 2000, 2002)
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1. Der Corona-bedingte Output der Verwaltung führt eher zu 

einer Verschlechterung der perzipierten Responsivität der 

Verwaltung gegenüber den Bürger*innen. 

2. Die perzipierte Verwaltungsresponsivität verbessert sich 
erst mit …

2a) einem verbesserten E-Government der ÖV (Beantragungs-

Bescheidverfahren etc.),

2b) einer Öffnung der Verwaltung der Verwaltung gegenüber 

(neuer) Kontaktmöglichkeiten (Online-Video-Sprechstunde etc.),

2c) Erhalt bzw. Erweiterung der Sprechstunden- und 

Besuchsmöglichkeiten der Behörden nach der Corona-Pandemie.
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Quelle: Schwab/Kuhlmann/Bogumil/Gerber (2019): Digitalisierung der Bürgerämter in 
Deutschland (S. 26)

Perspektive der Bürger*innen
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Ergebnisse der DESTATIS-Befragung 2019
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Quelle: Schwab/Kuhlmann/Bogumil/Gerber (2019): Digitalisierung der Bürgerämter in 
Deutschland (S. 26)
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Ergebnisse der DESTATIS-Befragung 2019
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Perspektive der Mitarbeiter*innen

Quelle: Schwab/Kuhlmann/Bogumil/Gerber (2019): Digitalisierung der Bürgerämter in Deutschland (S. 27)
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Quelle: Pöhler/Bauer/Schomaker/Ruf (2020): Kommunen und COVID-19: Ergebnisse einer 
Befragung von Mitarbeiter*innen der deutschen Kommunalverwaltungen einschließlich der 
Gesundheitsämter im April 2020 (N=364 Befragte) 

Perspektive der Mitarbeiter*innen
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• Reponsivität bzw. der Abbau von Schalterdistanz entstehen 
durch (positive) Kontakte mit der Verwaltung / den 
Beamt*innen.

• Mehr als jede/r zweite bevorzugt den persönlichen Besuch 
bei Behörden, jeder Dritte den Online-Kontakt.

• Dennoch stehen die Bürger*innen mehrheitlich der Nutzung 
von Online-Angeboten der Verwaltung grundsätzlich 
aufgeschlossen gegenüber.

• Neben der Unverständlichkeit von Formularen und des 
Rechts, kritisieren die Bürger*innen vor allem die 
Möglichkeiten von E-Government in der Kommunikation mit 
der Verwaltung.
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• Die Mitarbeiter*innen der Verwaltung sind insgesamt 
unentschieden, wie sich der (digitale) Kontakt mit den 
Bürger*innen entwickelt.

• Insbesondere das Verständnis der ÖV-Mitarbeiterinnen von 
Digitalisierung muss hinterfragt werden.

 Allerdings: Aktuelle Einschränkungen in der Corona-Pandemie! 

• Der eingeschränkte persönliche Kontakt zur Verwaltung (fehlende 
Zutrittsmöglichkeiten der Behörde bzw. erschwerte Erreichbarkeit 
der Sachbearbeiter*innen im Amt/ Home-Office) und der 
verringerte Online-Kontakt (teilweise mangelhafte IT-Ausstattung 
der ÖV) führt zur eingeschränkten Interaktion der Bürge*innen mit 
den Behörden.

• Die öffentliche Verwaltung benötigt ein klares Interaktionskonzept, 
wie sie auch nach der Corona-Pandemie mit den Bürger*innen 
räumlich und technisch in Kontakt bleiben kann und somit 
responsiv(er) wird.
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