Thema

«Der direkte Kontakt ist am wichtigsten»

Der Gemeindeschreiberverband des Kantons Luzern hat die Kam-
pagne «WIRken> lanciert. Beinahe sdmtliche Luzerner Gemeinden
machen mit. Aber wie sinnvoll sind Kampagnen von Verwaltungen?
Nachgefragt bei einem Verwaltungsexperten.

Insgesamt sind die Leistungen der Gemein-
den als moderne Dienstleistungsorganisa-
tionen zu wenig bekannt. Deshalb hat der
Gemeindeschreiberverband des Kantons
Luzern eine Kampagne lanciert. Ist das
zweckmassig? Im Gesprach mit dem Do-
zenten und Studienleiter Public Manage-
ment der Hochschule Luzern — Wirtschaft,
Jonas Willisegger.

Welchen Fehler machen Verwaltungen
denn bezogen auf ihr Image?
Verwaltungen haben nicht grundsatzlich
ein Imageproblem. Es gibt grosse Un-
terschiede, auch zwischen Selbst- und
Fremdwahrnehmung. Bei Verwaltungs-
mitarbeitenden beobachte ich zum Teil
mangelndes Selbstbewusstsein. Gewisse
Verwaltungseinheiten sind eher defensiv
und haben Angst, eine Angriffsflache zu
bieten. Das schlagt sich in der 6ffentlichen
Wahrnehmung nieder.

Wie entsteht das Image einer Verwaltung?
Es gibt einerseits die mediale Berichterstat-
tung und andererseits, das ist viel wichti-
ger, das personliche Erlebnis. Entscheidend
ist auch, wo man mit der Verwaltung in
Kontakt kommt. Die Bevolkerung schlagt
den Bogen oftmals nicht vom Zivilstandes-
amt Uber die Dorfpolizei zum Werkdienst.
Zudem bleibt die negative Erfahrung pra-

«Es braucht qualifizierte Mitarbeitende,
die in einem komplexen, politisch
aufgeladenen und durchregulierten
Umfeld noch Wege finden, wie man
vorwartskommt.»

senter als die positive. Offentliche Verwal-
tungen sind in Bezug auf ihr Image in einer
besonders schwierigen Lage, da die Leute
ihre Leistungen teilweise «zwangsweise»
beziehen missen. Es gibt keinen Markt. Es
geht um o&ffentliche Guter und Dienstleis-
tungen, die von Gesetzes wegen erbracht
werden mussen.

Wie wirkt sich ein negatives Image aus?
Es ist ein Teufelskreis: Die Unbeliebtheit
einer Organisation in der Bevolkerung und

negative Berichterstattung fuhren zu einer
demotivierten und resignierten Haltung der
Mitarbeitenden. Diese verstarkt wiederum
das negative Image. Die Arbeit der Verwal-
tung wird dadurch erschwert, weil man an
vielen Fronten kampfen muss: in den Me-
dien, gegentber der Bevolkerung sowie
auch der Politik.

Wie haben sich Verwaltungen in den ver-
gangenen Jahren verandert?

Seit den 80er-Jahren hat eine zunehmende
Professionalisierung durch den Ansatz
des New Public Managements eingesetzt:
Grundsatze der Betriebswirtschaftslehre
wurden zunehmend auf die Verwaltungen
angewendet. Damit sollten sie sich als effi-
ziente und kundenorientierte Dienstleister
und nicht mehr als reine Vollzugsorgane
wahrnehmen, die lediglich Gesetze um-
setzen. Das hat in manchen Verwaltungen
zu einem neuen Selbstverstandnis gefuhrt.
Diese sind heute viel dynamischer unter-
wegs.

Weshalb kam es zu dieser Professionali-
sierung?

Die Aufgaben der Verwaltungen werden
immer komplexer und umfangreicher. Die
Gesetzesdichte nimmt laufend zu. Ver-
waltungsmitarbeitende mussen deshalb
heute viel besser ausgebildet sein. Man ist
sich oftmals nicht
bewusst, welche
spezialisierten und
hoch qualifizierten
Stellen man bei der
Verwaltung findet.
Fur die Kommunika-
tion einer Gemeinde
kann es folglich sehr
herausfordernd sein,
der Steuerzahlerin
und dem Stimmbdarger die komplexen Ver-
waltungsprozesse verstandlich zu machen.

Kdénnen Sie ein Beispiel nennen?

Ja, etwa in der Raumplanung: Das neue
Raumplanungsgesetz und der kantonale
Richtplan lassen heute einer Gemeinde in-
nerhalb enger Leitplanken nur noch wenig
Entwicklungsspielraum. Weil Neueinzo-
nungen von Bauland kaum noch mog-
lich sind, wird Bestehendes umgestaltet
und nach innen verdichtet. Das verlangt

regionaldkonomische, juristische, raum-
planerische, architektonische und wei-
tere spezifische Kompetenzen. Es braucht
qualifizierte Mitarbeitende, die in einem
komplexen, politisch aufgeladenen und
durchregulierten Umfeld noch Wege fin-
den, wie man vorwdrtskommt.

Ist es sinnvoll, dass Verwaltungen solche
Kampagnen machen?

Diese Imagekampagne auf kommunaler
Ebene macht durchaus Sinn. Wie erwahnt,
leisten Verwaltungen heute sehr vielfaltige
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und hoch professionelle Arbeit. Sie wollen
der Bevolkerung zeigen, was sie alles be-
wirken und welchen Nutzen sie der Offent-
lichkeit stiften.

Was sind die Herausforderungen einer
solchen Kampagne?

Die Frage ist immer, was nach der Kampa-
gne folgt. Eine Kampagne will nach aussen
wirken und die 6ffentliche Berichterstat-
tung positiv beeinflussen. Sie muss aber
auch nach innen wirken. Fur ein Image
braucht es Identitat. Und das Image wird
besser, wenn sich die Identitat, die Selbst-
wahrnehmung, verbessert.

Kénnen Sie das konkretisieren?

Wie bereits gesagt, wird die Einstellung der
Bevolkerung am meisten durch persénliche
Erlebnisse mit der Verwaltung gepragt. Der
direkte Kontakt ist am wichtigsten. Die
Verwaltungsmitarbeitenden kénnen selbst-
bewusst und stolz auf ihre Arbeit sein und
diesen Schwung nach aussen tragen. Dann
werden sie auch positiv wahrgenommen.

Interview: Nikola Janevski



