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Der Beitrag zeigt mit vielen Beispielen die Entwicklung der Bürger- und Kundenorientierung der 
Verwaltung in den letzten 20 Jahren auf. Für die Zukunft lässt sich eine Entwicklung von der 
Dienstleistungsverwaltung zur Mehrwert-Verwaltung beobachten, die Mehrwerte für das 
Gemeinwohl, etwa durch stärkere Wirkungsorientierung und Einbeziehung des Wissens der 
Bürger in die Erledigung öffentlicher Aufgaben, schafft. 


