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Grußwort 

Die Bürgerinnen und Bürger wie auch die Wirtschaft erwarten heute einen einfachen 
und bequemen Zugang zur Verwaltung und eine rasche Erledigung ihrer Angelegen-
heiten. Die öffentliche Verwaltung muss diesen Erwartungen in ihrer täglichen Arbeit 
gerecht werden und ihre Organisation und ihre Verfahren stärker auf Bürgerinnen 
und Bürger ausrichten. Das ist die Voraussetzung für mehr Bürgernähe und Service-
qualität der Verwaltung. 

Der einheitliche Behördenruf 115, der allen Bürgern einen einfachen telefonischen 
Zugang zur Verwaltung von Bund, Ländern und Kommunen eröffnet, ist Teil eines 
umfassenden Modernisierungsprozesses der Verwaltung, zu dem auch der einheitli-
che Ansprechpartner nach der EG-Dienstleistungsrichtlinie, das E-Government und 
der Abbau unnötiger Bürokratie gehören. Eine herausragende Rolle spielt dabei die 
Informations- und Kommunikationstechnologie, die erst die Voraussetzungen für ei-
ne schnelle und sichere Kommunikation und das erforderliche Informations- und 
Wissensmanagement geschaffen hat. 

Ausgangspunkt für das Projekt 115 war die Anregung der Bundeskanzlerin beim IT-
Gipfel im Dezember 2006. Dieses Vorhaben ist Beispiel einer gelungenen Zusam-
menarbeit von Bund, Ländern und Kommunen, ohne dass zuvor in einem aufwendi-
gen Verfahren ein Staatsvertrag abgeschlossen oder eine gesetzliche Grundlage ge-
schaffen worden wäre. Vielmehr haben die E-Government-Staatssekretäre von Bund 
und Ländern im Mai 2007 das Bundesministerium des Innern und das Land Hessen 
mit der Federführung für das Projekt beauftragt. Am 24. März 2009 konnte Bundes-
minister Dr. Wolfgang Schäuble zusammen mit denjenigen Ländern und Kommunen, 
die von der Idee des Projekts überzeugt waren und sich zur Mitwirkung entschlossen 
hatten, den Probebetrieb in Modellregionen mit rund 10 Mio. Bürgerinnen und Bür-
gern eröffnen. Seit dem läuft der Probebetrieb stabil. 

Der neue Bürgerservice hat große Resonanz gefunden. In den ersten beiden Monaten 
gingen bundesweit mehr als 500.000 Anrufe ein. Täglich rufen weiterhin durch-
schnittlich rund 9.000 Bürger an, davon etwa 6.000 in den noch nicht versorgten Re-
gionen. 

Es ist der gemeinsamen Projektgruppe des Bundesministeriums des Innern und des 
Landes Hessen sowie den beteiligten Ländern und Kommunen zu verdanken, dass in 
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kurzer Zeit ein tragfähiges Konzept für den einheitlichen Behördenruf 115 entwickelt 
und in die Praxis umgesetzt werden konnte. Das ISPRAT-Institut hat die konzeptio-
nellen Arbeiten mit seiner Studie vom Dezember 2007 maßgeblich unterstützt.  

Dafür möchte ich dem damaligen Staatssekretär und Bevollmächtigten für E-
Government und Informationstechnik der Hessischen Landesregierung und ISPRAT 
Vorstandsvorsitzenden, Herrn Harald Lemke, noch einmal sehr herzlich danken. 

Es ist zu begrüßen, dass das ISPRAT-Institut nunmehr eine weitere Untersuchung 
zum Projekt 115 mit dem Titel „Auf dem Weg zu einer einheitlichen Behördenruf-
nummer“ vorgelegt hat. Mein Dank gilt den Professoren Dr. Matthias Meyer und Dr. 
Dr. h.c. Jürgen Weber, die die Arbeit inhaltlich betreut haben, sowie der Verfasserin 
Frau Tina Goldau. Neben der Bestandsanalyse von Servicecentern auf Landes- und 
Kommunalebene dürfte insbesondere auch die Befragung von Bürgerinnen und Bür-
gern sowie Unternehmen zur Relevanz des neuen Bürgerservice auf Interesse stoßen. 

Es ist zu hoffen, dass auch diese Studie zum weiteren Erfolg des Projekts 115 bei-
trägt. 

 

Dr. Hans Bernhard Beus 

(Staatssekretär im Bundesministerium des Innern, 

IT-Beauftragter der Bundesregierung) 
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Vorwort 

"Hierfür sind wir nicht zuständig" – das sollen Anrufer bei Fragen rund um Verwal-
tungsangelegenheiten nicht mehr zu hören bekommen. In Zukunft können sie die 
Rufnummer 115 wählen und sich dort zentral in allen Angelegenheiten der öffentli-
chen Verwaltung beraten lassen – vorbei die Zeit der ewigen Suche nach Ansprech-
partnern im Behördendschungel! Diese Rufnummer gilt als Chance für alle Ebenen 
der öffentlichen Verwaltung, ein zeitgemäßes Dienstleistungsangebot mit hohen Qua-
litätsansprüchen zu etablieren. Gleichzeitig soll sie der Verwaltung zu einem positi-
ven Image verhelfen. Über die Verwaltungsgrenzen hinweg wird von der Behörden-
rufnummer viel Positives erwartet: Bürger als auch die Verwaltung selbst können da-
von profitieren; aber auch die politische Ebene erhofft sich eine positive Signalwir-
kung durch eine optimierte Schnittstelle zwischen Bürgern und der Verwaltung. 

Ungeachtet dieser großen Erwartungen stellt sich die Frage, ob das Vorhaben tatsäch-
lich den Nutzen bringt, den es verspricht. Um das Konzept der behördenübergreifen-
den Servicerufnummer erfolgreich umzusetzen, müssen verschiedene Herausforde-
rungen bewältigt werden. Zu diesem Zweck arbeiten Kommunen, Länder und Bund 
konstruktiv zusammen. Informationen zum Aufbau und Betrieb von Servicecentern 
werden gebündelt und strukturiert, so dass es Verwaltungsinstitutionen erleichtert 
wird, Servicecenter aufzubauen und sich an der Behördenrufnummer zu beteiligen. 
Die Behördenrufnummer ist als ein dynamisches System zu verstehen, dessen Leis-
tungsangebot und geografische Abdeckung Schritt für Schritt weiter ausgebaut wer-
den. Das Ziel ist es, einen nationalen kundenorientierten Service zu gewährleisten. 

Derzeit bilden Erfahrungen aus bereits etablierten Servicecentern eine wesentliche 
Grundlage für den Aufbau der deutschlandweiten Behördenrufnummer. So gilt das 
Prinzip, auf existierendem Know-how aufzubauen. Gerade deshalb ist es auch wich-
tig zu verstehen, wie die Kunden der Verwaltung (insbesondere Bürger und Unter-
nehmen) die Servicecenter beurteilen und was sie sich weiterhin an Leistungen wün-
schen. 

Vor diesem Hintergrund soll das vorliegende Buch einen Beitrag leisten, um einer-
seits Informationen über bestehende Servicecenter zu sammeln und zu verdichten. 
Andererseits erhalten diese Servicecenter auf Basis unserer im Buch dargestellten 
Empirie ein direktes Feedback, wie Bürger und Unternehmen diese neuartige Dienst-
leistung beurteilen und was sie von ihr erwarten. Das Buch basiert auf einer empiri-
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schen Studie, die vom Institut für Management und Controlling (IMC) der WHU – 
Otto Beisheim School of Management als einer der wissenschaftlichen Projektpartner 
im Rahmen des ISPRAT-Projekts durchgeführt wurde. Die Ergebnisse beruhen auf 
den Antworten von 23 Servicecenter-Verantwortlichen, 1.002 Bürgern und 187 
Unternehmensvertretern. 

Wir freuen uns, Ihnen im Folgenden unsere umfassenden Ergebnisse zu Servicecen-
tern der Verwaltung präsentieren zu können. Besonderer Dank gilt den Servicecenter-
Verantwortlichen für ihre freundliche und hilfreiche Kooperation im Rahmen von 
Interviews sowie der Bereitstellung von Informationen. 

Viel Spaß beim Lesen! 

 

Tina Goldau, Matthias Meyer und Jürgen Weber 

 

Vallendar und Hamburg im Mai 2009 
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1. Untersuchungsgegenstand 

Die in diesem Buch vorgestellten Ergebnisse sind im Kontext der geplanten Einfüh-
rung einer einheitlichen Behördenrufnummer in Deutschland zu sehen. Mit dem Pro-
jekt D115 – Einheitliche Behördenrufnummer befindet man sich auf dem Weg zur 
bundesweit einheitlichen Behördenrufnummer 115. Dabei sind der Bund (vertreten 
durch das Bundesministerium des Innern – BMI) und das Land Hessen (vertreten 
durch das Hessische Ministerium des Innern und für Sport – HMdIS) seit 2007 mit 
dem Projekt betraut und leiten die Einführung der Behördenrufnummer sowie ihre 
Erprobung in Pilotregionen.1 In enger Zusammenarbeit hat das ISPRAT-Institut (In-
terdisziplinäre Studien zu Politik, Recht, Administration und Technologie e.V.)2 erste 
Projektschritte begleitet und hierzu das strategische Forschungsprojekt Bürgertelefon 
115 initiiert. Nach dem Grundsatz, für einen zukunftsweisenden Beitrag Forschungs-
institute und Praktiker aus Wirtschaft, Verwaltung und Politik zu vernetzen, wurde in 
einer interdisziplinären Kooperation das Buch Strategie 115 – Studie zur Einführung 
einer behördenübergreifenden Servicerufnummer 115 in Deutschland 3 erarbeitet. Die 
Studie enthält eine umsetzungsorientierte Strategie für die einheitliche Behördenruf-
nummer 115, die einen Lösungskorridor zur Realisierung von 115 für Deutschland 
absteckt. 

Komplementär zu diesen Bemühungen beschäftigt sich dieses Buch mit dem telefoni-
schen Kommunikationskanal. Dieser Kommunikationskanal der öffentlichen Verwal-
tung ist mit größer werdendem Interesse an (etablierten) Servicecentern der Verwal-
tung und ihrer wachsenden Bekanntheit zunehmend in den Fokus gerückt. Zwar ad-
ressieren viele Studien die Serviceorientierung des öffentlichen Sektors, sie beziehen 
sich aber häufig auf das Thema E-Government und konzentrieren sich also insbeson-
dere auf das Internet. Im Unterschied dazu wurde der telefonische Zugang zur Ver-
waltung hinsichtlich der Kundenorientierung bisher noch nicht näher untersucht. 
Demnach existiert hierzu kaum strukturiertes und gebündeltes Wissen, was auch in 
Bezug auf die Kundenmeinung hinsichtlich der Einrichtung von Servicecentern gilt. 
Für die Einführung von 115 bilden entsprechende Informationen eine wesentliche 
Grundlage, die zwar in den einzelnen Servicecentern örtlich verteilt vorhanden ist, in 
                                                 
1  Vgl. http://www.d115.de. 
2  Vgl. http://www.isprat.net. 
3  Vgl. Bertmann et al. (2008). 
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dieser Form aber im Rahmen von 1154 bislang nicht zielführend eingesetzt werden 
kann. 

Vor diesem Hintergrund hat die WHU – Otto Beisheim School of Management als 
einer der wissenschaftlichen Projektpartner im Rahmen des ISPRAT-Projekts das 
Nutzenversprechen der Behördenrufnummer aus verschiedenen Blickpunkten empi-
risch validiert. Um Informationen in Bezug auf das skizzierte Informationsdefizit zu 
bündeln, hat die WHU drei empirische Untersuchungen durchgeführt: eine Status-
quo-Analyse bestehender Servicecenter, eine Bürgerbefragung und eine Unterneh-
mensbefragung. Das vorliegende Buch enthält die wesentlichen Ergebnisse der Erhe-
bungen und zeigt ein umfassendes Bild zu Servicecentern auf (kommunaler) Ebene 
auf, die bereits unabhängig von 115 etabliert oder im Aufbau befindlich sind und es-
sentielle Bausteine der einheitlichen Behördenrufnummer 115 darstellen. Die Stu-
dienergebnisse liefern somit hilfreiche Informationen, die dazu dienen können, Ent-
scheidungen in Bezug auf Servicecenter-Projekte in der öffentlichen Verwaltung und 
die Beteiligung an der Behördenrufnummer 115 zu unterstützen. 

1.1. Hintergrund und Motivation 

Die Einführung einer einheitlichen Behördenrufnummer soll die Zufriedenheit mit 
der Verwaltung erhöhen. Bislang hält sich trotz unzähliger Initiativen zur Verwal-
tungsmodernisierung beharrlich der Vorwurf, dass die öffentliche Verwaltung um-
ständlich, ineffizient, bürokratisch, bürgerunfreundlich sowie teuer ist.5 Eine Aufga-
benzersplitterung und eine unkoordinierte Aufgabenerfüllung, die unter anderem 
Handlungsinkonsistenzen mit sich bringt, resultiert aus fehlenden behördenübergrei-
fenden und bürgerorientierten Leistungsangeboten. Die Folge sind lange Dienstwege, 
aufwendige Verfahrensschritte, Unübersichtlichkeiten und Redundanzen in den Ab-
läufen.6 Dies begründet Forderungen nach einer Modernisierung und stärkeren Nut-
zung betriebswirtschaftlicher Instrumente.7 Bürger und die Wirtschaft erwarten einen 
leistungsstarken, kundenorientierten, schnellen und flexiblen öffentlichen Sektor. 

                                                 
4  Behördenrufnummer 115, Behördenrufnummer und 115 werden im Folgenden synonym verwen-

det. 
5  Vgl. Grimmer (2004). 
6  Vgl. Lucke (2008). 
7  Vgl. Plag (2007). 


