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• Perspektive Beratung: 
Praxisprojekte im Bereich Transformation öffentlicher 
Dienststellen, Smart City, Innovationskultur

• Perspektive Akademia: 
Studiengangleiter und Professor für Public Management an der 
IU Internationale Hochschule

• Perspektive Erwachsenenbildung:
Workshops, ShipITs, Learning Analytics, Kompetenzbilanzierung 

• Perspektive Praxis: 
seit über 20 Jahren und weiterhin im öffentlichen Dienst, aktuell als CDO der 
Smart City Kempten/Allgäu beschäftigt
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Quelle: Le Coz/ Lage (2017)
Inhalte sind  urheberrechtlich 
geschützt. 
Alle Rechte vorbehalten.

…eine Kulturfrage der offenen Partizipation und 
Anforderungsausrichtung

Bürgerbeteiligung ? 
Nutzererhebungen? Wieso das Ganze?
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Service- und kundenorientiertes 
Denken und Handeln

• Hineinversetzen in die Situation des Kunden

• Eigenwahrnehmung und Fremdwahrnehmung überprüfen

• Kundenkontakt auf Augenhöhe, wertschätzender Umgang
• Hilfsbereitschaft als Selbstverständlichkeit

• „Verständliche“ Sprache (Fachausdrücke vermeiden),

alternativ „leichte Sprache“: https://www.bmas.de/DE/

Service/Publikationen/a752-leichte-sprache-ratgeber.html

• Sensible und verständliche Vermittlung von belastenden

Entscheidungen; Entscheidungen in den Gesamtkontext setzen
• Kritikfähigkeit (gilt auch für den Kunden)
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Quelle: Münchberger Modell zitiert 
nach Stapelkamp (2018). Inhalte 
sind  urheberrechtlich geschützt. 
Alle Rechte vorbehalten.

SERVICE DESIGN–PRINZIP 
FÜR BÜRGER- UND MITARBEITER

Quelle: Fritsche (2019). Inhalte sind  
urheberrechtlich geschützt. 
Alle Rechte vorbehalten.



EMPFEHLUNGEN ZUR 
FORMULARGESTALTUNG

#1 Frage den Bürger als erstes, was er möchte und stelle für dich relevante, aber für den Kunden 

irrelevante Fragen erst danach

#2 Biete jederzeit die Möglichkeit an Kontakt aufzunehmen

#3 Komme den Fragen deiner Bürger zuvor und liefere auf alles Antworten, was deine Bürger 

interessieren könnte 

#4 Weise deinen Bürgern den Weg und hebe aktiv hervor und stelle erledigte Felder visuell zurück

#5 Gib deinen Bürgern positive Rückmeldungen und ermutige deine Bürger Hürden zu überwinden

#6 Gib proaktiv hilfreiche Hinweise und Erklärungen und begründe wofür du sensible Eingaben 

benötigst!

#7 Kommuniziere mit deinen Bürgern auf Augenhöhe, d.h. stelle direkte Fragen, biete Hilfe an, sei 

höflich

#8 Halte deine Bürger auf dem Laufenden und gib ihnen die Sicherheit, dass ihr Anliegen in guten 

Händen liegt
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Quelle: Bayerischer Innovationsring 
(2021). Inhalte sind  
urheberrechtlich geschützt. 
Alle Rechte vorbehalten.
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Quelle: Universität Konstanz/ Stadt 
Friedrichshafen (2020). Inhalte sind  
urheberrechtlich geschützt. 
Alle Rechte vorbehalten.
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BEISPIEL OZG-UMSETZUNG NUTZER-
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Quelle: Universität Konstanz/ Stadt 
Friedrichshafen (2020). Inhalte sind  
urheberrechtlich geschützt. 
Alle Rechte vorbehalten.
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Quelle: Universität Konstanz/ Stadt 
Friedrichshafen (2020). Inhalte sind  
urheberrechtlich geschützt. 
Alle Rechte vorbehalten.



DANKE FÜR DIE 

AUFMERKSAMKEIT

KONTAKT:

Prof. Dr. Christian Schachtner

Studiengangleiter Public Management

Fachbereich Wirtschaft & Management

mail: christian.schachtner@iu.org

KONTAKT:

Prof. Dr. Christian Schachtner

CDO Stadt Kempten

mail: christian.schachtner@kempten.de


