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Der Konferenzband „Kundenbindung durch kosteneffi  ziente 
Service Excellence“ widmet sich dem Spannungsfeld zwischen 
exzellentem Service und niedrigen Kosten. Aufgrund der heuti-
gen Markttransparenz und dem stetig wachsenden Kostendruck 
stehen Unternehmen immer häufi ger vor der Herausforderung, 
sich einerseits von anderen Markteilnehmern abzusetzen, indem 
sie den Kunden exzellente Services bieten, und andererseits 
dabei nicht die Kosten aus den Augen zu verlieren.

Dieses Buch zeigt anhand von Konzepten und Best-Practices 
Ansätze auf, wie dieser vermeintliche Zielkonfl ikt erfolgreich 
gemeistert werden kann. Dabei werden sowohl aktuelle Trends 
wie Digitalisierung als auch Zukunftskonzepte wie Service-

Robotik aufgegriff en. Dieser Konferenzband richtet sich dabei 
sowohl an Fach- und Führungskräfte als auch an Wissenschaft-
ler, die Hinweise, Konzepte, Handlungsempfehlungen und Best-
Practices suchen, um den Spagat zwischen Service Excellence 
und Kosteneffi  zienz erfolgreich zu bewältigen.

Mit Beiträgen von:
Sabine Elias, Markus Franke, Walter Ganz, Matthias Gouthier, 
Thorsten Gräber, Jörg Hossenfelder, Sascha Hummel, Stephan 
Just, Michael Kolbenschlag, Uwe Laue, Matthias Nester, Jens 
Neuhüttler, Dietrich Paulus, Johannes Pellenz, Volker Reiser, 
Christine Sasse, Carsten Schulz, Viktor Seib, Claudia Spanier-
Dönges, Susanne Szczesny-Oßing, Anne-Sophie Tombeil
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Ausgehend von den Beiträgen von Hill (2016) und Schuppan/
Köhl (2016) zur Digitalisierung und Disruption im öffentli-
chen Sektor ist festzuhalten, dass die technische Entwicklung 
zwar oft evolutionär verläuft, die Wirkungen aber disruptiv sein 
können. Sorge bereitet, dass „Verwaltung 4.0“ als Begriff be-
reits zu verwässert ist und daher der Eindruck entstehen kann, 
es handele sich nur um die nächste Version von E-Government. 
Tatsächlich aber verbirgt sich dahinter ein echter technologischer 
Fortschritt im Internet der Dinge und Dienste, der sich womög-
lich durch Smart Government besser beschreiben lässt. Anhand 
der Häfler Definition von Smart Government wird aufgezeigt, 
wie Ansätze in der Tradition von Industrie 4.0 auf Staat und 
Verwaltung zu übertragen sind und welche Herausforderungen 
und Fragestellungen damit verbunden sein werden. Abschließend 
wird eine Forschungsagenda für Smart Government entwi-
ckelt, die staatliche Akteure dabei unterstützen kann, den 
Herausforderungen zu erkennen und dessen Potenzial zur 
Erfüllung öffentlicher Aufgaben zu nutzen. 

Lebenslagenorientiertes E-Government 187
Sirko Hunnius, Tino Schuppan, Dirk Stocksmeier

Ein wesentliches Ziel von E-Government ist es, den Verwaltungs-
zugang für Bürger zu vereinfachen. Ein Schwerpunkt liegt dabei 
auf der Bündelung von Verwaltungsleistungen, beispielsweise 
anhand von Lebenslagen. Allerdings gibt es bislang kein allge-
mein akzeptiertes Set von Lebenslagen, das auf Basis einer trans-
parenten Methode entwickelt wurde. Der vorliegende Beitrag 
entwickelt ein umfassendes und zugleich handhabbares Set von 
Lebenslagen. Damit soll die Komplexität für Bürger eingängig 
reduziert werden, was eine Orientierung in der Verwaltungswelt 
ermöglicht und gleichzeitig der gesamte Umfang des 
Leistungsportfolios der öffentlichen Verwaltung abgebildet wer-
den. Auf Basis einer empirischen Analyse von online-Angeboten 
der Verwaltung werden 40 Lebenslagen gebildet, die das öffentli-
che Leistungsportfolio umfassend abbilden.    

Strukturen einer effizienten Wirtschaftsförderung 194
Ralf-Rainer Piesold

Wirtschaftsförderung gewinnt immer dann an Bedeutung, 
wenn die Finanzlage der Städte und Gemeinden von den po-
litisch Verantwortlichen als schwierig eingestuft wird. Die 
finanzielle Situation vieler Städte und Gemeinden ist seit 
vielen Jahren sehr angespannt, so dass neben einer inten-
siven Überprüfung der Ausgaben nach Möglichkeiten zur 
Erhöhung der Einnahmen gesucht wird. Der kommunalen 
Wirtschaftsförderung wird hierbei besondere Aufmerksamkeit 
geschenkt. In diesem Aufsatz soll aufgezeigt werden, wie 
eine erfolgreiche und effiziente Wirtschaftsförderung gestal-
tet werden sollte. Durch die zunehmende Digitalisierung von 
Verwaltungsabläufen und die Verbesserung von E-Government-
Konzepten wird eine Steigerung der Effektivität und Effizienz 
der Wirtschaftsförderung erreicht. In diesem Zusammenhang 
soll die Konzeption eines ganzheitlichen Ansatzes einer 
Wirtschaftsförderung zur Steigerung der Effektivität und 
Effizienz zur Diskussion gestellt werden.

„Hauptstadt machen“ – Die Arbeitgebermarke für die 
Berliner Verwaltung 204
Arne Richter

Mit mittlerweile 3,5 Millionen Einwohnerinnen und Einwohnern 
ist Berlin ein attraktiver Standort für Wirtschaft, Wissenschaft, 

Kultur oder Medien. Hinter der quirligen und stetig wach-
senden Metropole Berlin steckt eine tatkräftige öffentliche 
Verwaltung. Berlin steht jedoch wie viele andere öffentliche 
Verwaltungen vor demografiebedingten Herausforderungen: 
Bis zum Jahr 2020 werden ca. 25 Prozent der Dienstkräfte al-
tersbedingt ausscheiden, so dass ein massiver Einstellungs- und 
Nachbesetzungsbedarf besteht. Die Berliner Einstel lungs-
behörden stehen insbesondere mit den Behörden des Bundes und 
des Landes Brandenburg, aber auch mit der regionalen Privat-
wirt schaft in Konkurrenz. Um sich in dieser Konkurrenzsituation 
besser behaupten zu können und die Wahrnehmung der Berliner 
Ve rwaltung bei potenziellen Bewerberinnen und Bewerbern 
als attraktive Arbeitgeberin zu stärken, wurde eine einheitliche 
Arbeitgebermarke entwickelt.      

Controlling und Workflow-Management im 
Internationalen Tracing Service 208
Volker Uhl

Der International Tracing Service (ITS), eine Einrichtung der 
Erinnerungs kultur, hat das internationale Mandat, Überlebende 
und deren Fami lien angehörigen Auskunft zur Verfolgung im 
Nationalsozialismus zu geben. Die Einrichtung hat seit 2013 
einen umfassenden Verän de rungs prozess durchlaufen. Durch 
die ganzheitliche Bearbeitung von Suchanfragen in Teams wur-
de der Workflow umgestaltet und eine kleinteilige Bearbeitung 
nach dem Spezial-Know-how einzelner Mitarbeiter überwunden. 
Ergänzend wurde ein integrierter IT-basierter Work flow geschaf-
fen, der die Neuorganisation der Arbeitsprozesse unterstützt. 

Systemische Organisationsentwicklung in Kommunen 212
Dino Schubert

Erfolgreiche organisationale Veränderungen stellen auch im öf-
fentlichen Sektor die „Königsdisziplin“ dar. Die Her aus forderung 
bei Veränderungsprozessen ist es, eine optimale Schnittmenge 
zwischen Mitarbeiterinteressen und Inter esse der Dienst-
stelle zu finden, damit Veränderungen überhaupt nachhaltige 
Akzeptanz bei den Umsetzenden finden. Dieser Artikel zeigt am 
Beispiel des systemischen Orga ni sations ent wick lungs ansatzes, 
wie dies gelingen kann. Er stellt den systemischen Ansatz am 
Fallstudienbeispiel eines ganz heitlichen Ver än derungs pro zesses 
der niedersächsischen Gemeinde verwaltung Bohmte dar.

EPSAS: Die Europäische Kommission beschleunigt das 
Tempo 217
Ralph Gerhards

Die Europäische Kommission macht Ernst. In der Entwicklung 
europäischer Rechnungslegungsstandards (EPSAS) für den öf-
fentlichen Bereich geht die Europäische Union nunmehr den 
nächsten Schritt. Vor diesem Hintergrund betonen Nowak/
Rüdinger in ihrem Beitrag in Heft 5/2015 in Verwaltung & 
Management die Notwendigkeit, die Frage der Konzeption 
von EPSAS in den Mittelpunkt zu rücken. Der Frage, ob mit-
tels EPSAS überhaupt harmonisierte öffentliche Abschlüsse in 
der Europäischen Union und bessere Daten für die europäische 
Finanzstatistik möglich werden, gehen die Autoren nicht nach. 
Man mag dies bedauern. Letztlich aber tragen sie damit der 
Entwicklung auf EU-Ebene Rechnung. Dass es nicht mehr frag-
lich ist, ob es EPSAS geben wird, sondern nur noch, wie diese 
konzipiert werden sollen, wurde schon an anderer Stelle vermu-
tet.
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