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TEIL | — ERGEBNISSE

Im Folgenden werden die Kernergebnisse zur servicefreundlichsten Stadt fir die 100 gréRten Stadte in
Deutschland dargestellt.

1 Ranking



Servicefreundliche Stadt

1.1  Gesamtindex

Rang- Indexwert Stadt Bundesland 50 53,1 Ménchengladbach NRW

platz max. 100 50 53,1 Ratingen NRW

1 71,6 Berlin Berlin 52 53,0 Gelsenkirchen NRW

2 70,4 Schwerin MeckPom 53 52,7 Ludwigsburg BaWii

3 66,1 Augsburg Bayern 54 52,6 Oberhausen NRW

4 65,1 Miinchen Bayern 55 52,5 Witten NRW

5 63,0 Worms RLP 56 52,3 Mulheim a.d.R. NRW

6 62,0 Bielefeld NRW 57 52,2 Darmstadt Hessen

7 61,7 Wiirzburg Bayern 57 52,2 Tibingen BaWii

8 61,6 Wiesbaden Hessen 59 51,9 Bremerhaven Bremen

9 61,2 Essen NRW 60 51,7 Reutlingen BaWi

10 60,8 Koln NRW 61 51,6 Zwickau Sachsen

11 60,6 Ingolstadt Bayern 62 51,2 Recklinghausen NRW

12 59,7 Dortmund NRW 62 51,2 Erfurt Thiringen
13 59,3 Nirnberg Bayern 64 50,2 Karlsruhe BaWiu

14 59,1 Braunschweig Niedersachs. 65 50,1 Hildesheim Niedersachs.
15 59,0 Heidelberg BaWu 65 50,1 Solingen NRW

16 58,4 Stuttgart BaWu 67 49,9 Flensburg SchleHol

17 58,1 Bochum NRW 68 49,7 Frankfurt a.M. Hessen

17 58,1 Regensburg Bayern 69 49,5 Neuss NRW

19 58,0 Freiburg i.Br. BaWi 70 49,4 Oldenburg Niedersachs.
20 57,9 Minster NRW 71 49,2 Rostock MeckPom
20 57,9 Aachen NRW 72 48,6 Hamm NRW

22 57,8 Hannover Niedersachs. 73 48,5 Kiel SchleHol

22 57,8 Ulm BaWi 74 48,4 Remscheid NRW

24 57,6 Kassel Hessen 75 46,9 Halle (Saale) SachsAnh
24 57,6 Bonn NRW 76 46,5 Krefeld NRW

26 57,5 Osnabriick Niedersachs. 76 46,5 Leverkusen NRW

27 57,4 Heilbronn BaWi 78 46,2 Hanau Hessen

28 57,3 Trier RLP 78 46,2 Mannheim BaWi

29 56,8 Kaiserslautern RLP 80 45,7 Iserlohn NRW

29 56,8 Leipzig Sachsen 81 45,4 Ludwigshafen RLP

31 56,7 Saarbriicken Saarland 82 45,0 Pforzheim BaWu

31 56,7 GieRen Hessen 83 44,9 Herne NRW

33 56,4 Disseldorf NRW 84 44,8 Jena Thiringen
33 56,4 Mainz RLP 85 44,5 Moers NRW

35 56,0 Esslingen BaWiu 86 44,4 Bottrop NRW

36 55,9 Dresden Sachsen 87 44,1 Siegen NRW

37 55,1 Potsdam Brandenburg 88 42,8 Gottingen Niedersachs.
38 54,8 Koblenz RLP 89 42,6 Bergisch Gladbach NRW

39 54,6 Wuppertal NRW 90 41,9 Cottbus Brandenburg
39 54,6 Hamburg Hamburg 91 41,7 Chemnitz Sachsen

41 54,3 Offenbach Hessen 92 40,4 Firth Bayern

42 54,2 Magdeburg SachsAnh 93 39,4 Salzgitter Niedersachs.
42 54,2 Lubeck SchleHol 94 39,3 Wolfsburg Niedersachs.
44 54,1 Duisburg NRW 95 39,3 Linen NRW

45 53,8 Bremen Bremen 96 39,1 Diren NRW

46 53,5 Konstanz BaWi 97 38,4 Hagen NRW

46 53,5 Gutersloh NRW 98 36,7 Marl NRW

48 53,4 Paderborn NRW 99 36,0 Villingen-Schwenningen BaWu

49 53,2 Erlangen Bayern 100 33,1 Gera Thiringen
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Abbildung 1: Platzierungen im Gesamtindex | IW Consult



1.2

Gesamtindex nach Einwohner

Servicefreundliche Stadt

1.2.1 Gesamtindex fur Stadte bis zu 150.000 Einwohner

Rang- Indexwert  Stadt Bundesland 22 51,6 Zwickau Sachsen
platz max. 100 23 51,2 Recklinghausen NRW

1 70,4 Schwerin MeckPom 24 50,1 Hildesheim Niedersachs.
2 63,0 Worms RLP 25 49,9 Flensburg SchleHol

3 61,7 Woirzburg Bayern 26 48,4 Remscheid NRW

4 60,6 Ingolstadt Bayern 27 46,2 Hanau Hessen

5 57,8 Ulm BaWu 28 45,7 Iserlohn NRW

6 57,4 Heilbronn BaWi 29 45,0 Pforzheim BaWi

7 57,3 Trier RLP 30 44,8 Jena Thiringen

8 56,8 Kaiserslautern RLP 31 44,5 Moers NRW

9 56,7 GielRen Hessen 32 44,4 Bottrop NRW

10 56,0 Esslingen BaWu 33 44,1 Siegen NRW

11 54,8 Koblenz RLP 34 42,8 Gottingen Niedersachs.
12 54,3 Offenbach Hessen 35 42,6 Bergisch Gladbach NRW

13 53,5 Konstanz BaWu 36 41,9 Cottbus Brandenburg
13 53,5 Gutersloh NRW 37 40,4 Furth Bayern

15 53,2 Erlangen Bayern 38 39,4 Salzgitter Niedersachs.
16 53,1 Ratingen NRW 39 39,3 Wolfsburg Niedersachs.
17 52,7 Ludwigsburg BaWii 39 39,3 Linen NRW

18 52,5 Witten NRW 41 39,1 Diiren NRW

19 52,2 Tibingen BaWii 42 36,7 Marl NRW

20 51,9 Bremerhaven Bremen 43 36,0 Villingen-Schwenningen BaWii

21 51,7 Reutlingen BaWii 44 33,1 Gera Thiringen




Servicefreundliche Stadt

1.2.2 Gesamtindex fir Stadte mit mehr als 150.000 Einwohner

Rang- Indexwert Stadt Bundesland 28 54,6 Wuppertal NRW
platz max. 100 28 54,6 Hamburg Hamburg
1 71,6 Berlin Berlin 30 54,2 Magdeburg SachsAnh
2 66,1 Augsburg Bayern 30 54,2 Lubeck SchleHol
3 65,1 Minchen Bayern 32 54,1 Duisburg NRW

4 62,0 Bielefeld NRW 33 53,8 Bremen Bremen

5 61,6 Wiesbaden Hessen 34 53,4 Paderborn NRW

6 61,2 Essen NRW 35 53,1 Monchengladbach NRW

7 60,8 Koln NRW 36 53,0 Gelsenkirchen NRW

8 59,7 Dortmund NRW 37 52,6 Oberhausen NRW

9 59,3 Nirnberg Bayern 38 52,3 Miilheim a.d.R. NRW

10 59,1 Braunschweig Niedersachs. 39 52,2 Darmstadt Hessen
11 59,0 Heidelberg BaWi 40 51,2 Erfurt Thiringen
12 58,4 Stuttgart BaWiu 41 50,2 Karlsruhe BaWu

13 58,1 Bochum NRW 42 50,1 Solingen NRW

13 58,1 Regensburg Bayern 43 49,7 Frankfurt a.M. Hessen
15 58,0 Freiburg i.Br. BaWi 44 49,5 Neuss NRW

16 57,9 Miunster NRW 45 49,4 Oldenburg Niedersachs.
16 57,9 Aachen NRW 46 49,2 Rostock MeckPom
18 57,8 Hannover Niedersachs. a7 48,6 Hamm NRW

19 57,6 Kassel Hessen 48 48,5 Kiel SchleHol
19 57,6 Bonn NRW 49 46,9 Halle (Saale) SachsAnh
21 57,5 Osnabriick Niedersachs. 50 46,5 Krefeld NRW

22 56,8 Leipzig Sachsen 50 46,5 Leverkusen NRW

23 56,7 Saarbriicken Saarland 52 46,2 Mannheim BaWu

24 56,4 Disseldorf NRW 53 45,4 Ludwigshafen RLP

24 56,4 Mainz RLP 54 44,9 Herne NRW

26 55,9 Dresden Sachsen 55 41,7 Chemnitz Sachsen
27 55,1 Potsdam Brandenburg 56 38,4 Hagen NRW




Servicefreundliche Stadt

1.3  Teilindex , Wohnen”

Rang- Indexwert Stadt Bundesland 48 44,8 Trier RLP

platz max. 100 48 44,8 Karlsruhe BaWii

1 65,6 Regensburg Bayern 52 44,4 Hamm NRW

2 64,7 Bonn NRW 52 44,4 Linen NRW

3 63,1 Lubeck SchleHol 54 44,0 Miinchen Bayern

4 62,7 Freiburg i.Br. BaWii 55 43,6 Ingolstadt Bayern

5 61,4 Schwerin MeckPom 55 43,6 Erlangen Bayern

6 60,6 Augsburg Bayern 57 42,3 Osnabriick Niedersachs.
6 60,6 Paderborn NRW 57 42,3 Halle (Saale) SachsAnh

8 59,3 Worms RLP 59 41,9 Braunschweig Niedersachs.
8 59,3 Munster NRW 59 41,9 Wuppertal NRW

8 59,3 Bottrop NRW 59 41,9 Konstanz BaWi

11 58,5 Koblenz RLP 59 41,9 Ratingen NRW

12 58,1 Ulm BaWii 59 41,9 Darmstadt Hessen

12 58,1 Kassel Hessen 59 41,9 Tibingen BaWu

12 58,1 Heilbronn BaWu 59 41,9 Bremerhaven Bremen

15 56,0 Stuttgart BaWii 59 419 Zwickau Sachsen

16 54,4 Offenbach Hessen 67 40,7 Solingen NRW

17 53,5 Diren NRW 67 40,7 Oldenburg Niedersachs.
18 53,1 Berlin Berlin 67 40,7 Iserlohn NRW

18 53,1 Wiirzburg Bayern 70 39,4 Erfurt Thiringen
18 53,1 Heidelberg BaWii 70 39,4 Gera Thiringen
18 53,1 Ludwigsburg BaWii 72 38,6 Wiesbaden Hessen

18 53,1 Kiel SchleHol 72 38,6 Krefeld NRW

23 52,3 Gutersloh NRW 74 38,2 Jena Thiringen
24 51,9 Hannover Niedersachs. 74 38,2 Flensburg SchleHol

24 51,9 Leipzig Sachsen 74 38,2 Siegen NRW

24 51,9 Hildesheim Niedersachs. 77 37,8 Aachen NRW

27 51,0 Esslingen BaWii 78 36,9 Koln NRW

27 51,0 Dresden Sachsen 78 36,9 Remscheid NRW

27 51,0 Oberhausen NRW 80 35,7 Disseldorf NRW

30 49,8 Ludwigshafen RLP 80 35,7 Magdeburg SachsAnh
31 49,4 Bielefeld NRW 80 35,7 Bremen Bremen

31 49,4 Mainz RLP 80 35,7 Ménchengladbach NRW

33 48,1 Nirnberg Bayern 80 35,7 Hanau Hessen

33 48,1 Hamburg Hamburg 80 35,7 Pforzheim BaWii

33 48,1 Mulheim a.d.R. NRW 80 35,7 Salzgitter Niedersachs.
33 48,1 Reutlingen BaWi 87 34,4 Marl NRW

33 48,1 Mannheim BaWu 88 33,6 Bergisch Gladbach NRW

38 46,9 Bochum NRW 89 33,2 Neuss NRW

38 46,9 Potsdam Brandenburg 89 33,2 Gottingen Niedersachs.
38 46,9 Duisburg NRW 91 32,4 Herne NRW

38 46,9 Gelsenkirchen NRW 92 31,1 GieRen Hessen

38 46,9 Moers NRW 92 31,1 Furth Bayern

38 46,9 Hagen NRW 94 30,7 Leverkusen NRW

a4 46,1 Kaiserslautern RLP 95 29,9 Rostock MeckPom
44 46,1 Recklinghausen NRW 96 28,6 Chemnitz Sachsen

46 45,6 Essen NRW 97 27,4 Frankfurt a.M. Hessen

46 45,6 Cottbus Brandenburg 98 25,7 Villingen-Schwenningen BaWii

48 45,2 Witten NRW 99 22,4 Saarbriicken Saarland

48 44,8 Dortmund NRW 100 14,9 Wolfsburg Niedersachs.
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1.4  Teilindex ,Bauen”

Rang- Indexwert  Stadt Bundesland 50 36,7 Hamburg Hamburg
platz max. 100 50 36,7 Recklinghausen NRW

1 70,8 Augsburg Bayern 52 36,4 GieRRen Hessen

2 69,1 Schwerin MeckPom 53 36,3 Braunschweig Niedersachs.
3 64,5 Berlin Berlin 54 34,9 Leipzig Sachsen

4 63,5 Stuttgart BaWi 55 34,8 Krefeld NRW

5 63,1 Minchen Bayern 55 34,8 Jena Thiringen

6 60,7 Remscheid NRW 55 34,8 Leverkusen NRW

7 58,4 Aachen NRW 58 34,7 Osnabriick Niedersachs.
8 56,7 Essen NRW 59 34,5 Bergisch Gladbach NRW

9 56,5 Hannover Niedersachs. 60 34,2 Oberhausen NRW

9 56,5 Erlangen Bayern 61 33,5 Hanau Hessen

11 55,5 Bremen Bremen 62 33,2 Herne NRW

12 54,8 Monchengladbach NRW 63 33,0 Tibingen BaWii

13 54,3 Dortmund NRW 64 32,1 Konstanz BaWi

14 54,0 Potsdam Brandenburg 64 32,1 Hildesheim Niedersachs.
15 50,4 Heidelberg BaWiu 64 32,1 Linen NRW

16 48,6 Bielefeld NRW 64 32,1 Oldenburg Niedersachs.
17 48,3 Gelsenkirchen NRW 68 31,5 Hamm NRW

17 48,3 Disseldorf NRW 69 30,8 Chemnitz Sachsen

19 47,9 Bonn NRW 70 30,3 Lubeck SchleHol

20 47,1 Ingolstadt Bayern 70 30,3 Nirnberg Bayern

20 47,1 Bremerhaven Bremen 70 30,3 Witten NRW

22 46,7 Miinster NRW 73 29,8 Flrth Bayern

23 46,6 Freiburg i.Br. BaWi 74 29,3 Regensburg Bayern

23 46,6 Magdeburg SachsAnh 74 29,3 Mainz RLP

25 46,4 Neuss NRW 74 29,3 Halle (Saale) SachsAnh
26 45,9 Gutersloh NRW 74 29,3 Erfurt Thiringen
27 45,4 Karlsruhe BaWiu 78 28,9 Frankfurt a.M. Hessen

28 45,3 Bochum NRW 79 28,5 Gottingen Niedersachs.
29 44,6 Flensburg SchleHol 80 28,3 Saarbriicken Saarland

30 44,5 Koln NRW 81 27,9 Cottbus Brandenburg
31 44,1 Ludwigsburg BaWii 82 27,6 Paderborn NRW

32 43,9 Ratingen NRW 82 27,6 Ludwigshafen RLP

33 43,6 Wiesbaden Hessen 84 27,4 Siegen NRW

34 42,9 Worms RLP 85 27,1 Mannheim BaWi

34 42,9 Ulm BaWi 86 26,1 Moers NRW

36 41,2 Esslingen BaWiu 87 25,9 Kaiserslautern RLP

37 40,7 Dresden Sachsen 88 25,2 Kiel SchleHol

38 40,4 Trier RLP 88 25,2 Hagen NRW

38 40,4 Zwickau Sachsen 88 25,2 Pforzheim BaWiu

40 40,2 Heilbronn BaWi 91 23,7 Bottrop NRW

40 40,2 Solingen NRW 92 22,6 Offenbach Hessen

42 39,8 Kassel Hessen 92 22,6 Diren NRW

43 39,5 Marl NRW 94 20,7 Darmstadt Hessen

44 39,0 Wuppertal NRW 94 20,7 Wolfsburg Niedersachs.
45 38,5 Wiirzburg Bayern 96 20,5 Iserlohn NRW

46 38,3 Duisburg NRW 97 19,7 Rostock MeckPom
47 37,2 Miulheim a.d.R. NRW 98 19,2 Koblenz RLP

47 37,2 Reutlingen BaWi 99 18,5 Villingen-Schwenningen BaWii

47 37,2 Salzgitter Niedersachs. 100 13,8 Gera Thiringen
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1.5

Teilindex ,,Blrgerservice”

Servicefreundliche Stadt

Rang- Indexwert  Stadt Bundesland 48 71,5 Krefeld NRW
platz max. 100 48 71,5 Frankfurt a.M. Hessen
1 91,8 Schwerin MeckPom 52 70,3 Augsburg Bayern
2 80,4 Wiirzburg Bayern 52 70,3 Miilheim a.d.R. NRW

2 80,4 Nirnberg Bayern 54 69,6 Lubeck SchleHol
2 80,4 Kaiserslautern RLP 55 69,2 Heidelberg BaWu

5 79,5 Berlin Berlin 56 68,7 Paderborn NRW

5 79,5 Cottbus Brandenburg 56 68,7 Trier RLP

5 79,5 Minchen Bayern 56 68,7 Gera Thiringen
5 79,5 Iserlohn NRW 56 68,7 Leverkusen NRW

5 79,5 Flensburg SchleHol 60 67,6 Gelsenkirchen NRW

5 79,5 Aachen NRW 61 66,9 Koblenz RLP

5 79,5 Saarbricken Saarland 61 66,9 Oberhausen NRW

12 78,3 Leipzig Sachsen 61 66,9 Ludwigshafen RLP

13 77,6 Ulm BaWu 61 66,9 Moers NRW

14 76,7 Minster NRW 61 66,9 Recklinghausen NRW

14 76,7 Gutersloh NRW 61 66,9 Solingen NRW

14 76,7 Esslingen BaWu 61 66,9 Siegen NRW

14 76,7 Osnabriick Niedersachs. 61 66,9 Remscheid NRW

14 76,7 Wiesbaden Hessen 61 66,9 Marl NRW

14 76,7 Jena Thuringen 70 64,8 Reutlingen BaWiu
14 76,7 Magdeburg SachsAnh 71 64,2 Freiburg i.Br. BaWi
21 76,0 Offenbach Hessen 71 64,2 Duisburg NRW

21 76,0 Hannover Niedersachs. 71 64,2 Ratingen NRW

21 76,0 Dresden Sachsen 71 64,2 Zwickau Sachsen
21 76,0 Potsdam Brandenburg 75 63,5 Pforzheim BaWu
21 76,0 Witten NRW 76 61,2 Hamburg Hamburg
21 76,0 GieRen Hessen 77 60,0 Herne NRW

27 75,8 Heilbronn BaWiu 78 58,9 Karlsruhe BaWiu
28 74,9 Regensburg Bayern 79 57,5 Diiren NRW

28 74,9 Bonn NRW 80 53,0 Stuttgart BaWi
28 74,9 Bielefeld NRW 81 52,5 Villingen-Schwenningen BaWii
28 74,9 Essen NRW 82 52,1 Mainz RLP

28 74,9 Dortmund NRW 83 49,3 Ludwigsburg BaWii
28 74,9 Ingolstadt Bayern 83 49,3 Hamm NRW

28 74,9 Braunschweig Niedersachs. 85 48,6 Erlangen Bayern
28 74,9 Tibingen BaWiu 86 48,4 Kassel Hessen
28 74,9 Koln NRW 87 47,5 Darmstadt Hessen
28 74,9 Neuss NRW 88 44,7 Gottingen Niedersachs.
28 74,9 Rostock MeckPom 88 44,7 Wolfsburg Niedersachs.
39 73,3 Bochum NRW 90 44,1 Mannheim BaWi
39 73,3 Oldenburg Niedersachs. 91 42,9 Bottrop NRW

41 73,1 Hildesheim Niedersachs. 91 42,9 Liinen NRW

42 72,4 Konstanz BaWi 93 40,4 Chemnitz Sachsen
42 72,4 Méonchengladbach NRW 94 40,2 Kiel SchleHol
44 72,1 Bremerhaven Bremen 94 40,2 Hagen NRW

44 72,1 Erfurt Thiringen 94 40,2 Bergisch Gladbach NRW

44 72,1 Bremen Bremen 97 39,5 Wuppertal NRW

44 72,1 Disseldorf NRW 97 39,5 Hanau Hessen
48 71,5 Worms RLP 99 37,2 Salzgitter Niedersachs.
48 71,5 Halle (Saale) SachsAnh 100 36,8 Furth Bayern
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1.6

Teilindex ,Unternehmerservice”

Servicefreundliche Stadt

Rang- Indexwert  Stadt Bundesland 48 46,6 Duisburg NRW

platz max. 100 48 46,6 Tibingen BaWii

1 69,3 Berlin Berlin 52 45,5 Leipzig Sachsen

2 67,0 Nirnberg Bayern 52 45,5 Hildesheim Niedersachs.
3 65,9 Witten NRW 52 45,5 Moers NRW

4 64,8 Wiesbaden Hessen 52 45,5 Erlangen Bayern

5 63,6 Ulm BaWu 56 44,3 Wirzburg Bayern

5 63,6 Paderborn NRW 56 44,3 Neuss NRW

5 63,6 Zwickau Sachsen 56 44,3 Monchengladbach NRW

8 61,4 Dortmund NRW 56 44,3 Kiel SchleHol

8 61,4 Ingolstadt Bayern 56 44,3 Koblenz RLP

8 61,4 Kassel Hessen 56 44,3 Bergisch Gladbach NRW

11 59,1 Schwerin MeckPom 56 44,3 Hanau Hessen

12 58,0 Flensburg SchleHol 63 43,2 Cottbus Brandenburg
13 56,8 Essen NRW 63 43,2 Siegen NRW

13 56,8 Esslingen BaWiu 63 43,2 Pforzheim BaWu

13 56,8 Krefeld NRW 63 43,2 Villingen-Schwenningen BaWii

13 56,8 Reutlingen BaWu 67 42,0 Dresden Sachsen

13 56,8 Freiburg i.Br. BaWu 67 42,0 Heidelberg BaWu

18 55,7 Bremen Bremen 69 40,9 Iserlohn NRW

19 54,5 Worms RLP 69 40,9 Potsdam Brandenburg
19 54,5 Trier RLP 69 40,9 Heilbronn BaWu

19 54,5 Salzgitter Niedersachs. 69 40,9 Ratingen NRW

19 54,5 Augsburg Bayern 69 40,9 Braunschweig Niedersachs.
23 53,4 Saarbriicken Saarland 74 39,8 Bochum NRW

23 53,4 Magdeburg SachsAnh 74 39,8 Erfurt Thiringen
23 53,4 Diren NRW 74 39,8 Hamburg Hamburg

26 52,3 Oldenburg Niedersachs. 74 38,6 Offenbach Hessen

26 52,3 Minchen Bayern 74 38,6 Konstanz BaWi

26 52,3 Recklinghausen NRW 74 38,6 Darmstadt Hessen

26 52,3 Solingen NRW 74 38,6 Chemnitz Sachsen

26 52,3 Herne NRW 81 37,5 Hannover Niedersachs.
31 51,1 GieBen Hessen 81 37,5 Gelsenkirchen NRW

31 51,1 Wuppertal NRW 81 37,5 Remscheid NRW

31 51,1 Regensburg Bayern 81 37,5 Wolfsburg Niedersachs.
34 50,0 Aachen NRW 81 37,5 Leverkusen NRW

34 50,0 Bonn NRW 86 36,4 Bremerhaven Bremen

34 50,0 Frankfurt a.M. Hessen 86 36,4 Karlsruhe BaWu

34 50,0 Lubeck SchleHol 86 36,4 Ludwigsburg BaWii

38 48,9 Bielefeld NRW 89 34,1 Rostock MeckPom
38 48,9 Miunster NRW 89 34,1 Halle (Saale) SachsAnh
38 48,9 Oberhausen NRW 89 34,1 Firth Bayern

38 48,9 Hamm NRW 92 33,0 Jena Thiringen
38 48,9 Mannheim BaWii 92 33,0 Linen NRW

43 47,7 Kéln NRW 94 31,8 Kaiserslautern RLP

43 47,7 Disseldorf NRW 94 31,8 Gottingen Niedersachs.
43 47,7 Miulheim a.d.R. NRW 94 31,8 Bottrop NRW

43 47,7 Stuttgart BaWu 97 29,5 Ludwigshafen RLP

43 47,7 Mainz RLP 98 28,4 Gera Thiringen
48 46,6 Gutersloh NRW 99 26,1 Marl NRW

48 46,6 Osnabriick Niedersachs. 100 13,6 Hagen NRW
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Servicefreundliche Stadt

1.7  Teilindex ,Mobilitat”

Rang- Indexwert Stadt Bundesland 57 67,2 Esslingen BaWii

platz max. 100 51 65,5 Zwickau Sachsen

1 96,6 Berlin Berlin 51 65,5 Bonn NRW

2 93,1 Augsburg Bayern 51 65,5 Siegen NRW

2 93,1 Wiirzburg Bayern 51 65,5 Iserlohn NRW

4 87,9 Disseldorf NRW 51 65,5 Erfurt Thiringen

5 86,2 Frankfurt a.M. Hessen 51 65,5 Gottingen Niedersachs.
6 84,5 Wiesbaden Hessen 57 63,8 Osnabriick Niedersachs.
7 82,8 Nirnberg Bayern 57 63,8 Paderborn NRW

7 82,8 Trier RLP 57 63,8 Mannheim BaWi

9 81,0 Ingolstadt Bayern 57 63,8 Duisburg NRW

9 81,0 Monchengladbach NRW 61 62,1 Ratingen NRW

9 81,0 Offenbach Hessen 62 60,3 Bremerhaven Bremen

9 81,0 Rostock MeckPom 62 60,3 Ulm BaWii

13 79,3 Aachen NRW 62 60,3 Worms RLP

13 79,3 Heilbronn BaWiu 62 60,3 GieRen Hessen

15 77,6 Bielefeld NRW 62 60,3 Koblenz RLP

15 77,6 Stuttgart BaWu 62 60,3 Wolfsburg Niedersachs.
17 75,9 Kassel Hessen 62 60,3 Hagen NRW

17 75,9 Kiel SchleHol 69 58,6 Oberhausen NRW

17 75,9 Konstanz BaWu 69 58,6 Karlsruhe BaWiu

17 75,9 Mainz RLP 71 56,9 Bottrop NRW

17 75,9 Kaiserslautern RLP 72 55,2 Gutersloh NRW

22 74,1 Hanau Hessen 73 53,4 Chemnitz Sachsen

22 74,1 Dortmund NRW 73 53,4 Flrth Bayern

22 74,1 Schwerin MeckPom 75 51,7 Oldenburg Niedersachs.
22 74,1 Hamburg Hamburg 76 50,0 Recklinghausen NRW

22 74,1 Darmstadt Hessen 76 50,0 Witten NRW

22 74,1 Gelsenkirchen NRW 76 50,0 Pforzheim BaWi

28 72,4 Bremen Bremen 79 44,8 Neuss NRW

28 72,4 Saarbricken Saarland 79 44,8 Bergisch Gladbach NRW

28 72,4 Wuppertal NRW 81 43,1 Flensburg SchleHol

28 72,4 Leipzig Sachsen 81 43,1 Moers NRW

28 72,4 Ludwigsburg BaWii 83 41,4 Herne NRW

33 70,7 Miinster NRW 83 41,4 Villingen-Schwenningen BaWii

33 70,7 Koln NRW 83 41,4 Halle (Saale) SachsAnh
33 70,7 Tibingen BaWu 86 39,7 Reutlingen BaWii

33 70,7 Essen NRW 86 39,7 Milheim a.d.R. NRW

33 70,7 Heidelberg BaWiu 86 39,7 Leverkusen NRW

33 70,7 Braunschweig Niedersachs. 86 39,7 Jena Thiringen
39 69,0 Potsdam Brandenburg 90 37,9 Hildesheim Niedersachs.
39 69,0 Minchen Bayern 91 36,2 Krefeld NRW

39 69,0 Hamm NRW 91 36,2 Lubeck SchleHol

39 69,0 Dresden Sachsen 93 34,5 Gera Thiringen
39 69,0 Hannover Niedersachs. 94 32,8 Salzgitter Niedersachs.
39 69,0 Regensburg Bayern 94 32,8 Solingen NRW

39 69,0 Erlangen Bayern 94 32,8 Cottbus Brandenburg
39 69,0 Ludwigshafen RLP 94 32,8 Remscheid NRW

47 67,2 Freiburg i.Br. BaWi 98 15,5 Diren NRW

47 67,2 Magdeburg SachsAnh 98 15,5 Liinen NRW

47 67,2 Bochum NRW 100 3,4 Marl NRW
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Servicefreundliche Stadt

1.8 Teilindex ,Familie & Freizeit”

Rang- Indexwert  Stadt Bundesland 47 57,8 Chemnitz Sachsen
platz max. 100 47 57,8 Recklinghausen NRW

1 83,6 Schwerin MeckPom 47 57,8 Linen NRW

2 77,7 Wiirzburg Bayern 53 56,1 Bergisch Gladbach NRW

2 77,7 Wiesbaden Hessen 54 54,8 Hanau Hessen

2 77,7 Aachen NRW 54 54,8 Ludwigshafen RLP

2 77,7 Darmstadt Hessen 54 54,8 Neuss NRW

2 77,7 Worms RLP 54 54,8 Heidelberg BaWu

2 77,7 Remscheid NRW 54 54,8 Gottingen Niedersachs.
8 74,7 Essen NRW 59 52,9 Hamburg Hamburg
9 72,7 Kassel Hessen 59 52,9 Miinster NRW

9 72,7 Duisburg NRW 59 52,9 Tibingen BaWii

9 72,7 Oberhausen NRW 59 52,9 Hamm NRW

9 72,7 Miilheim a.d.R. NRW 59 52,9 Magdeburg SachsAnh
13 69,7 Kaiserslautern RLP 59 52,9 Pforzheim BaWi

14 68,7 Koln NRW 59 52,9 Libeck SchleHol
15 67,7 Frankfurt a.M. Hessen 66 50,4 Potsdam Brandenburg
15 67,7 Leipzig Sachsen 67 50,1 Witten NRW

15 67,7 Braunschweig Niedersachs. 68 49,9 Gelsenkirchen NRW

15 67,7 Regensburg Bayern 68 49,9 Esslingen BaWi

15 67,7 Erfurt Thuringen 68 49,9 Ulm BaWiu

15 67,7 Osnabriick Niedersachs. 68 49,9 Bottrop NRW

15 67,7 Leverkusen NRW 72 47,9 Bonn NRW

15 67,7 Solingen NRW 72 47,9 Siegen NRW

23 65,3 Dresden Sachsen 72 47,9 Ratingen NRW

24 64,8 Berlin Berlin 72 47,9 Oldenburg Niedersachs.
24 64,8 Trier RLP 72 47,9 Herne NRW

24 64,8 Hannover Niedersachs. 77 46,9 Gutersloh NRW

24 64,8 Reutlingen BaWi 78 46,4 Mannheim BaWi

28 62,8 Augsburg Bayern 79 45,4 Konstanz BaWii

28 62,8 Offenbach Hessen 80 44,9 Ingolstadt Bayern
28 62,8 Bielefeld NRW 81 42,9 Ludwigsburg BaWii

28 62,8 Saarbriicken Saarland 81 42,9 Firth Bayern
28 62,8 Erlangen Bayern 81 42,9 Jena Thiringen
28 62,8 Bochum NRW 81 42,9 Salzgitter Niedersachs.
28 62,8 Koblenz RLP 81 42,9 Diren NRW

35 61,8 Stuttgart BaWiu 86 40,4 Rostock MeckPom
35 61,8 Miinchen Bayern 87 40,0 Paderborn NRW

37 60,3 Nirnberg Bayern 87 40,0 Hagen NRW

37 60,3 Karlsruhe BaWiu 89 38,0 Monchengladbach NRW

39 59,8 Hildesheim Niedersachs. 89 38,0 Bremen Bremen
39 59,8 Heilbronn BaWiu 89 38,0 Zwickau Sachsen
39 59,8 Mainz RLP 89 38,0 Krefeld NRW

39 59,8 Dortmund NRW 89 38,0 Cottbus Brandenburg
39 59,8 GielRen Hessen 94 37,5 Halle (Saale) SachsAnh
44 59,1 Disseldorf NRW 94 37,5 Gera Thiringen
45 58,8 Wolfsburg Niedersachs. 96 35,0 Flensburg SchleHol
46 58,1 Wuppertal NRW 96 35,0 Marl NRW

47 57,8 Kiel SchleHol 98 34,2 Moers NRW

47 57,8 Freiburg i.Br. BaWiu 99 28,0 Iserlohn NRW

47 57,8 Bremerhaven Bremen 100 27,0 Villingen-Schwenningen BaWii
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1.9

Teilindex ,, Responsivitat”

Servicefreundliche Stadt

Rang- Indexwert  Stadt Bundesland 26 50,0 Dortmund NRW

platz max. 100 26 50,0 Diisseldorf NRW

1 100,0 Koln NRW 26 50,0 Wolfsburg Niedersachs.
1 100,0 Braunschweig Niedersachs. 26 50,0 Kiel SchleHol

1 100,0 Saarbricken Saarland 26 50,0 Freiburg i.Br. BaWu

1 100,0 Minchen Bayern 26 50,0 Bremerhaven Bremen

1 100,0 Mainz RLP 26 50,0 Chemnitz Sachsen

1 100,0 GieRen Hessen 26 50,0 Recklinghausen NRW

1 100,0 Wuppertal NRW 26 50,0 Linen NRW

8 83,3 Darmstadt Hessen 26 50,0 Bergisch Gladbach NRW

8 83,3 Worms RLP 26 50,0 Hanau Hessen

8 83,3 Kaiserslautern RLP 26 50,0 Neuss NRW

8 83,3 Osnabriick Niedersachs. 26 50,0 Gottingen Niedersachs.
8 83,3 Berlin Berlin 26 50,0 Miinster NRW

8 83,3 Bielefeld NRW 26 50,0 Tibingen BaWi

8 83,3 Bochum NRW 26 50,0 Hamm NRW

8 83,3 Koblenz RLP 26 50,0 Magdeburg SachsAnh

8 83,3 Heidelberg BaWu 26 50,0 Pforzheim BaWu

8 83,3 Hamburg Hamburg 26 50,0 Potsdam Brandenburg
8 83,3 Lubeck SchleHol 26 50,0 Witten NRW

8 83,3 Ratingen NRW 26 50,0 Gelsenkirchen NRW

8 83,3 Konstanz BaWi 26 50,0 Esslingen BaWi

8 83,3 Ingolstadt Bayern 26 50,0 Ulm BaWii

8 83,3 Ludwigsburg BaWi 26 50,0 Bottrop NRW

8 83,3 Rostock MeckPom 26 50,0 Bonn NRW

8 83,3 Halle (Saale) SachsAnh 26 50,0 Oldenburg Niedersachs.
25 66,7 Firth Bayern 26 50,0 Herne NRW

26 50,0 Schwerin MeckPom 26 50,0 Gutersloh NRW

26 50,0 Woirzburg Bayern 26 50,0 Mannheim BaWu

26 50,0 Wiesbaden Hessen 26 50,0 Jena Thiringen
26 50,0 Essen NRW 26 50,0 Paderborn NRW

26 50,0 Kassel Hessen 26 50,0 Hagen NRW

26 50,0 Duisburg NRW 26 50,0 Monchengladbach NRW

26 50,0 Mulheim a.d.R. NRW 26 50,0 Bremen Bremen

26 50,0 Leipzig Sachsen 26 50,0 Zwickau Sachsen

26 50,0 Regensburg Bayern 26 50,0 Krefeld NRW

26 50,0 Erfurt Thiringen 26 50,0 Flensburg SchleHol

26 50,0 Leverkusen NRW 26 50,0 Marl NRW

26 50,0 Solingen NRW 26 50,0 Moers NRW

26 50,0 Dresden Sachsen 26 50,0 Iserlohn NRW

26 50,0 Trier RLP 26 50,0 Villingen-Schwenningen BaWii

26 50,0 Hannover Niedersachs. 91 33,3 Oberhausen NRW

26 50,0 Reutlingen BaWu 91 33,3 Salzgitter Niedersachs.
26 50,0 Augsburg Bayern 93 16,7 Aachen NRW

26 50,0 Offenbach Hessen 93 16,7 Remscheid NRW

26 50,0 Erlangen Bayern 93 16,7 Frankfurt a.M. Hessen

26 50,0 Stuttgart BaWu 93 16,7 Ludwigshafen RLP

26 50,0 Nirnberg Bayern 93 16,7 Siegen NRW

26 50,0 Karlsruhe BaWiu 93 16,7 Diren NRW

26 50,0 Hildesheim Niedersachs. 93 16,7 Cottbus Brandenburg
26 50,0 Heilbronn BaWu 93 16,7 Gera Thiringen
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2 Methodische Hinweise

Die Auswahl, Erhebung und Berechnung der Indexwerte, Variablen und Indikatoren werden umfassend
im begleitenden Methodikbericht (vgl. TEIL Il — METHODIK) erldutert. An dieser Stelle soll auf die grund-
legende Vorgehensweise, ihre Schwachen und Einschrankungen, bei der Erhebung und Auswertung
naher eingegangen werden.

Die Priifung der ausgewahlten Informations- und Serviceleistungen erfolgt im Rahmen eines Doppel-
blind-Verfahrens, d.h. die kommunalen Internetauftritte werden von zwei Personen unabhangig von-
einander anhand der formulierten Indikatoren geprift. Indikatoren mit voneinander abweichenden
Erhebungsergebnissen werden im Anschluss von einer dritten Person validiert. Obgleich es sich um
einen umfassenden Erhebungsansatz handelt, ist nicht auszuschlieRen, dass einzelne kommunale Leis-
tungen nicht identifiziert wurden, obgleich der Webauftritt entsprechende Informationen bereithilt.
Vor dem Hintergrund, dass die Studienautoren mit einer servicefreundlichen Internetprasenz eine in-
tuitive Bedienung und Nutzung dieser durch die Anspruchsgruppen assoziieren, spiegelt das Nicht-Auf-
finden von vorhandenen Leistungen in einem angemessenen Zeitaufwand eine mangelnde Nutzer-
freundlichkeit der Webseiten wider und wird im Index durch einen niedrigeren Indexwert implizit ab-
gebildet.

Weiterhin wird der Indexwert durch die , digitale Durchdringung” der Informations- und Verwaltungs-
leistungen beeinflusst. Dies bezieht sich einerseits auf die digitale Bereitstellung von Informationen
und digitale Abwicklung von Behordenprozessen. Andererseits bildet der Umfang der digitalen Durch-
dringung auch die im Methodikbericht (vgl. TEIL Il - METHODIK) erlduterte Gemeinwohlorientierung ab,
welche darauf abzielt Verwaltungsleistungen moglichst inklusiv zu gestalten. In diesem Zusammen-
hang ist etwa die Terminvereinbarung mit Behoérden hervorzuheben. Sofern fiir bestimmte Dienststel-
len und Leistungen eine Terminvereinbarung moglich bzw. notwendig ist, fallt auf, dass die Anzahl der
unterschiedlichen Moglichkeiten zur digitalen Terminvereinbarung beschrankt ist. Cross-mediale Ter-
minvereinbarung, die eine grolRe Bandbreite an Kommunikation je nach Anwenderwissen und -mog-
lichkeiten der Anspruchsgruppen gleichzeitig zuldsst, sind selten. Kommunen mit hohen Indexwerten
setzen meist eine umfassende Kommunikationsstrategie ein, um den Kontakt mit den Anspruchsgrup-
pen zu ermoglichen und zu gewahrleisten.

Dariiber hinaus ist ein niedriger Indexwert auch Ausdruck des Mangels an Informationen und Service-
leistungen. Einmalige Leistungen (z.B. Baugenehmigung) oder solche, die nur Anspruchsgruppen mit
bestimmten Interessen (z.B. Gewerberegisterauskunft) betreffen, werden weniger haufig digital abge-
bildet. Beispielsweise fiihren fast alle der untersuchten Gemeinden (99 %) Informationen zu Passan-
gelegenheiten digital, wahrend nur 88 % der Gemeinden nahere Informationen zur Einholung einer
Gewerberegisterauskunft bereitstellen. In diesem Sinne sind auch fehlende Informationen, etwa im
Bereich der digitalen Zahlungsmoglichkeiten bei Online-Vorgangen oder des Leistungsumfangs der
Biirgerportale, zu bewerten. Informationen, die fiir die Erhebungspersonen nicht frei zuganglich und
transparent waren, konnten bei der Erhebung nicht positiv berlicksichtigt werden.

Neben den Interpretationsmoglichkeiten der Indexwerte, die auf die Logik der Erhebung zuriickgehen,
muss auch die Berechnung der Indexwerte kritisch betrachtet werden. Die Aufteilung der Themenbe-
reiche, Variablen und Indikatoren erfolgt nicht einheitlich, sondern orientiert sich an der inhaltlichen
Relevanz dieser. Dies hat zur Folge, dass den einzelnen Themenbereichen zwischen vier und fiinf Vari-
ablen zugrunde liegen (Ausnahme: Themenbereich Responsivitat). Diese Variablen werden durch Indi-
katoren abgebildet, die die kommunalen Verwaltungsdienstleistungen nach einem einheitlichen
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Schema erfassen. Spezifische Besonderheiten der Dienstleistung und die Aufnahme denkbarer Service-
leistungen (z.B. E-Payment des Personalausweises) erweitern das Indikatorenset einzelner Variablen.
Infolgedessen existieren Variablen, die nur durch einen Indikator ndher bestimmt werden, sowie Vari-
ablen, die durch 12 Indikatoren abgebildet werden. Variablen mit nur einem Indikator betreffen reine
Informationsleistungen und keine Dienstleistungsangebote. Die Ausprdagung von Indikatoren, die
gleichzeitig auch die Auspragung der Variable bestimmen, fallt demnach starker ins Gewicht.

3 Erlauterung der Ergebnisse

Die umfassende Analyse und Erhebung der kommunalen Webauftritte der 100 einwohnergrofiten
Stadte in Deutschland offenbart, dass die Digitalisierung der Informations- und Verwaltungsdienstleis-
tungen in den Kommunen unterschiedlich weit vorangeschritten ist. Dies betrifft kleinere GroRstadte
(bis 150.000 Einwohner) ebenso wie groRere GroRstadte (mehr als 100.000 Einwohner) (vgl. Kapitel
3.1). In diesem Zusammenhang ist ferner auffallen, dass die Kommunikationsstrategien der Kommu-
nen eine hohe Heterogenitat aufweisen. Die inhaltliche und visuelle Gestaltung der kommunalen We-
bauftritte unterscheiden sich je nach Interessenlage und primére Zielgruppe (vgl. Kapitel 3.2). Die prak-
tische Anwendungspriifung belegt dariiber hinaus die inhaltlichen und technischen Entwicklungspo-
tenziale, die bereits an anderer Stelle festgestellt wurden (vgl. Initiative D21 & fortiss 2017, Brand &
Steinbrecher 2019). Gegeniiber diesen Studien ermdoglicht die vorliegende Erhebung die kommunalen
Webauftritte und Serviceangebote einem intrakommunalen Vergleich zu unterziehen. Als Ergebnis
dieses vergleichenden Prozesses konnen Stolpersteine (vgl. Kapitel 3.3) gleichermalen wie besonders
effiziente Losungen zur Digitalisierung von Verwaltungsleistungen identifiziert werden (vgl. Kapitel
3.4). Die Einzelfall- und vergleichende Analyse gewahrt schlussendlich die Formulierung von Hand-
lungsempfehlungen fiir den Erhalt und die Steigerung der Servicefreundlichkeit der Kommunen in
Deutschland (vgl. Kapitel 4).

3.1 Zusammenfassung der Rankingergebnisse

Gemessen an den Indikatoren und dem Erhebungsinstrument, die im Methodenbericht vorgestellt und
erldutert werden, erreicht die Bundeshauptstadt Berlin den hochsten Indexwert (71,6) und gilt als ser-
vicefreundlichste Stadt. In vier der sechs inhaltlichen Themenbereiche erreicht die Hauptstadt eine
Platzierung auf den vorderen Rangen und besetzt in den Themenbereichen ,Mobilitat* und , Unter-
nehmerservice” jeweils den Spitzenplatz.

Unter den zehn servicefreundlichsten Kommunen finden sich sowohl kleinere GroRstadte (bis zu
150.000 Einwohner), groRere GroRstadte (150.001 bis 999.999 Einwohnerlnnen) als auch drei der vier
Millionenstaddte (Berlin, Minchen, Koln). In diesem Zusammenhang ist die Stadt Schwerin (Indexwert
70,4) hervorzuheben, die sich als kleinere GroRstadt knapp hinter dem Spitzenreiter Berlin auf dem
zweiten Platz positioniert. Weitere kleinere GroRRstadte unter den Top 10 sind die Stadte Worms (Platz
5) und Wirzburg (Platz 7). Zu den servicefreundlichen GroRRstddten zahlen ferner Augsburg (Platz 3),
Bielefeld (Platz 6), Wiesbaden (Platz 8) und Essen (Platz 9). Die ersten zehn Platze verdeutlichen, dass
der Digitalisierungsgrad in den deutschen Kommunen heterogen ist. Die Gesamtiibersicht zeigt aller-
dings eine Tendenz fir ein héheres digitales Informations- und Verwaltungsdienstleistungsangebot in
den einwohnerstarkeren Stadten. Die letzten zehn Platzen besetzen mit Ausnahme der Stadt Chemnitz
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ausschlieBlich Kommunen mit einer maximalen EinwohnergrofRe von 150.000 Personen und erstre-
cken sich iber das gesamte Bundesgebiet.

Im Vergleich der einzelnen Themenbereiche spiegelt sich der unterschiedlicher Digitalisierungsgrad
innerhalb der Kommunen wider. Mit vereinzelten Ausnahmen der im Gesamtranking drei bestplatzier-
ten Stadte (Berlin, Schwerin, Augsburg), die in mindestens drei verschiedenen inhaltlichen Teilberei-
chen (,,Responsivitdt” ausgenommen) eine Top 10 — Platzierung erzielen, erreichen Kommunen in ein-
zelnen Themenbereichen zwar eine hohe Punktzahl, in anderen Themenbereichen wiederum sehr we-
nige. Die Stadt Lubeck beispielsweise weist einen hohen Wert im Teilindex ,Wohnen“ auf und belegt
in diesem Wertungsbereich den dritten Platz. Mit Ausnahme von Platzierungen im vorderen Mittelfeld
fiir die Themenbereiche ,Unternehmerservice” und , Responsivitdt” werden Indexwerte erzielt, die
nur flr die zweite Hélfte des Rankings geniigen.

Teilindizes der Top 5 und Low 5 im Vergleich
Wohnen

Top 5 und Low 5 des Gesamtindex

e Berlin (1)
= Schwerin (2)
Augsburg (3)
Minchen (4)
Worms (5)
Diiren (96)
Hagen (97)
= = = Marl (98)
= = = Villingen-Schwenningen (99)
=== Gera (100)

Responsivitat Bauen

Familie & Freizeit Burgerservice

Quelle:
Eigene Erhebung und Berechnung
IW Consult 2019

Mobilitat Unternehmerservice

Abbildung 9: Top 5 und Low 5 im Vergleich [IW Consult

Die besonders servicefreundlichen Stadte haben digitale Angebote {iber viele Amter, Fachbereiche und
Dezernate hinweg entwickelt. Ebenso tragt die digitale Durchgangigkeit von Behdrdenvorgangen zu
einer Erhéhung der Indexwerte bei, die bislang aber nur fir einzelne Leistungen mdglich ist. Bei On-
linevorgangen werden haufig Rechnungsstellungen den Online-Bezahlmdoglichkeiten vorgezogen. Dies
liegt teilweise an den dynamischen Gebihrenordnungen, die sich am bendétigten Aufwand fir die Ver-
waltungsmitarbeiter orientieren. Auch wenn keine Stadt im Gesamtranking den Héchstwert erreicht,
so sind durchaus qualitative Unterschiede insbesondere zwischen den Top 5 und den Low 5 in der
praktischen Nutzung deutlich. Abbildung 9 verdeutlicht erstens, dass Stadte mit einem hohen Gesamt-
indexwert in der Regel insgesamt digitalisierungsaffiner sind; zweitens ist gleichermallen erkennbar,
dass die Digitalisierungsaffinitat innerhalb einer Kommune stark schwanken kann. Dies trifft sowohl
flir Kommunen zu, die einen hohen Gesamtwert aufweisen, als auch fir Kommunen, die insgesamt
weniger digitale Informations- und Verwaltungsdienstleistungen anbieten. So sind die digitalen Ange-
bote des Biirgerservices der letztplatzierte Stadt Gera vergleichbar mit den Angeboten der Stadt Augs-
burg oder Worms. Aber auch bei den Teilindizes Mobilitat (Hagen) und Wohnen (Diiren) kénnen nied-
rigplatzierte Kommunen zu den Gewinnern aufschlieBen. In Summe ist zu konstatieren, dass einerseits
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die Entwicklungspotenziale noch erheblich sind, andererseits existieren wertvolle Ansatzpunkte fiir die
weitere Digitalisierung kommunaler Informations- und Verwaltungsdienstleistungen in allen unter-
suchten Stadten in Deutschland.

3.2 Typologie kommunaler Internetauftritte

Die Untersuchung der kommunalen Webauftritte der 100 einwohnergréften Stadten in Deutschland
offenbart eine hohe Heterogenitat der Blrger- und Unternehmensansprache. Die Informationsdarbie-
tung sowohl in qualitativer Hinsicht (z.B. Auffindbarkeit der ausgewahlten Verwaltungs- und Informa-
tionsdienstleistungen, Nutzer- und Bedienfreundlichkeit) als auch in quantitativer Hinsicht (z.B. Anzahl
und Umfanglichkeit der Informationen) variiert in Abhédngigkeit der AuBen- und Innenorientierung der
Kommunen. Es lasst sich ferner konstatieren, dass die Kommunen in der Kommunikationsstrategie mit
ihren Anspruchsgruppen unterschiedliche inhaltliche Foki setzen (vgl. Abbildung 10).

nach innen gerichtet

biirgerorientiert

wirtschafts- bzw.
unternehmens-
orientiert

marketingorientiert

nach aufen gerichtet

Abbildung 10: Typen kommunaler Internetauftritte |[IW Consult

Infolge dessen lassen sich kommunale Internetauftritte wie folgt charakterisieren:

- Innen- bzw. Blrgerorientierung kommunaler Webauftritte
Kommunen, die eine starke Innenorientierung ihres Webauftritts charakterisiert, wahlen ihre Inhalte
nach der Relevanz fiir die Kommunikation mit ihren Biirgern aus. Diese Inhalte weisen durch die haupt-
sachliche Prasentation von Verwaltungsvorgdngen eine explizite Birgerorientierung auf. Dies ist
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jedoch nicht gleichbedeutend mit einer intuitiven Nutzung und Bedienung des Webauftritts zum Auf-
finden jener Informationen. Zu den blirgerorientierten Gemeinden zdhlen sowohl ,,groRe” GroRstadte
(z.B. Lubeck) als auch , kleine” GroRstadte (z.B. Gutersloh). Mdonchengladbach, Linen

- AuRen- bzw. Marketingorientierung kommunaler Webauftritte

Webauftritte mit einer hohen AulRenorientierung setzen diesen weniger prominent zur Kommunika-
tion von Einwohnerbelangen ein, sondern diese Gemeinden verstehen ihre digitale Prasenz eher im
Sinne eines Stadtportals zur Prasentation des stadtischen Lebens und dessen Angebote in ihrer Breite.
Dieser Typ von Kommunen orientiert die Auswahl und Prasentation ihrer digitalen Inhalte anhand mar-
ketingstrategischer Gesichtspunkte. Infolgedessen steht das 6ffentliche Leben mit stadtischen Veran-
staltungshinweisen und touristischen Angeboten im Mittelpunkt des Webauftritts. Dass die Vereinbar-
keit von AuRen- und Innenorientierung allerdings nicht zu einem geringeren Serviceniveau flr die aus-
gewadhlten Anspruchsgruppen Birger (Einwohner) und Unternehmen einhergehen muss, beweisen die
Webauftritte der Stadte Berlin (Indexwert 71,6) und Miinchen (Indexwert 65,1). Weitere Gemeinden
mit starker AuBenorientierung sind Kéln und Hamburg als wichtige Destinationen fiir den Stadtetou-
rismus in Deutschland, aber auch kleinere Grof3stadte wie Rostock, die als Zentrum in einer grofReren
Urlaubsdestination fungieren, fokussieren mit der Prasentation und Auswahl ihrer Inhalte die Anspra-
che von Touristen und Besuchern.

- Unternehmensorientierung kommunaler Webauftritte

Neben biirger- und marketingorientierten Webauftritten lassen sich noch jene Gemeinden identifizie-
ren, die den Webauftritt dazu nutzen, ihre Gemeinde als Wirtschaftsstandort hervorzuheben. Dabei
kénnen die Auswahl und Prasentation der Leistungen sowohl eine AuRen- als auch eine Innenorientie-
rung aufweisen und sich demnach gleichermaRen an die Belange von Bestands- und ansiedlungswilli-
gen Unternehmen orientieren. Im Gegensatz zu den birger- und marketingorientierten Gemeinden,
offenbart sich die hohe Wirtschafts- und Unternehmensorientierung zumeist erst auf den Themensei-
ten der Einrichtungen und Amter, die die wirtschaftliche Entwicklung der Gemeinden verantworten.
Informationen gehen Gber reine Verwaltungsdienstleistungen hinaus. Sie informieren umfassend tGber
den Wirtschaftsstandort, verfligbare Immobilien, und bieten zumeist umfassende Beratungsleistungen
fiir Unternehmen an, die zudem noch prominent beworben werden. Zu den wirtschafts- bzw. unter-
nehmensorientierten Gemeinden zdhlen zum Beispiel Ingolstadt und Ulm.

Aufgrund des Erhebungsdesign lassen sich die einzelnen Typen nicht bzw. nicht umfassend durch die
Teilindizes auf Ebene der Themenbereiche abbilden. Die Typisierung erfolgt daher auf der visuellen
und schriftlichen Gestaltung der Webauftritte. Die identifizierten Typen sind dabei weder umfassend
noch dichotom. In der Realitét sind vielmehr Mischformen wahrscheinlich und die Uberginge zwischen
den formulierten Idealtypen flieRend. Fiir Entscheidungstrager in den Kommunen bilden die drei iden-
tifizierten Grundtypen dennoch wichtige Ansatzpunkte, um ihre Kommunikationsstrategie entspre-
chend an den Entwicklungszielen der Gemeinde auszurichten und diese unter Umstanden zu justieren.
Dabei wird von den Studienautoren betont, dass alle drei Grundtypen ihre individuelle Legitimation
aufweisen.
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3.3  Entwicklungspotenziale kommunaler Internetauftritte

Entwicklungspotenziale flir die Digitalisierung kommunaler Verwaltungsdienstleistungen existieren so-
wohl a) beim konkreten Ausbau digitaler Dienstleistungen als auch b) bei der digitalen Prasentation
vorhandener und zukilinftiger kommunaler Verwaltungsvorgange.

Der Ausbau digitaler Verwaltungsdienstleistungen wird neben der Vereinbarkeit mit der glltigen
Rechtsprechung von der Entwicklung technischer Losungen beeinflusst. Dies bezieht sich zum Beispiel
auf die Abwicklung von gewdhnlichen Behdrdenprozessen, die noch nicht im umfassenden MaRe digi-
talisiert sind. Zwar ist es moglich flir bestimmte Verwaltungsaufgaben Termine online zu vereinbaren,
allerdings wird dem Biirger die simultane Begleichung von anfallenden Verwaltungsgebihren nicht
gewahrt. Als Beispiel sind Passantrdage aufzufiihren. Obgleich hdufig Moglichkeiten zur Terminverein-
barung angeboten werden, erfolgt im selben Schritt nicht die Moglichkeit die entsprechenden Geblih-
ren zu begleichen®. Der an anderer Stelle bereits dokumentierte Mangel an durchgangig digitalen Ver-
waltungsvorgdngen (Initiative D21 & fortiss 2017:10 f., 14 ff.) bestatigt sich bei den zahlreichen ,Hyb-
rid-Lésungen”, die eine personliche Vorstellung immer noch unumganglich machen.

Sofern den Biirgern die Moglichkeit gegeben wird Behoérdenprozesse teilweise oder ganzlich online
abzuwickeln, ist es flr die Servicefreundlichkeit einer Kommune maRgebend, dass die digitalen Behor-
denginge bzw. digitale Services zur Vorbereitung und zligigen Abwicklung von Verwaltungsvorgange
einfach und schnell auffindbar sind sowie transparent dargestellt werden. Gerade in der technischen
und gestalterischen Umsetzung offenbaren sich allerdings Defizite.

Allen voran zeigen sich umfassende Entwicklungsbedarfe bei der Logik und Gestaltung der Meniifiih-
rung auf den kommunalen Webauftritten. Nicht intuitive oder unnétig aufgeladene Menifihrungen
(z.B. Themenseite fir allgemeine Informationen zu Verwaltungsleistungen, Online-Verwaltungspro-
zesse und eine gesonderte Darstellung der Terminvereinbarung) fiihren dazu, dass Informationen und
Dienstleistungen nicht oder haufig nur nach intensiver Suche aufgefunden werden kénnen (z.B. Wiirz-
burg, Wolfsburg, Hannover). Dies schmalert die Bereitschaft seitens der Anspruchsgruppen sich mit
den digitalen Moglichkeiten auseinanderzusetzen. Haufig fehlt es an internen Verlinkungen zwischen
den einzelnen Homepages eines Webauftritts, sodass Biirger bzw. Unternehmer viele zusatzliche Sei-
ten aufrufen missen, um die fiir einen Verwaltungsvorgang notwendigen Informationen zu erhalten
(z.B. Konstanz, Hamburg, Schwerin). Trifft eine komplizierte Meniflihrung zusatzlich auf einen unge-
nauen Suchalgorithmus, die keine oder nicht relevante Treffer erzielen (z.B. Gera, Hagen, Bremen),
steigt die Frustration der Anspruchsgruppen und flihrt zu einem abnehmenden Interesse an digitalen
Behdrdenvorgangen (vgl. Initiative D21 & fortiss 2017).

Bei der Gestaltung der Webauftritte ist ferner auffallend, dass auch innerhalb einer Kommune unter-
schiedliche technische und webbasierte Losungen zur Bereitstellung digitaler Services verfolgt werden
(z.B. Leipzig, Krefeld). Infolgedessen wird die Einheitlichkeit des Webauftritts geschmalert, die Orien-
tierung fir die Nutzer gemindert, und der Servicegrad nimmt ab.

In diesem Zusammenhang sei auch auf die zahlreichen Individuallésungen digitaler Angebote verwie-
sen, die sich nicht nur innerhalb einer Kommune zeigen, sondern auch zwischen den Kommunen. So
existieren in den Kommunen nicht nur mehrere Portale mit unterschiedlichen inhaltlichem Foki ne-
beneinander (z.B. Blrgerportal, Kita-Portal, iKFZ), sondern auch bei Umziigen werden so

! Inwiefern kommunale Birgerportale dieses Defizit aufgreifen, kann aufgrund des Erhebungsdesign nicht abschlieRend beantwortet werden.
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Mehrfachregistrierungen bei Online-Portalen notwendig. Das Ziel, mittels digitaler Verwaltungsange-
bote Biirokratie abzubauen, riickt so in weite Ferne. Anstatt einer Komplexitatsreduktion ist eher eine
Zunahme zu verzeichnen, denn die Vielzahl individueller Losungen auf kommunaler Ebene werden zu-
satzlich noch von digitalen Angeboten auf Landes- und Bundesebene flankiert (vgl. auch Fromm et al.
2015:7)

Gemeinden mit Internetauftritten, die intensiv flir das Destinationsmarketing verwendet werden, zei-
gen darlber hinaus eine weitere Besonderheit. Der Anteil von Werbeeinblendungen ist auf diesen Sei-
ten Uberdurchschnittlich hoch. Dies flihrt zu langen Ladezeiten der Internetseiten und zu einem un-
Ubersichtlichen Seitenlayout, welches die Identifizierung der ausgewahlten Verwaltungs- und Informa-
tionsleistung erschwert (z.B. Hamburg). Der Eindruck einer starkeren Ausrichtung nach auRen als nach
innen verstarkt sich dadurch.

3.4  Best practices

Neben den o.g. Entwicklungsbedarfen zeichnen sich Kommunen auch durch innovative Losungen aus,
die den Anforderungen rechtlicher Vorgaben bei Behérdenvorgdangen nachkommen und gleichzeitig
die Digitalisierung von Verwaltungsvorgangen voranbringen. Durch den Einsatz sog. Schnellschalter
zur Erfassung biometrischer Eigenschaften (Lichtbild, Fingerabdriicke, Unterschrift) bei Passangelegen-
heiten (z.B. in Essen, Erfurt, Siegen und weiteren), digitale Voranmeldung von Wohnsitzummeldungen
(z.B. Regensburg, Ingolstadt, Halle (Saale)) oder KFZ-Angelegenheiten (z.B. Monchengladbach, Osnab-
rick) werden Mehrwerte fiir die Mitarbeiter stadtischer Verwaltungen und fir den Biirger geschaffen.
Diese Mehrwerte duBern sich auf kommunaler Seite in einer steigenden Effizienz. Durch die Auslage-
rung einfacher Vorgange an den Birgern kénnen die Einzelanliegen bei personlichem Erscheinen
schneller bearbeitet werden. Dies erh6ht wiederum die Anzahl der Einzelanliegen, die ein Mitarbeiter
bearbeiten kann. Auch wenn dies flir den Biirger mit kiirzeren persénlichen Anwesenheitszeiten in der
Behorde einhergeht, so darf allerdings nicht Gbersehen werden, dass die Zeitersparnis sich lediglich
auf den konkreten Vor-Ort-Termin beschrankt. Durch die Voranmeldung eines Umzugs oder einer KFZ-
Angelegenheit werden zentrale Arbeitsschritte der stadtischen Verwaltung in die Verantwortung der
Blirger gelegt. Positiv dabei ist allerdings, dass die Vorbereitung behérdlicher Termine zeit- und orts-
unabhangig durch den Biirger erfolgen kann.

Des Weiteren gibt es Webauftritte, die durch eine sehr intuitive Menfiihrung gekennzeichnet sind.
Dies geht zum einen auf eine attraktive gestalterische Darstellung zuriick. Wahrend Disseldorf und
Diiren eine stark visuelle Menufiihrung verfolgen, setzen Bochum und Tibingen auf dynamische Ele-
mente (ausklappbare Meniiseiten), die dem Leser eine zielfilhrende Orientierung zu jeder Dienstleis-
tung bieten. Zum anderen sind servicestarke Webseiten durch einen hohen Integrationsgrad charak-
terisiert. Eine integrative Men(fluhrung informiert nicht nur umfassend, sondern bietet den Anspruchs-
gruppen auch explizite Mehrwerte. Mit der Moglichkeit, Termine direkt auf der Homepage der jewei-
ligen Dienstleistung und ohne das Aufrufen einer weiteren Webseite zu buchen, bietet beispielsweise
die Stadt Bottrop eine sehr nutzerfreundliche Menifiihrung. Die Webauftritte der Stadte Hannover
und Hamburg integrieren zu jeder Dienstleistung bereits eine Abfrage der Postleitzahl, um fiir den Bir-
ger die nichstgelegene Behdrde mit den jeweiligen Kontaktinformationen und Offnungszeiten anzu-
zeigen.

Dariber hinaus haben einige Gemeinden erfolgreich die Moglichkeiten der digitalen Kommunikation
genutzt, um birgernahe Kommunikationskandle aufzubauen, die den erlebten Service fur die An-
spruchsgruppen stark erhéhen. In diesem Zusammenhang ist das Online-Kommunikationsteam der
Stadt Wolfsburg hervorzuheben. Zu jeder kommunalen Dienstleistung existieren eine
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Kommentarfunktion, die Birger fiir Riickfragen unbirokratisch nutzen konnen. Durch die Betreuung
der 6ffentlich einsehbaren Kommentare durch die stadtische Verwaltung wird bei missbrauchlicher
Verwendung die Wahrung der Anonymitat gewahrt, etwa wenn Biirger sich auf personliche Details
beziehen, und den Anspruchsgruppen kompetente und unbiirokratische Hilfestellung zuteil. Die Ver-
offentlichung der Gesprachsverldufe erfolgt in Erwartung den Beratungsbedarf fiir die stadtischen Mit-
arbeiter insgesamt zu reduzieren. In dhnlicher Weise funktionieren auch die in den Stadten Disseldorf
und Wirzburg eingesetzten Chatbots. Die Eingabe eines Anliegens in ein Nachrichtenfenster wird mit-
tels kiinstlicher Intelligenz automatisiert ausgewertet und beantwortet.

4 Handlungsempfehlungen

Auf Basis der Erhebung und Analyse kommunaler Webauftritte lassen sich folgende Empfehlungen
formulieren, die die Servicefreundlichkeit der Kommunen in Deutschland erhalten bzw. weiter stei-
gern:

1. Kontinuierliche Investitionen in aktuelle Webstandards

Um das Nutzererlebnis positiv zu gestalten und den Ausbau der digitalen Verwaltungsleistungen bzw.
ihre Nutzung voranzutreiben, ist es fir die Kommunen unerldsslich ihre Internetauftritte an aktuellen
Webstandards auszurichten. Dies bedeutet fiir einen Teil der Kommunen eine grundlegende Uberar-
beitung ihrer Webprasenz unter Beriicksichtigung dynamischer und responsiver Bedienelemente (z.B.
in Hagen oder Gera), fiir andere wiederum wird es notwendig in die Responsivitat zu investieren, um
die Biirger- und Unternehmenskommunikation auf unterschiedlichen mobilen Endgeraten zu ermégli-
chen (z.B. Frankfurt am Main, Villingen-Schwenningen, Stuttgart). Darlber hinaus bieten Apps, d.h.
kleine Softwareprogramme, die auf Tablets oder Smartphones installiert werden, eine weitere Facette
der biirgernahen Information und Kommunikation. Gleichzeitig haben diese einen starken Symbolcha-
rakter und helfen bei ansprechender Gestaltung und Umsetzung die Kommune als modernen Standort
zu prasentieren (z.B. Reutlingen).

2. Kontinuierliches Monitoring und Pflege des Webaufritts

Die Tatsache, dass Internetprasenzen keine Selbstlaufer sind, sobald digitale Strukturen aufgebaut und
Inhalte eingepflegt sind, zeigt die vorliegende Analyse. Einige Kommunen kdnnen ihren vollen Funkti-
onsumfang nicht ausschdpfen, da die hinterlegten Informationen veraltet sind und Verlinkungen zu
Seiten existieren, die bereits abgeschaltet sind. Ebenso wie Verlinkungen zu externen Stellen (z.B.
Landkreis, Landes- und Bundesministerien, private Dienstleister) erfordern auch die eigenen kommu-
nalen Inhalte sowie interne Verlinkungen zwischen einzelnen Seiten der Webprasenz ein kontinuierli-
ches Monitoring. Insbesondere auch neuere gesellschaftliche Themen von kommunaler Relevanz,
etwa innovative Formen der Mobilitat (Ausbau der Elektromobilitat, Sharing-Systeme), erfordern An-
passungsreaktionen seitens der Kommunen.

Ein solches Monitoring kann und muss allerdings nicht nur auf die technisch einwandfreie Funktiona-
litat beschrankt sein, sondern sollte auch unter strategischen Gesichtspunkten erfolgen: Wo steht die
Entwicklung der Gemeinde? Wohin moéchte bzw. muss sie sich entwickeln? Welche Anspruchsgruppen
missen zur Erreichung der Ziele wie und mit welchen Informationen versorgt werden? Fir ein solches
strategisches Monitoring bieten die zuvor definierten Webtypen konkrete Anhaltspunkte (vgl. Kapitel
3.2).
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3. Zusammenfiihrung kommunaler und landesweiter Dienstleistungs- und Informationsange-
bote

Besonders servicefreundlich werden jene Kommunen wahrgenommen, die im Sinne einer ,,one stop
agency” moglichst umfassende Dienst- und Informationsleistungen anbieten. Die Erreichung dieses
Ziels muss aber nicht notwendigerweise mit hohen Entwicklungskosten fiir die einzelne Kommune ein-
hergehen, denn fiir einzelne Leistungen existieren bereits auf Landesebene webbasierte (Software-)
Losungen. Dies betrifft zum Beispiel den Wohngeldrechner und die digitale Wohngeld-Antragstellung
im Bundesland Nordrhein-Westfalen oder das landesweite kommunale Dienstleistungsportal Bayern-
Portal des Bayerischen Freistaates. Auffallend ist allerdings, dass kommunale Webseiten nur in gerin-
gem Umfang bzw. nicht deutlich genug auf die Angebote der Landesportale verweisen. Diesen Um-
stand verdeutlichen die nordrhein-westfadlischen Gemeinden, die durch das Landesportal Zugriff auf
die digitale Abwicklung von Wohngeldantragen haben. Um in diesem Aspekt bei der Erhebung positiv
bericksichtigt zu werden, ist es notwendig, dass die Kommunen explizit auf diese Moglichkeit hinwei-
sen. Lediglich 30,6 % der Kommunen in Nordrhein-Westfalen konnten durch einen Verweis auf das
Landesportal ihre Indexwerte erhéhen.

Es zeigt sich, dass durch ein gezielteres und kontinuierliches Schnittstellenmanagement der Service-
grad der Kommunen mit relativ einfachen Mitteln und geringen Kosten gesteigert werden kann.
Gleichzeitig verhindert dies den Aufbau von Parallelstrukturen und bietet den Anspruchsgruppen eine
bessere Orientierung fiir die zielgerichtete und effiziente Realisierung ihrer Behérdengange.

In diesem Zusammenhang gilt es auch dariiber nachzudenken die zahlreichen Biirgerkonten, die viele
Kommunen bereits digital eingerichtet haben, zu zentralisieren bzw. den Datenaustausch zu erleich-
tern — und Unternehmenskonten fir die Unternehmensbelange einzufiihren. Dies bote den Vorteil
auch im Falle einer rdumlichen Verlagerung des Wohnsitzes (bzw. bei Unternehmenskonten des Un-
ternehmenssitzes) die Migration digitaler Daten zu erleichtern und eine standortunabhangige Historie
der Verwaltungsinteraktionen zu sichern. In der Schlussfolgerung triige eine Anpassung der Gestaltung
der Birger- (und Unternehmens)konten dazu bei, personliche Behérdenvorgange lickenlos zu reali-
sieren, dokumentieren und archivieren. Dies wiirde neben technischen Entwicklungen vor allem auch
eine Anpassung der rechtlichen Rahmenbedingungen und ein interkommunales und bundesweit ein-
heitliches Vorgehen erfordern.

4. Vereinheitlichung der Webstrukturen auf kommunaler Ebene

Die Servicefreundlichkeit einer Internetprasenz wird neben dem Umfang und Vollstandigkeit der In-
halte auch durch die visuelle und einheitliche Darstellung beeinflusst. Bei der Erhebung der Internet-
auftritte fallt auf, dass nicht nur die visuelle Darstellung der Internetprasenzen je nach zustandiger
Stelle variieren kann, sondern dass auch unterschiedliche Weblésungen auf kommunaler Ebene ne-
beneinander existieren. Dies beginnt mit visuell abweichenden Darstellungen des Krefelder Familien-
portals zur Hauptseite der Stadt Krefeld und endet mit der Einbindung unterschiedlicher Terminver-
einbarungsassistenten fiir das Blirger- und Standesamt der Stadt Leipzig.

Um einheitliche digitale Strukturen aufzubauen bedarf es nicht nur einer engeren intrakommunalen
Zusammenarbeit (iber Amter, Dezernate und Fachbereiche hinweg, sondern auch die interkommunale
Zusammenarbeit kann dazu beitragen, nachvollziehbare Webstrukturen zu implementieren und
gleichzeitig die noch notwendigen Entwicklungskosten fiir die Einzelgemeinden zu senken. Im Sinne
eines ,systems sharing” kann interkommunale Zusammenarbeit, beispielsweise auf Landkreisebene,
die Digitalisierung kommunaler Dienstleistungen fiir die Verwaltungsorgane kosteneffizienter und fur
die Blrger transparenter gestalten.
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5. Ausbau hybrider Losungen bis Erreichung der vollstiandigen Digitalisierungsreife

Aus den Entwicklungen der letzten 30 Jahre (vgl. TEIL Il — METHODIK), ldsst sich konstatieren, dass der
Aufbau einer vollumfanglichen digitalen Verwaltung ein unaufhérlicher Prozess ist. Die Losung rechtli-
cher Rahmenbedingungen ist ebenso langwierig wie die Entwicklung notwendiger technischer Losun-
gen (z.B. Breitbandausbau, kinstliche Intelligenz) zur Umsetzung und Implementierung dieses Digita-
lisierungsvorhabens. Dies fihrt dazu, dass digitale Serviceangebote der Kommunen nur schrittweise
entwickelt werden. Aber auch das Nutzerverhalten zeigt Verzégerungen. Neben technischen Voraus-
setzungen, wie etwa ein aktueller Personalausweis mit aktivierter Onlinefunktion, verandert sich das
Nutzerverhalten nur langsam, denn das Vertrauen in Datenschutz und -sicherheit ist haufig (noch) un-
terdurchschnittlich (vgl. Initiative D21 & fortiss 2017).

Auf dem Weg zu einer vollumféanglichen Digitalisierung der kommunalen Dienstleistungen bleibt es
daher zu Uberlegen, als notwendigen Entwicklungs- bzw. Zwischenschritt auch hybride Lésungen zu
entwickeln. Hybride Losungen, die digitale und analoge Vorgange verbinden (z.B. Schnellschalter, Vo-
ranmeldungen), spielen dariber hinaus eine zentrale Rolle zur Sicherung der Inklusion, gesellschaftli-
chen Teilhabe und Gemeinwohl fiir wenig technikaffine Bevolkerungsgruppen (vgl. TEIL Il - METHODIK).
Interkommunale Zusammenarbeit kann auch hier zu einer effektiven Kostensenkung beitragen (vgl. 4.
Punkt).
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TEIL I = METHODIK

5 Hintergrund und Fragestellung

Obgleich der Einsatz digitaler Informations- und Kommunikationstechnologien in der 6ffentlichen Ver-
waltung bereits in den 1990er und 2000er Jahren diskutiert und im Rahmen der damals technischen
Moglichkeiten schon teilweise eingefiihrt wurde (Weill 2019:68, 71), gewinnt die Implementierung
digitaler Dienstleistungsangebote von Verwaltungsorganen erst in diesem Jahrzehnt an Dynamik. Als
wegweisend fir den digitalen Aus- und Umbau o6ffentlicher Verwaltungsdienstleistungen zeigt sich die
erste Nationale e-Government Strategie sowie ihre Fortschreibung aus den Jahren 2010 bzw. 2015.
Strategische Weiterentwicklungen zur ,IT-getriebenen Verwaltungsmodernisierung” (Weil3 2019:68)
wurden mit der , Digitalen Verwaltung 2020“ (BMI 2014) und der ,Digitalen Strategie 2025“ (BMWi
2016) auf den Weg gebracht. Ebenso ist die Digitalisierung der Verwaltung im Koalitionsvertrag 2018
verankert (Bundesregierung 2018).

Die notwendigen rechtlichen Rahmenbedingungen und Regulierungen in Bezug auf die Abwicklung
vormals notwendiger Schriftformerfordernis, persénlicher Anwesenheitspflicht, handschriftlicher Un-
terschriften, sowie die Sicherstellung des Schutzes personlicher (Online-)Daten wurden mit dem im
Jahr 2013 in Kraft getretenen e-Government-Gesetz und der ab dem Jahr 2018 anzuwendenden Da-
tenschutz-Grundverordnung geschaffen. Mit der Verpflichtung von Bund und Landern im Rahmen des
Gesetzes zur Verbesserung des Onlinezugangs zu Verwaltungsleistungen entwickelt die Digitalisierung
offentlicher Verwaltungsaufgaben auch auf kommunaler Ebene neue Dringlichkeit, denn aufgrund des
direkten Kontakts zu Biirgern und Unternehmen ist der Anpassungsdruck besonders splrbar (Opiela
et al. 2019a:9). Dies spiegelt sich neuerlich auch bei der im November 2019 stattgefundenen Digi-
talklausur der Bundesregierung wider, die sich mit der Realisierung der Bereitstellung technologisch
notwendiger Rahmenbedingungen auseinandergesetzt hat (Bundesregierung 2019).

Von Beginn an charakterisiert die starke Nutzerorientierung und der Fokus auf dem Schnittstellenma-
nagement zwischen Organen der 6ffentlichen Hand und Birgern bzw. Unternehmen den Digitalisie-
rungsprozess in der 6ffentlichen Verwaltung (WeiR 2019:71, BMI 2014:10). Anspruch ist es, Verwal-
tung ,effektiv, transparent, effizient, barrierefrei, birger- und unternehmensfreundlich® (BMI
2014:10) digital-gestiitzt weiterzuentwickeln. Die Tatsache, dass lediglich 14 % der Kommunen Uber
eine Digitalisierungsstrategie verfligen und 45 % aktuell eine solche entwickeln (Opiela et al. 2019b:1),
offenbart allerdings das gegenwartige Defizit bei der systematischen und strukturierten Einflihrung
von e-Government-Losungen. Auch im internationalen Vergleich offenbaren sich Entwicklungspoten-
ziale fiir die deutsche Verwaltung (Nationaler Normenkontrollrat 2019:26, Bahrke et al. 2014).
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Diese noch unerschlossenen und ungenutzten Potenziale einer digitalen Verwaltung werden in einer
ricklaufigen Nutzung von e-Government-Leistungen reflektiert. Griinde hierfiir liegen in einer abneh-
menden Zufriedenheit der Nutzer mit den Online-Angeboten und subjektiv wahrgenommenen Nut-
zungsbarrieren. Darunter fallen beispielsweise ein zu geringer Bekanntheitsgrad digitaler Dienstleis-
tungsangebote, die Anschaffung notwendiger Hardware, die fehlende digitale Durchgédngigkeit und die
damit verbundene und als hinderlich wahrgenommene cross-mediale Kommunikation mit der Verwal-
tung, aber auch mangelnde Hilfestellung und nicht verstandliche und uneinheitliche Strukturen hem-
men die Nutzung und somit den Ausbau von e-Government-Leistungen (Initiative D21 & fortiss
2017:10 f., 14 ff.). In Anbetracht der Tatsache, dass einheitliche e-Government-Lésungen der Landes-
verwaltungen (sofern existierend) nur im geringen Ausmalfs von kommunalen Einrichtungen genutzt
werden (Opiela et al. 2019b:2), existieren zahlreiche Einzell6sungen in den Kommunen, die mit unter-
schiedlichen Leistungsangeboten und variierendem Nutzerkomfort einhergehen.

Vor diesem Hintergrund widmet sich das Ranking ,Servicefreundliche Stadt” den vorhandenen
e-Government-Leistungen der 100 grofSten Stadte in Deutschland. Gegenstand des Rankings sind zum
einen konkrete Dienstleistungen der Verwaltungen, beispielsweise Moglichkeiten der digitalen Bean-
tragung von Sozialleistungen oder behordlicher Genehmigungsprozesse. Zum anderen beriicksichtigt
das Ranking auch kommunale Informationsleistungen, die im Verantwortungsbereich der gesellschaft-
lichen Teilhabe und des 6ffentlichen Gemeinwohls einer Kommune liegen. Dazu zahlen etwa Aus-
kiinfte zu Bildungs- und Kinderbetreuungsangeboten oder zur Naherholung.

Das Ranking bewertet dabei nicht die digitale Qualitdt der einzelnen Leistungen, beispielsweise beson-
ders ansprechende Informationsdarstellungen und Softwarelésungen, sondern misst die digitale
Durchdringung kommunaler Leistungen.

Vor dem Hintergrund der gesellschaftlichen Verantwortung und Gemeinwohlorientierung 6ffentlicher
Verwaltungen erreichen vor allem jene Kommunen besonders hohe Indexwerte, die erstens ihren Bir-
gern vielfaltige Moglichkeiten zur Realisierung ihrer Birgerpflichten mit unterschiedlichen Digitalisie-
rungsgraden anbieten, und zweitens sehr umfassend tber die Moglichkeiten der individuellen Lebens-
gestaltung in ihren Kommunen informieren.

6 Methodik

6.1 eGovernment und Servicefreundlichkeit

Der Begriff eGovernment umfasst die digitale Bereitstellung von Informations- und Verwaltungsdienst-
leistungen staatlicher Einrichtungen (Initiative D21 & fortiss 2017:7). Zentrales Leitmotiv fiir die IT-
gestitzte Organisation und Darstellung behordlicher Angelegenheiten ist die Entlastung von Biirokra-
tie fir Behorden, Birger, und Unternehmen (BMI 2014:10). Online-Serviceangebote sollen Verwal-
tungsprozesse optimieren, Effizienz von Verwaltungsbehérden und Transparenz von Verwaltungsleis-
tungen steigern, orts- und zeit-unabhangige Kommunikation mit den Behérden sowie gesellschaftliche
Partizipation ermdglichen und so einen zentralen Mehrwert fiir Behdrdenmitarbeiter einerseits, und
Blirger und Unternehmen andererseits schaffen (Opiela et al. 2019a:9, Opiela et al. 2019b:1, Briicher
& Gisler 2002:9 f.).
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Im Rahmen der Erhebung werden jene Stadte als servicefreundlich verstanden, die ausgewahlte Infor-
mations- und Verwaltungsdienstleistungen online anbieten und so ihren Bilirgern und Unternehmen
die 0.g. Mehrwerte digitalgestiitzter Informations- und Interaktionsmoglichkeiten moglichst umfas-
send zu teil werden lassen.

6.2  Klassifikation und Systematisierung von
eGovernmentleistungen

Um die vielfaltigen Potenziale von eGovernment-Leistungen zur Gestaltung der behérdlichen Bezie-
hungen zwischen Verwaltungsorganen und Biirgern bzw. Unternehmen aufzuzeigen, wird auf die Sys-
tematisierung von Briicher & Gisler (2002) und Gisler (2001) zuriickgegriffen. Demnach kdnnen Online-
Serviceangebote sowohl nach den betroffenen Nutzergruppen, ihrem Anwendungsbereich und ihres
verbundenen Interaktionsgrades differenziert werden. Einschrankend fiir die vorliegende Studie wirkt,
dass Prozesse innerhalb und zwischen Verwaltungseinheiten (government-to-government/ G2G) von
der Analyse ausgeschlossen werden. Die betrachteten Serviceleistungen betreffen die Bearbeitung von
Verwaltungsvorgangen, die zwischen Organen der 6ffentlichen Verwaltung und Blirgern (government-
to-citizen/ G2C) und Unternehmen (government-to-business/ G2B) einmalig, periodisch oder unregel-
maRig erforderlich werden.

Leistungen im Bereich des eGovernment zielen erstens auf die digitale Bereitstellung von Informatio-
nen ab, die entweder die allgemeine Lebensgestaltung oder den Umgang mit Behdrden unterstiitzen.
Darunter fallen Informationen, deren Erfassung und Aufbereitung in kommunaler Verantwortung lie-
gen, etwa zu Erholungsflachen oder Bildungsangeboten. Aber auch Informationsleistungen, die den
Birger bzw. Unternehmen bei behordlichen Prozessen unterstiitzen, werden im Bereich eAssistance
aufgegriffen. Darunter wird beispielsweise die digitale Bereitstellung von Zustandigkeiten, Kontaktin-
formationen, Informationen zu behordlichen Ablaufen und dafiir benétigte Formulare verstanden.

Aspekte der Online-Kommunikation und Interaktion zwischen Verwaltungseinheiten und Biirgern bzw.
Unternehmen, die interne und externe Verwaltungsabldufe moderieren, werden im Bereich eAdmi-
nistration zusammengefasst. Hierzu zadhlt etwa der Online-Abruf des aktuellen Bearbeitungsstandes
von Antragen, die Online-Bezahlung von Gebihren, aber auch Funktionen der Online-Terminvereinba-
rung und die digitale Beantragung kommunaler Leistungen.

Im dritten Anwendungsbereich, eDemocracy, regulieren eGovernment-Leistungen die politische Parti-
zipation und eroffnen eine zeit- und ortsunabhangige Beteiligung an demokratischen Meinungsbil-
dungs- und Entscheidungsprozessen. Vereinzelt werden im vorliegenden Fall auch Informationsleis-
tungen verstanden, die Grundlage fur die politische und gesellschaftliche Teilhabe sind, etwa die digi-
tale Einsicht von Satzungen oder kommunalpolitischen Beschliissen, Informationen zur Luftqualitat o-
der zur Nutzung des 6ffentlichen Raums.

Online-Serviceangebote tangieren nicht nur unterschiedliche Lebens- und Anwendungsbereiche, son-
dern bedingen unterschiedliche Kommunikationsbeziehungen zwischen 6ffentlichen Verwaltungsein-
heiten und ihren Anspruchsgruppen. Die Stufe der Information bezeichnet dabei lediglich das Abrufen
von Information, also eine einseitige Kommunikation zwischen Verwaltungseinrichtung und An-
spruchsgruppen. Fiir gewohnlich stellt das Verwaltungsorgan Informationen digital bereit, die dann
von den Nutzern zeit- und ortsunabhangig nachgefragt werden. Diese Art der Beziehung ist passiver
und asynchroner Natur, da Informationsbereitstellung und Informationsabruf in der Regel nicht zeit-
gleich ablaufen.
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Bei der Stufe der Interaktion verlaufen Informationsbereitstellung und Informationsverarbeitung zeit-
lich parallel bzw. unmittelbar aufeinanderfolgend. Ein Beispiel hierfir ist die Moglichkeit zur Online-
Terminvereinbarung mit Behdrden mittels Online-Portal. In einem solchen Portal zeigen die Behérden
den Nutzern zunachst freie Termine fiir bestimmte Anliegen an. Die Nutzer haben so die Gelegenheit
fiir ein bestimmtes Anliegen einen Termin bei der Behorde zu reservieren. Erfolgt eine Reservierung
eines Termins, wird diese in Echtzeit den zustédndigen Mitarbeitern gemeldet. Gleichzeitig wird dieser
Termin aus dem Online-Portal geldscht und anderen Nutzern nicht mehr als verfligbar angezeigt. Da
es sich um eine zweiseitige Kommunikation handelt, wird hierzu auch der E-Mail-Verkehr gezahlt.

Die dritte Stufe, Transaktion, beschreibt digitale Zahlungsstrome, zum Beispiel zur Begleichung von
Verwaltungsgebliihren.

6.3  Vorgehensweise und Indexberechnung

Das vorliegende Ranking zur servicefreundlichen Stadt beschreibt und analysiert erhebungsgestitzt
die Online-Serviceangebote kommunaler Einrichtungen. Aufgrund der ganzlich anderen Verwaltungs-
strukturen und Umgang mit bzw. Entwicklung einer digitalisierten Verwaltung in Nationalstaaten, die
im Bereich der Verwaltungsdigitalisierung als Vorreiter gelten wie beispielsweise Estland oder Dane-
mark (Nationaler Normenkontrollrat 2019:17), ist ein Vergleich im Sinne eines Benchmarks kaum bis
gar nicht umsetzbar. Vielmehr gibt das vorliegende Ranking einen Uberblick zur Umsetzung der Digi-
talisierung von Verwaltungsaufgaben im nationalen Kontext. Es beschreibt den aktuellen Stand der
Entwicklungen, offenbart Entwicklungs- und Verbesserungspotenziale, und zeigt auf, in welchen Be-
reichen die Digitalisierung von Verwaltungsleistungen vorangeschritten ist.

Das Ranking bewertet sieben Themenbereiche, die in kommunalen Zustandigkeiten liegen und die (ib-
licherweise eine Kommunikation bzw. Interaktion zwischen staatlichen Einrichtungen und Biirgern
bzw. Unternehmen bedingen. Die sieben Themenbereiche Birger- und Unternehmerservice, Bauen,
Wohnen, Mobilitdt & Verkehr, Familie & Freizeit, sowie Responsivitdt der Online-Dienstleistungen,
umfassen insgesamt 30 latente Variablen, die mittels 125 Indikatoren gemessen werden (vgl. Tabelle
1). Jeder einzelne Indikator wird nominalskaliert erhoben und kann nur eine dichotome Auspragung
(vorhanden bzw. nicht vorhanden) annehmen (vgl. Abbildung 11).
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Latente Variable 1

Indikator 1

Indikator 2
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[1] vorhanden
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Interaktionsgrad (1/2/3)
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Interaktionsgrad (1/2/3)
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Themenbereich 2

Latente Variable 1

Indikator 1 [1] vorhanden Gewichtung nach

[0] nicht vorhanden X Interaktionsgrad (1/2/3)

Abbildung 11: Der Aufbau der Erhebungsmatrix | IW Consult

Jeder Indikator wird gemaR seines Interaktionsgrades gewichtet. Reine digitale Informationsleistun-
gen, z.B. digital einsehbare und hinterlegte Kontaktinformationen oder online abrufbare Formulare,
werden einfach gewichtet. Beansprucht das Serviceangebot eine direkte digitalgestiitzte Mdglichkeit
der Interaktion zwischen staatlicher Einrichtung und Biirgern bzw. Unternehmen, wird dieses doppelt
gewichtet. Dies ist der Fall, wenn Behérdentermine mittels Online-Portal vereinbart werden kdnnen,
web-integrierte Kontaktformulare bereitstehen oder wenn die Moéglichkeit existiert, Antrage online
abzuwickeln. Eine dreifache Gewichtung von Indikatoren erfolgt dann, wenn es den Birgern und Un-
ternehmen moglich ist, Transaktionen im Bereich des E-Payments etwa zur Begleichung von Verwal-
tungsgebihren vorzunehmen und so die Durchgangigkeit des Online-Verfahrens gewahrleistet ist.

Fiir jede dieser 30 latenten Variablen wird ein separat gewichteter additiver Indexwert berechnet.
Hierflr werden die gewichteten Indikatorauspragungen pro Variable summiert und durch die Anzahl
der Indikatoren pro Variable dividiert. Die Berechnung von Teilindizes auf Ebene der latenten Variablen
ermoglicht es konkrete Defizite und Starken fiir jede Stadt pro Themenbereich aufzuzeigen.

Um die Vergleichbarkeit der Stadte auf einer Meso-Ebene zu gewahrleisten, erfolgt die Berechnung
eines ungewichteten additiven Indexwertes auf Ebene der Themenbereiche. Die (gewichteten) Index-
werte der Einzelvariablen, die dem jeweiligen Themenbereich zugeordnet sind, werden summiert und
durch die Anzahl der latenten Variablen pro Themenbereich dividiert.

Um das Serviceangebot einer Kommune in ihrer Gesamtheit zu bewerten, berechnet sich der Gesamt-
Indexwert additiv auf Basis der Indexwerte der Themenbereiche und normiert auf den zu erreichenden
(theoretischen) Maximalwert. Somit kénnen die Stadte im Ranking Werte zwischen 0 und 100 errei-
chen, wobei 0 den Minimal- und 100 den Maximalwert darstellt.
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Teilindex Variable Anzahl Indikatoren
(% der Indexwertung)
Wohnen Anmeldung 5
(16,6 %) Mietspiegel 2
Wohngeldbeantragung 5
Meldebescheinigung 5
Beantragung Wohnberechtigungsschein 6
Bauen Baumanagement 8
(16,0 %) Abfall-/ Entsorgungsmanagement 6
Immobilien- & Grundstlickskauf 11
Energieausweis 1
Biirgerservice Sprachangebot 3
(15,2 %) Beantragung Personalausweis 5
Fundsachen/ -biro 4
Satzungen 1
Beantragung Briefwahl 1
Unternehmerservice =~ Gewerbesteuer 3
(15,2 %) Gewerbeflachen 4
Wirtschaftsforderung 3
Gewerbeanmeldung 6
Gewerberegisterauskunft 6
Mobilitat Nicht-motorisierter Individualverkehr 1
(12,6 %) E-Mobilitat 6
OPNV 1
Motorisierter Individualverkehr 12
Familie & Freizeit Luftqualitat 1
(14,0 %) Ehe & Heirat 5
Kinderbetreuung 3
Offentliche Griinflichen 3
Schul- und Weiterbildung 4
Responsivitadt Mobile Darstellung 2
(10,4 %) Kommunale App 2
Gesamt 125
(100,0 %)

Tabelle 1: Die Bewertungsmatrix in der Ubersicht | IW Consult
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6.4  Auswahl der Themenbereiche, latenten Variablen und
Indikatoren

Die Auswahl der Themenbereiche, latenten Variablen, ihrer konkreten Indikatoren und Gewichtung
erfolgte literaturbasiert und richtet sich nach der GroRe des potenziellen Nutzerkreises und den tat-
sachlichen bzw. zu erwartenden (denkbaren) Online-Services.

Die Organisation kommunaler Leistungen im Bereich Wohnen umfassen fiir das Meldewesen typische
Aufgaben, wie die An- und Ummeldung eines Wohnsitzes und die Ausstellung einer Meldebescheini-
gung. Ferner (ibernimmt die 6ffentliche Hand Versorgungsleistungen im Bereich der sozialen Grundsi-
cherung. Daher werden in der Bewertungsmatrix die digitale Durchgangigkeit bzw. digitale Unterstiit-
zung bei der Beantragung von Wohngeld und Erhalt eines Wohnberechtigungsscheins bericksichtigt.
Um Bewohnern einer Gemeinde darliber hinaus den Zugang zum Wohnungsmarkt zu erleichtern bzw.
Aushandlungsprozesse zwischen Eigentlimer, Vermieter und Mieter demokratisch zu gestalten, wird
weiter erhoben, ob ein digitaler Mietspiegel und ein Mietspiegelrechner verfligbar sind.

Im Themenbereich Bauen werden die fiir private und gewerbliche Bauherren typischen Verwaltungs-
prozesse abgebildet. Hierbei wurde darauf geachtet den gesamten Bauprozess beginnend mit der
Stufe des Immobilien- und Grundstilickserwerbs abzubilden. In diesem Zusammenhang wurden die On-
line-Angebote zur Einholung von Auskiinften aus dem Liegenschafts- und Altlastenkataster bewertet.
Ublicherweise erfolgt nach dem Grundstiickserwerb der eigentliche Bau; bei dem Erwerb einer Be-
standsimmobilie unternimmt der Bauherr ggf. genehmigungspflichtige Umbauten. Aus diesem Grund
wurden Online-Angebote im Bereich des Bau- und Abfallmanagements erhoben. Konkret wird der Pro-
zess der Erteilung einer Baugenehmigung und der Entsorgung von Sperrmdll und Griingut, sowie die
Organisation von Abfallbehaltern geprift. Da fiir Neubauten seit der im Jahr 2014 erneuerten Energie-
einsparverordnung ein Energieausweis verpflichtend ausgestellt werden muss, das Erteilen einer sol-
chen aber nicht in den kommunalen Zustandigkeitsbereich fallt, wird die Verlinkung zu externen Infor-
mationsgebern als weiterfiihrendes Serviceangebot verstanden und flieRt als solche einfach gewichtet
in die Bewertung des Themenbereich Bauens mit ein. Dies erfolgt vor dem Hintergrund der Gemein-
wobhlorientierung 6ffentlichen Handelns. Dies umfasst nach Ansicht der Studienautoren auch die Si-
cherstellung und Errichtung energieeffizienter und somit klimafreundlicher Gebaude in ihren kommu-
nalen Gebieten. Dieses Beispiel macht liberdies deutlich, wie mit wenig Aufwand auf Basis einfacher
Malnahmen der IT-gestiitzten Kommunikation das Serviceangebot erhéht werden kann und so Mehr-
werte fur direkt (z.B. Bauherren, Architekten) und indirekt betroffene (z.B. Mieter, umweltbewusste
Bewohner) Anspruchsgruppen generiert werden.

Dienstleistungen im Bereich Biirgerservice werden haufig als Kernleistungen der kommunalen Verwal-
tung verstanden. Aufgrund der umfassenden Serviceleistungen finden Teile dieser allerdings in ande-
ren Themenbereichen Eingang in die Bewertungsmatrix. Ausgewahlte Leistungen des Meldewesens
werden beispielsweise den Themenbereichen Wohnen bzw. Unternehmerservices zugeordnet. Im Be-
reich Birgerservice werden neben der Zuganglichkeit der Informationen, die liber die angebotene
Mehrsprachigkeit der Homepage abgebildet wird, zwei typische Verwaltungsvorgdnge erhoben. Dies
trifft sowohl auf die Beantragung des Personalausweises zu — ein Service, der regelmalig und wieder-
kehrend von allen Biirgern in Anspruch genommen werden muss -, als auch auf den Umgang mit Fund-
sachen, denn vor dem Hintergrund des in Deutschland geltenden Fundrechts und der praktischen Um-
setzung ist diese Zustandigkeit auf kommunaler Ebene verankert. Dariiber hinaus werden auch zwei
Aspekte des demokratischen Meinungsbildungs- und Teilhabeprozesses bewertet. Zum einen wird
Uberprift, inwiefern Satzungen und Satzungsbeschlisse digital bereitgestellt werden, und zum ande-
ren, ob eine digitale Beantragung der Briefwahl angeboten wird.
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Dem Servicebereich mit Blirgern als Hauptnutzern werden Serviceleistungen fiir Unternehmen gegen-
Ubergestellt. Die Schwierigkeit bei der Identifikation von Unternehmensleistungen besteht dabei, dass
das digitale Leistungsangebot fiir Unternehmen relativ gering ist. Zur Bewertung wird die digitale
Durchlassigkeit und der Umfang von digitalen Auskiinften bzw. Online-Antragen in den Bereichen Ge-
werbesteuer, lokale Gewerbeflachen, Wirtschaftsférderungseinrichtungen, Gewerbeanmeldung, und
Gewerberegisterauskiinfte berlicksichtigt.

Neben der kommunalen Einflussnahme auf die Bereiche Bauen und Wohnen, gestalten kommunale
Verwaltungsorgane auch den Bereich Verkehr und Mobilitdt. Relevant werden Serviceangebote im
Bereich Verkehr und Mobilitat, da die Moglichkeit sich im Raum fortzubewegen eng mit der gesell-
schaftlichen Teilhabe des Individuums verknipft ist, etwa zur Aufnahme von Arbeit und Wahrnehmung
von Bildungsangeboten. Die latenten Variablen motorisierter und nicht-motorisierter Individualver-
kehr, E-Mobilitdt und OPNV werden vor allem im Hinblick auf ihren Informationsumfang bewertet.
Zusatzlich werden im Bereich motorisierter Individualverkehr behérdliche Prozesse etwa bei der KFZ-
Zulassung und Parkraumbewirtschaftung betrachtet, die (iber die Stufe der Information hinausgehen.
Dies umfasst unter anderem die Zulassung eines Kraftfahrzeuges.

Als letzte inhaltliche Kategorie finden Online-Angebote fiir Familien und zur Freizeitgestaltung Beriick-
sichtigung. Angesichts eines inter-kommunalen Wettbewerbs um Investitionen, Unternehmen und
Einwohnern umfasst dieser Themenbereich kommunale Serviceangebote zur EheschlieBung, Kinder-
betreuung, sowie Schul- und Weiterbildung. Dariliber hinaus werden Umwelt- und Freizeitfaktoren wie
Informationen zur Luftqualitdt und 6ffentlichen Griin- und Parkflachen erhoben.

Aufgrund der Tatsache, dass sich die technologischen Kommunikationsmoglichkeiten stetig weiterent-
wickeln und ausdifferenzieren, wird auch die Responsivitat der Online-Serviceangebote beachtet. Dies
schlieRt die Verflgbarkeit und Leistungsumfang von Apps sowie die Moglichkeit das Leistungsangebot
auch in mobilen Webansichten, wie sie etwa mit dem Smartphone moglich sind, in Anspruch zu neh-
men.

Abbildung 12 visualisiert beispielhaft die Bewertungsmatrix fir die Variable ,,Baumanagement” im
Themenbereich ,Bauen”. Die dazugehorigen Bewertungsindikatoren kdnnen nach der Art der Kom-
munikationsbeziehung und dem jeweiligen Anwendungsbereich unterschieden werden. Die Moglich-
keit, den aktuellen Bearbeitungs- und Genehmigungsstand eines Bauantrags online einsehen zu kon-
nen, ist dem Bereich eAdministration zugehorig. Da Informationsanforderung und -weitergabe syn-
chron bzw. unmittelbar aufeinander folgen, ist diese Serviceleistung als online-gestiitzte Interaktion
zwischen Verwaltungseinheit und dem Biirger zu verstehen. Fir jeden einzelnen Indikator erfolgte eine
entsprechende Zuweisung und eréffnet Auswertungs- und Analysemaoglichkeiten, die die Aussagekraft
des Indexwert zusatzlich um eine bis ggf. zwei weitere Dimension ergdnzen. Die Art der G2C- und G2B-
Beziehung wird indirekt durch die Einflihrung entsprechender Gewichtungen abgebildet.
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Abbildung 12: Bewertungsmatrix ausgewdhlter Onlineserviceangebote der Variable "Baumanagement" | IW Consult

Besonders hervorzuheben ist, dass die digital-gestiitzte Kontaktaufnahme, bspw. zur Terminvereinba-
rung, auf zwei Wegen erhoben wird. Zum einen wird untersucht, ob die zustandige Abteilung oder das
entsprechende Fachreferat einen E-Mail-Kontakt veréffentlicht hat und/ oder ob eine Terminverein-
barung liber ein Portal oder ein in den Webbrowser integriertes Kontaktformular moglich ist. Diese
Bewertung der vermeintlichen Doppelung des Serviceangebots geschieht vor dem Hintergrund der
Gemeinwohlorientierung der 6ffentlichen Verwaltung (Schmid 2019:8). Aufgrund des Gleichbehand-
lungsgrundsatzes darf kein Ausschluss von Personengruppen erfolgen. Die Moglichkeit der Terminver-
einbarung einzig mittels Online-Portal kann beispielsweise wenig technikaffine Nutzergruppen aus-
schlieBen oder jene, die solchen Portalen grundsatzlich skeptisch gegeniiberstehen und aus diesen
oder anderen Griinden eine Kontaktaufnahme via E-Mail bevorzugen. Da sich das Ranking auf die On-
line-Angebote beschrankt, werden weitere Moglichkeiten der Kontaktaufnahme, etwa im personli-
chen oder telefonischen Gesprach, nicht berlicksichtigt.

6.5 Datengrundlage

Im Gegensatz zu anderen Studien, die den Umfang und die Qualitdt kommunaler Online-Leistungen
analysieren (vgl. Fromm et al. 2015:9), erfolgt keine zufallige Auswahl der zu untersuchenden Kommu-
nen. Aufgrund der Tatsache, dass das digitale Verwaltungsangebot eng an die Bevolkerungszahl ge-
koppelt ist (Opiela et al. 2019b:1), bilden die kommunalen Internetauftritte und die dort angebotenen
Verwaltungsleistungen der 100 groRten Stadte Deutschland die empirische Grundlage.
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Nach einem zweistufigen Pre-Test Uberprifen zwei qualifizierte und geschulte Personen unabhangig
voneinander die Merkmalauspragung der formulierten Indikatoren. Das Auffinden der Verwaltungs-
leistung erfolgt primar Gber den jeweiligen kommunalen Internetauftritt. Kann eine Leistung nicht tGiber
den kommunalen Webauftritt erreicht werden, wird zusatzlich versucht Gber den Einsatz von Suchma-
schinen den jeweiligen Service zu identifizieren. Nicht aufgefundene Serviceangebote werden als
»hicht vorhanden” gewertet. Vor dem Hintergrund behérdliche Prozesse fiir die Anspruchsgruppen
transparent zu gestalten, wurden ebenfalls solche Serviceleistungen als ,nicht vorhanden” indiziert,
die bei Beginn eines geschéftlichen Prozesses nicht ausreichend kommuniziert werden. Dies kann bei-
spielsweise die Moglichkeit der Online-Gebiihrenbezahlung betreffen, wenn Zahlungsinformationen
erst im Laufe des Online-Antragsverfahren mitgeteilt werden. Vor dem Hintergrund, dass kommunale
Leistung im Bereich e-Payment nicht selten auf die elD-Funktion des Personalausweises zur Authenti-
fizierungszwecken zuriickgreifen, wird in der vorliegenden Erhebung die Mitteilung darliber vorab als
notwendige Serviceleistung begriffen. Erfordert die Erhebung einer Serviceleistung die Registrierung
auf einer Online-Plattform, werden die jeweiligen Leistungen entweder anhand der bereitgestellten
Vorab-Informationen oder des moglichen Leistungsumfangs ohne Registrierung erhoben. Ein promi-
nentes Beispiel bilden digitale Plattformen zur Voranmeldung fiir Kinderbetreuungsplatze. Um die ent-
sprechenden Indikatoren (Vor- bzw. Teilanmeldung, Suche fiir freie Platze, Ubersicht der Einrichtun-
gen) zu priifen, wurden die Portale mittels fiktiver Daten zu Kindesalter, Betreuungsbeginn und bevor-
zugter Einrichtung getestet.

Der letzte Themenbereich, Responsivitdt, bewertet zusatzlich die cross-mediale Durchlassigkeit der
Serviceangebote und prift, ob via Apps und mobiler Internetansicht auf dem Smartphone der gleiche
Leistungsumfang angeboten wird. In diesem Themenbereich gelten die computer-gestiitzten Ange-
bote, die via WLAN-Zugang von einem Laptop, Notebook oder eines Desktop PC erreicht werden, als
Benchmark. Die Priifung erfolgt nicht im gesamten Umfang aller 125 Indikatoren, sondern nur fall-
weise. Zusatzlich wird die Nutzerfreundlichkeit der Apps, sofern von 6ffentlicher Stelle eine solche ent-
wickelt und verwaltet bewertet. Auf Basis des google play store werden kommunale Apps identifiziert.
Sofern diese mehr als 100 Bewertungen insgesamt erhalten und im Durchschnitt mit mind. 3,0 von 5,0
Punkten bewertet sind, wird eine nutzerfreundliche Umgebung vermutet.
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