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SCHWEIZERISCHES ARCHIV FUR VOLKSKUNDE / ARCHIVES SUISSES DES TRADITIONS POPULAIRES
114. Jahrgang (2018), Heft 2, S. 61-79

«Zurich Services Unlimited»

Uber Selbstdarstellungen in Publikationen der Stadtverwaltung
von Ziirich

SAMUEL WEGMANN

Abstract

Der Beitrag beschéftigt sich mit Blirokratieverdacht als Reputationsproblem fiir die Ver-
waltung der Stadt Ziirich. Anhand von Selbstdarstellungen der Stadtverwaltung wird
gezeigt, wie etwa mit der Ubernahme von Textsorten und Beziehungsmustern aus der
Wirtschaft gegen diesen drohenden Verdacht angeschrieben wird. Der Beitrag stellt Be-
zlige zu populdren Biirokratievorstellungen her und reflektiert sie vor dem Hintergrund
der Okonomisierung des offentlichen Sektors. Die Analyse stiitzt sich auf literatur- und
sozialwissenschaftliche Ansitze.

«Zurich Services Unlimited» — wer wiirde hinter diesem Namen die Stadtziircher
Verwaltung vermuten?' Der Name iiberschreibt ein Gedankenspiel, das im Vorwort
des Statistischen Jahrbuchs 2003 zu finden ist und in dem der Frage nachgegangen
wird, ob die Verwaltung der Stadt Ziirich als Konzern, also als marktwirtschaft-
liches Unternehmen, denkbar ist oder nicht.? Mit Datenmaterial der stadtischen
Statistikstelle wird das Portrit eines stark diversifizierten Grosskonzerns gezeich-
net: Prasentiert werden Produkte, Angebote, Mitarbeiterzahlen, Jahresumsatz und
Bilanzsumme, zudem gibt es Erlauterungen zur Organisationsform und am Schluss
wird die Frage nach der Dividende gestellt — alles ganz «in der Sprache der Unter-
nehmery.? Der Spielforscher Roger Caillois sah in der Lust, sich zu verkleiden und

1 Der Artikel steht in Zusammenhang mit einem Dissertationsprojekt iiber Verwaltungspublikationen
der Stadt Ziirich im Fach Populdre Kulturen am Institut fiir Sozialanthropologie und Empirische Kul-
turwissenschaft (ISEK) der Universitat Ziirich.

2 Der genannte Text ist das «Vorwort des Stadtprasidenten», vgl. Statistik Stadt Zirich: Statistisches
Jahrbuch der Stadt Ziirich 2003. Ziirich 2003, S. 11-15.

3 Ebd.,S. 11
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sich zu verstellen, eine der Grundformen des Spiels, die er mit der Bezeichnung
«Mimikry»* versah: Fiir die Spielerin, den Spieler besteht demnach das Vergniigen
darin, sich als jemand anders auszugeben, wobei mit der Maskerade nicht die Tdu-
schung des Zuschauenden angestrebt wird, der Reiz des Tuns liegt vielmehr im
gegenseitigen Wissen um das Als-ob der Situation. Beim zitierten Beispiel vollzieht
sich diese Mimikry mit dem Wechsel des Offentlichkeitsregimes:® Die stidtische
Verwaltung wird statt in einem politischen neu in einem 6konomischen Deutungs-
rahmen dargestellt. Doch ist der Text wirklich nur ein Spiel?

Hinter der spielerischen Anlage steht die Auseinandersetzung mit dem weitver-
breiteten und oft gehdrten Verdacht, wonach die offentliche Verwaltung in ihren or-
ganisatorischen Abldufen und ihrem Ressourceneinsatz den marktwirtschaftlichen
Kriterien nicht geniige: «Die Wirtschaft wird gern als effizient, leistungsorientiert
und kundenfreundlich dargestellt, der Staat dagegen mit Leerlauf, Biirokratie und
Beamtenmief gleichgesetzty, ist in den Eingangszeilen des Gedankenspiels zu le-
sen. Abhilfe versprechen die Funktionskriterien der Wirtschaft: «Wenn Staat und
Wirtschaft derart unversohnliche Gegensatze bilden, dann liegt es eigentlich nahe,
dem Staat die Rezepte der Wirtschaft zu empfehlen.»®

Fiir einen Wechsel des Offentlichkeitsregimes der staatlichen Verwaltungen
wurde in den 1990er-Jahren mit der Propagierung des «New Public Management»
geworben. Mit diesem betriebswirtschaftlich gepriagten Konzept’ sollte die offent-
liche Verwaltung wirkungsorientierter, effizienter und kundenfreundlicher wer-
den. Die Reformbestrebungen, die an friithere anschlossen und deren Erfolg im
Nachhinein unterschiedlich eingeschitzt wird, liefen in der Schweiz unter dem
Namen «wirkungsorientierte Verwaltungsfithrung» (WOV).? Als ihr Ausléser wer-
den gemeinhin die angewachsenen Defizite der offentlichen Haushalte sowie der
allgemeine Wandel des wirtschaftlichen und ideologischen Umfelds genannt.” In

4 Caillois, Roger: Die Spiele und die Menschen. Maske und Rausch. Berlin 2017, hier S. 42-46.

5 Arnold, Markus: Offentlichkeitsregime. Uber Macht, Wissen und narrative Diskurse. In: ders., Gert
Dressel, Willy Viehdver (Hg.): Erzahlungen im Offentlichen. Uber die Wirkung narrativer Diskurse.
Wiesbaden 2012, S. 331-392.

6 Wie Anm.2,S.11.

7 Bogumil, Jérg: New public management. In: Dieter Nohlen, Rainer-Olaf Schultze (Hg.): Lexikon der
Politikwissenschaft. Theorien, Methoden, Begriffe. Bd. 2: N-Z. 4., aktualisierte und ergédnzte Auflage.
Miinchen 2010, S. 656 f.

8 Zu NPM in der Schweiz Lienhard, Andreas; Ritz, Adrian: Steiner, Reto; Ladner, Andreas (Hg.): 10 Jahre
New Public Management in der Schweiz. Bilanz, Irrtiimer und Erfolgsfaktoren. Bern 2005, S. 17-22;
Habliitzel, Peter: Biirokratie - Management - Governance: Schweizer Verwaltung und Verwaltungsfiih-
rung im Wandel. In: Andreas Ladner et al. (Hg.): Handbuch der 6ffentlichen Verwaltung in der Schweiz.
Ziirich 2013, S. 93-106; Weil, Sonia: 25 Jahre New Public Management in der Schweiz - Zehn Gestalter
erzdhlen (zugleich: Cahier de 'IDHEAP 300). Lausanne 2017; Maeder, Christoph: «New Public Manage-
ment» in der Schweiz. Zur Dramaturgie und Pragmatik eines moralischen Kreuzzugs. In: Hans-Georg
Soeffner, Dirk Tanzler (Hg.): Figurative Politik. Zur Performanz der Macht in der modernen Gesellschaft.
Opladen 2002, S. 211-224.

9 Germann, Raimund E.: Verwaltungsmodernisierung in der Schweiz. In: Peter Habliitzel et al. (Hg.):
Umbruch in Politik und Verwaltung. Ansichten und Erfahrungen zum New Public Management in der
Schweiz. Bern 1995, S. 81-95; Germann, Raimund E.; Ladner, Andreas: Verwaltung im 19. und 20. Jahr-
hundert. In: Historisches Lexikon der Schweiz, Version vom 15. 1. 2014, www.hls-dhs-dss.ch/textes/d/
D10342.php.



einem Sammelband, der 1995 unter dem Titel «Umbruch in Politik und Verwal-
tung» erschienen ist, wird das «New Public Management» als Paradigmenwechsel
von historischer Bedeutung in der Staatsdiskussion bezeichnet und die Biirokra-
tie fungiert in mehreren Texten geradezu als Sinnbild des zu {iberwindenden Ver-
waltungsverstindnisses. So ist dort zum Beispiel zu lesen: «Okonomisches Denken
hélt Einzug in die staatspolitische Debatte und attackiert den jahrzehntelangen
Primat juristischer Betrachtungsweise. Und das ist gut so. Denn nur eine Ande-
rung des vorherrschenden Denkmodells, der grundlegenden Konstruktionsprinzi-
pien und der institutionell gelebten Kultur kann den dffentlichen Sektor aus seiner
biirokratischen Verkrustung zu effizienterem und effektiverem Verhalten fiihren
und ihm damit neue gesellschaftliche Relevanz verleihen.»"

Elke Loffler, die sich aus verwaltungswissenschaftlicher Sicht mit der Okono-
misierung des Staates auseinandergesetzt und zur Begriffsklarung verschiedene
wirtschaftstheoretische Ansédtze untersucht hat, hilt fest, dass diese Ansédtze un-
abhdngig von ihrem jeweiligen Schwerpunkt «die Sichtweise verstarkt [haben],
dass der private Sektor innovativ, progressiv und (gut) ist, wahrend der offentliche
Sektor als nicht anpassungsfihig, traditionell und (schlecht gilty."

Im Folgenden bezeichne ich jenen Verdacht, der als einer der Treiber des ver-
langten Regimewechsels fungiert, als «Biirokratieverdacht» — Biirokratie als wer-
tende Kurzformel fiir die erwdhnten Vorwiirfe des Leerlaufs und Beamtenmiefs.
Biirokratie, darin scheint Einhelligkeit zu bestehen, ist heute im Alltagsgebrauch
ein pejorativer Begriff.”® Die Bezeichnung wurde im Frankreich des 18. Jahrhun-
derts mit Kkritisch-spottischer Absicht kreiert und im frithen 19. Jahrhundert in die
deutsche Sprache iibernommen.* Seit damals stehen zwei Verwendungsweisen
nebeneinander: einerseits eine neutrale und beschreibende, anderseits eine — letzt-
lich starker ausgeprégte — negativ konnotierte und kritische. Entsprechend verstehe
ich den Biirokratieverdacht als Reputationsproblem und untersuche ihn in dieser
Perspektive am Beispiel der Stadtziircher Verwaltung. Fiir den Kommunikations-
wissenschaftler und Reputationsforscher Mark Eisenegger bezeichnet Reputation
das Ansehen, «das eine Person, Organisation oder Institution fiir ihren spezifischen
Beitrag zur Realisierung kollektiv geteilter Ziele und Werte in der Offentlichkeit
geniesst».” Er hat 6ffentliche Reputation als dreidimensionales Konstrukt definiert,

10 Habliitzel, Peter: New Public Management als Modernisierungschance. Thesen zur Entbiirokratisie-
rungsdiskussion. In: ders., Theo Haldemann, Kuno Schedler, Karl Schwaar: Umbruch in Politik und
Verwaltung. Ansichten und Erfahrungen zum New Public Management in der Schweiz. Bern 1995,
S. 499-507, hier S. 499.

11 Ebd.

12 Loffler, Elke: Die Okonomisierung des Staates - Versuch einer Begriffserklarung. In: Jens Harms, Chris-
toph Reichard (Hg.): Die Okonomisierung des &ffentlichen Sektors. Instrumente und Trends. Baden-
Baden 2003, S. 19-26, hier S. 22.

13 Derlien, Hans-Ulrich; Bohme, Doris; Heindl, Markus: Biirokratietheorie. Einfiihrung in eine Theorie der
Verwaltung. Wiesbaden 2011, hier S. 15-18.

14 Dazu und zum Folgenden vgl. Cancik, Pascale: Zuviel Staat? - Die Institutionalisierung der «Biirokra-
tien-Kritik im 20. Jahrhundert. In: Der Staat 56 (2017), S. 1-38. Ausfiihrliche Geschichte des Begriffs
auch in Albrow, Martin: Biirokratie. Miinchen 1972.

15 Eisenegger, Mark: Identitdt, Image und Reputation - Eine kommunikationssoziologische Begriffs-
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insofern soziale Akteure erstens teilsystemische Rollenanforderungen kompetent
zu erfiillen haben (funktionale Reputation), von ihnen zweitens ein moralisch
Korrektes Verhalten erwartet wird (soziale Reputation) und sie drittens iiber ein
attraktives und authentisches Profil verfiigen sollten (expressive Reputation).'” Der
Biirokratieverdacht kann sich gegen jede dieser drei Dimensionen richten.

Mein Interesse gilt Selbstdarstellungen in verschiedenen Publikationen der
Verwaltung der Stadt Ziirich. Ich gehe davon aus, dass diese Selbstdarstellungen
auch als Auseinandersetzung mit dem stets drohenden Biirokratieverdacht gelesen
werden konnen, weil sich die stadtische Verwaltung mit ihren «Verwaltungsfiktio-
neny» immer auch vor der Negativfolie dieses Verdachts inszeniert. Den Begriff der
«Verwaltungsfiktionen» verwende ich in Analogie zum Begriff der «Staatsfiktio-
neny, der von den Politikwissenschaftlerinnen Eva Kreisky und Marion Loffler so-
wie der Germanistin Sabine Zelger in die interdisziplindre Diskussion eingefiihrt
wurde."” Die Autorinnen verstehen darunter die in Literatur und Theorie verhandel-
ten Denk- und Sprachbilder des Staates, die diesen abstrakten Begriff veranschau-
lichen und dadurch unsere Staatsvorstellungen pragen. Verwaltungsfiktionen sind
analog dazu jene Denk- und Sprachbilder, mit welchen verschiedene Vorstellungen
der offentlichen Verwaltung diskutiert werden. Fiktion ist dabei nicht als Gegenteil
von Wirklichkeit zu verstehen, «sondern vermischt Reales mit Fingiertem, wobei
nur ein vorausgesetztes (stummes Wissen» diese Trennung zwischen Realem und
Fiktivem zu leisten vermag. In diesem Sinne gehen Staatsfiktionen {iber Staats-
metaphern hinaus, verwenden aber bekannte Bilder des Staates, wandeln sie ab
oder kreieren neue.»'® Fiir die folgende, skizzenhafte Spurensuche wird jeweils
versucht, anhand von zumeist populdarkulturellen Texten drei Auspragungen des
Biirokratieverdachts zu umreissen, vor deren Hintergrund die stddtischen Texte
mit den Reputationsdimensionen in Beziehung gesetzt werden. Die Ausfiihrungen
stiitzen sich auf exemplarisch ausgewidhlte Publikationen, die im Zeitraum der
letzten zwanzig Jahre von der Verwaltung der Stadt Ziirich herausgegeben wurden.

«Wir arbeiten fiir Ziirich» -
oder vom Verdacht des biirokratischen Selbstzwecks

Da wird eine Ausbildungsstelle fiir eine junge Frau verhindert, weil ein Betrieb we-
gen ihrer Anstellung extra hitte eine Damentoilette einbauen miissen; da gibt es
die Feuerwehren, die bei ihren Ubungen wegen moglicher Schadstoffbelastungen
keine gebrauchten, sondern nur noch neue Holzpaletten verbrennen diirfen; da
wird eine ausgebildete Hundetrainerin fiir ihren Hund selbst zu einem Hundekurs

architektur. In: Romy Fréhlich, Peter Szyska, Giinter Bentele (Hg.): Handbuch der Public Relations.
Wissenschaftliche Grundlagen und berufliches Handeln. Mit Lexikon. 3., Giberarbeitete und erweiterte
Auflage. Wiesbaden 2015, S. 431-460, hier S. 450.

16 Ebd.,S. 449f.

17 Kreisky, Eva; Loffler, Marion; Zelger, Sabine: Staatsfiktionen. Denkbilder moderner Staatlichkeit. Eine
Einleitung. In: dies. (Hg.): Staatsfiktionen. Denkbilder moderner Staatlichkeit. Wien 2011, S. 7-23.

18 Ebd,S. 8.



aufgeboten.'” — Der letzte Fall war im Jahr 2017 mit dem «Gahts-no!-Priis» aus-
gezeichnet worden, den die Freisinnig-Demokratische Partei des Kantons Ziirich
seit 2010 fiir die «absurdeste Biirokratiegeschichte» vergibt. Um die Notwendigkeit
ihres politischen Engagements gegen unnotige und teure Biirokratie zu illustrie-
ren, sammelt die Partei auf einer Webseite derart qualifizierte Biirokratieerleb-
nisse.?’ Diese offentlich-politische Sammlung demonstriert das, was Michael Ki-
lian in seiner Ubersichtsdarstellung iiber das Verwaltungsmotiv in der fiktionalen
deutschsprachigen Literatur im Fazit festgehalten hat: Es «dient bestenfalls der
Illustration grotesker Vorgdnge sowie barocker Skurrilitdt und existentieller Sinn-
losigkeit und setzt einen - bei aller errungenen Rechtsstaatlichkeit anscheinend
naturgegebenen - Antagonismus zwischen Biirger und Verwaltung weiter fort».?!
Bildhaft versucht der Soziologe Leo Kissler die — scheinbaren - Dysfunktionalité-
ten der Biirokratie zu erfassen, indem er von der «Januskdpfigkeit» der biirokra-
tisch organisierten Herrschaft spricht.?? So soll das - von Max Weber idealtypisch
beschriebene — Biirokratiemodell mit seinen hierarchischen Strukturen und strik-
ten Verfahrensabldaufen die legale Herrschaft sicherstellen. Doch was auf der einen
Seite Disziplin oder Verldsslichkeit garantiert, fiihrt auf der anderen Seite zum «bi-
rokratischen Dilemman,?* wenn «die Organisationslogik der biirokratischen Herr-
schaft mit der Handlungsrationalitit ihrer Klienten zusammenstosst»** respektive
in Widerspruch tritt. Genau in solchen Widerspriichen griindet die Absurditét der
erwahnten Biirokratiegeschichten. Die Frage nach dem Sinn oder dem Unsinn des
amtlichen Handelns wird vom Standpunkt des (organisationsexternen) Einzelfalls
aus verhandelt, wodurch die Motivation der amtlichen Stellen fiir ihr Tun nicht
nachvollzogen werden kann und dieses als vollig unangemessen erscheint. Ver-
suchen wir dieses Dilemma als funktionales Reputationsproblem zu fassen, dann
miinden die Biirokratiegeschichten in den Verdacht des biirokratischen Selbst-
zwecks, in den Vorwurf der selbstbeziiglichen Sinnlosigkeit.

Mit der Einfiihrung eines stadtischen Leitbilds scheint die Stadt Zirich im Jahr
2000 auch gegen solche Verdachtigungen angeschrieben zu haben. «Eine Stadt.
Eine Aufgabe. Ein Team.»,* so hiess das damals neue, der stadtischen Verwaltung

19 www.buerokratieabbau.ch/gahts-no-priis.html (8. 2. 2018).

20 www.buerokratieabbau.ch/gaht-s-no/buerokratieerlebnisse.html (8. 2. 2018). Bis dato zéhlte die Web-
site etwas mehr als fiinfzig Geschichten.

21 Kilian, Michael: Das Bild der Verwaltung in der deutschsprachigen Belletristik. In: Erk Volkmar Heyen
(Hg.): Bilder der Verwaltung: Memoiren, Karikaturen, Romane, Architektur. Baden-Baden 1994,
S.79-97, hier S. 96. Spezifisch zur dsterreichischen Biirokratieliteratur Zelger, Sabine: Das ist alles
viel komplizierter, Herr Sektionschef! Biirokratie - literarische Reflexionen aus Osterreich (Literatur
und Leben, neue Folge, Bd. 75). Wien, K&ln, Weimar 2009. Fiir die Schweiz gibt es meines Wissens
keine ahnlichen Arbeiten zu diesem Thema.

22 Folgendes nach Kissler, Leo: Die Dinosaurier werden immer trauriger. Grosse Blirokratien und kleine
Birokraten im Fokus von QOrganisationsforschung, Gesellschaftstheorie und Literatur. In: Ralf Zoll
(Hg.): Gesellschaft in literarischen Texten. Ein Lese- und Arbeitsbuch, Bd. 2: Okonomische, politische
und kulturelle Aspekte. Wiesbaden 2005, S. 127-141, hier S. 132 f.

23 Ebd., S. 132.

24 Ebd., S.133.

25 https://web.archive.org/web/20001010190735/www.stadt-zuerich.ch:80/str/leitbild/index.htm
(10.1.2018).
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iibergeordnete Motto. Ausgangspunkt seiner Erarbeitung bildete die Frage nach
einer neuen «unternehmerischen» Kultur, die gleichzeitig mit der Einfiihrung der
Grundsitze der «wirkungsorientierten Verwaltungsfiihrung» (WOV) entwickelt
werden sollte.?¢ Seit Mitte der 1990er-Jahre stand die Stadtverwaltung Ziirichs im
Zeichen dieser Reformideen. Neben Reorganisationen zur Umgestaltung der Ver-
waltungsstruktur startete eine WOV-Pilotphase in verschiedenen Verwaltungsab-
teilungen.” Neuerungen in der Stadtverwaltung wurden in Abstimmungen jeweils
mit grossen Mehrheiten angenommen, so 1996 eine fiir die WOV-Erprobung notige
Erginzung der Gemeindeordnung, 2001 die Abschaffung des Beamtenstatus und
2010 die Einfiihrung von Globalbudgets als zusétzlich mogliche Form der Budgetie-
rung. Im Jahr 2007 wurde das stéddtische Leitbild in einer iiberarbeiteten Form neu
lanciert, diesmal mit dem Motto: «Wir arbeiten fiir Ziirich.» Den Rahmen zur Uber-
arbeitung gab nun das laufende stadtratliche Legislaturprogramm, in welchem un-
ter dem Titel «Die Stadt Ziirich: kundenorientiert, initiativ und kompetent» versi-
chert wurde, dass die dauernde Optimierung der Verwaltung weiter vorangetrieben
werden solle. «<Konkretes Ziel», hiess es da, «ist eine effiziente, prozessorientierte
und schlanke Verwaltung, in der Dienstleistungsorientierung und Biirgerndhe das
Handeln leiten».? Illustriert wurde dieser Programmpunkt mit einer Zeichnung
des Karikaturisten Nico, auf der drei stadtische Mitarbeitende respektive zentrale
Merkmale der geforderten Betriebskultur ausgezeichnet werden - alle mit dem
ersten Preis, denn «bei uns macht keine zweite» (Abb. 1).

Das Leitbild ist eine Textsorte, die man aus der Unternehmenskommunikation
kennt. Es bringt betriebliche Werte und Verhaltensnormen zum Ausdruck und
entwirft einen Idealzustand mit normativem Verwirklichungsanspruch. Im stadti-
schen Leitbild wird die Arbeit der Verwaltungsangestellten mit dem Wohlergehen
der Stadt verkniipft, indem ein Ziel gegeben wird, das nicht in der Verwaltungs-
arbeit selbst liegt, sondern das durch diese erreicht werden soll. Die diesbeziigliche
Leitidee lautete im Jahr 2000: «Wir arbeiten fiir Ziirich, damit sich unsere Stadt
immer besser entwickelt und sich unter den Besten behauptet, Wirtschaft und
Kultur bliihen und die Leute gern hier wohnen und arbeiten.»? Erzdhltheoretisch
gedeutet wird das Verwaltungshandeln damit kausal motiviert:** Die Handlungen
der Angestellten treiben die Entwicklung der Stadt voran, dank ihrer Arbeit bliihen
Wirtschaft und Kultur und wachst die Attraktivitit der Wohn- und Arbeitsstadt.
Dabei gibt es keinen klaren Anfangszeitpunkt: Ob das Leben in der Stadt bereits
gut ist oder nicht, wird nicht bewertet, und das Ziel ist offen gesetzt respektive

26 https://web.archive.org/web/20021018112043/www.stadt-zuerich.ch/str/Bulletinsausdemstadtrat/
mai_2000/31mai2000.htm#Stadtverwaltung (10. 1. 2018).

27 Stadt Ziirich: Geschéaftsberichte des Stadtrats der Jahre 1995 bis 1999; GR Nr. 94/372; GR Nr. 95/213;
GR Nr. 95/435.

28 Stadtrat von Ziirich (Hg.): Legislaturschwerpunkte 2006-2010. Ziele und Strategien fiir die laufende
Legislatur. Ziirich 2006, hier S. 29.

29 Wie Anm. 25.

30 Martinez, Matias; Scheffel, Michael: Einfiihrung in die Erzdhltheorie. 9., erweiterte und aktualisierte
Auflage. Miinchen 2012, hier S. 114 f.



Abb. 1: «Die Stadt Zirich: kunden-
orientiert, initiativ und kompetent»
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in den Optimierungsprozess selbst hineinverlegt. Mit der Neulancierung im Jahr
2007 wurde dieser Optimierungsimperativ etwas zuriickgenommen.

Die erste und die zweite Leitbildversion praktizieren eine inkludierende Kol-
lektivansprache: Es sind durchgingig Wir-Texte. Die Stadtverwaltung wird nicht
explizit genannt und es finden sich keine anderen Begriffe, welche die Arbeit der
stadtischen Mitarbeitenden an eine vergleichbare tiberpersonal-funktionale Orga-
nisationsinstanz zuriickbinden wiirden. Die Mesoebene, die Vermittlung zwischen
dem Individuum und der - im vorliegenden Fall - politischen Gemeinde Ziirich,
gewahrleistet das «Teamy; dieses eng mit dem Bereich des Sports verbundene Wort
fordert Mannschaftsgeist, Solidaritit und Leistungsbereitschaft. Im Leitbild ist die
Stadtverwaltung nicht als hierarchisch strukturierte Anordnung von «Zahnrad-
chen» beschrieben, die entlang von Befehlsketten funktionieren, vielmehr entsteht
das Bild eines Zusammenschlusses von aktiven, integren, verantwortungsbewuss-
ten und innovationsoffenen Mitarbeitenden, die von ihren Vorgesetzten unterstiitzt
und gefordert werden, um «gemeinsame Ziele»® zu erreichen.

Lesen wir das Leitbild als eine Entgegnung auf den Biirokratieverdacht, dann
halt es mit seinen verwaltungsexternen Zielsetzungen dem Verdacht des biirokra-
tischen Selbstzwecks ein sinnbesetztes telos entgegen. Die Ubernahme einer Text-
sorte aus der Wirtschaft demonstriert den Einsatz fiir eine spezifische «unterneh-

31 www.stadt-zuerich.ch/portal/de/index/jobs/Arbeitgeberin/leitbild.html (8. 2. 2018).
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merische»y Verwaltungskultur explizit, was nicht nur verwaltungsintern, sondern
auch gegeniiber der Offentlichkeit inszeniert wurde. Als das Leitbild 2000 erstmals
erschien, war es auf transparentes Papier gedruckt, was den «Tages-Anzeiger» zur
Anmerkung bewog, dass der Zweck des Leitbilds erst dann erfiillt sei, «<wenn [...]
die manchmal undurchsichtigen Wege der Verwaltung der luziden Aura des Leit-
bilds erliegen und etwas transparenter werdeny.3? Die Neulancierung des Leitbilds
im Jahr 2007 fand im neu erdffneten Sportstadion Letzigrund statt, wo sich am
24. September gegen 5000 stddtische Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter versam-
melten, um dessen - im wortwortlichen Sinn - Startschuss beizuwohnen.® In
einem internen Newsletter schrieb der damalige Stadtpréasident, die Stadt Ziirich
sei eine der grossten Arbeitgeberinnen in der Schweiz, iiber 24 000 Mitarbeitende
seien im Einsatz und ohne sie wiirde kein Tram chauffiert, kein Ehebund geschlos-
sen, kein Stadion gebaut, kein Abfallsack abgefiihrt und es stiinde niemand vor
den Schulklassen. Und er fuhr fort: «Mit tiber 1000 unterschiedlichen Funktionen
sind die Berufsbilder in der Stadtverwaltung unglaublich vielfdltig. Trotzdem sind
wir zusammen ein grosses Team mit einem Auftrag: das Zusammenleben in der
Stadt optimal und zum Wohle aller zu <managen.»**

Die stiadtischen Leitbilder stellen symbolische Instrumente dar, die der stad-
tischen Verwaltung und ihrer Arbeit einen eigenen Deutungsrahmen zu verleihen
versucht. Sie funktionieren gegen innen als Motivationsschriften und geben nach
aussen Auskunft iiber Beweggriinde.

«Ziirich fiir Sie» - oder vom Verdacht der biirokratischen Schikane

«Ar isch vom Amt ufbotte gsy, am Fritig vor de Niine,

by Schtraf, im Unterlassigsfall, im Houptgebdud, Block zwo,
Im Biiro 146 personlich go z’erschiine,

Und isch zum Houptiigang am Halbi Niiiini inecho.»®

Das Lied des beriihmten Mundartsdngers und -dichters Mani Matter erzdhlt von
einem unheimlichen Irrlauf, denn der «Aufgebotene» kann das Biiro 146 nicht fin-
den und niemand hilft; er zweigt nach rechts und links ab, geht vorwérts, kehrt
um, wird mehr und mehr konfus — und verliert sich letztlich fiir immer in den
Amtshausgiangen. Eine dhnliche Vorstellung der Verwaltung als Labyrinth liegt ei-
ner Episode des Zeichentrickfilms «Asterix erobert Rom»* zugrunde. Um ihr Dorf
zu retten, miissen die gallischen Helden in Anlehnung an die Herkulessage zwolf
scheinbar unmogliche Aufgaben bewiltigen, eine davon lautet: Im «Haus, das Ver-

32 Tages-Anzeiger, 2. 6. 2000.

33 Stadt Ziirich: Geschaftsbericht 2007. Zirich 2008, S. 7.

34 Stadt Zirich: interna, hier S. 1. Der Newsletter erschien erstmals im September 2007 und wurde
jeweils der monatlichen Lohnabrechnung der stédtischen Mitarbeitenden beigelegt; er wurde 2017
eingestellt.

35 www.songtexte.com/songtext/mani-matter/ar-isch-vom-amt-ufbotte-gsy-4bc68fle.html (15. 1. 2018).

36 Der Film stammt aus dem Jahr 1976; das Bilderbuch zum Film ist 2016 erschienen.



riickte macht» den Passierschein «A38» besorgen. In diesem Haus, das unschwer
als Amtshaus zu erkennen ist, hetzen sie treppauf, treppab, weil sie von einem
Schalter zum néchsten verwiesen werden. In beiden Beispielen zeichnet sich die
Verwaltung durch ein absolutes Desinteresse am Gegeniiber und seinen Anliegen
aus, ein Desinteresse, das sich letztlich nur die Machtigen leisten konnen. Mit sol-
chen biirokratischen Alltagserfahrungen hat sich unter anderem der Anthropologe
David Graeber beschéftigt.?” Fiir ihn stiitzt sich die staatliche Biirokratie letztlich
auf strukturelle Gewalt, das heisst auf eine (latente) Gewaltandrohung. Sie bringt
damit einseitige Strukturen der Imagination hervor, weil sich in Beziehungen,
die von struktureller Gewalt gepragt sind, nur die Unterlegenen in ihr Gegentiber
eindenken miissen, sei es um Fehler zu vermeiden oder um Sanktionen zu ent-
gehen. Die zitierten Beispiele illustrieren solche einseitigen Imaginationsstruktu-
ren. Die Verwaltung als Labyrinth steht hier exemplarisch fiir den Verdacht der
biirokratischen Schikane, der sich auf die relationale Dimension von Biirokratie
bezieht, also auf die direkte Beziehung zwischen Verwaltung und Bevoélkerung.
Als Verdacht, der sich vom Vorwurf der Gleichgiiltigkeit bis zur Unterstellung des
niedertrachtigen, boswilligen Machtmissbrauchs®® ausweiten kann, untergribt er
die normative Reputation der Verwaltung.

Die Beziehung zwischen Verwaltung und Bevolkerung wird in stadtischen
Publikationen iiber Befragungen der stddtischen Bevolkerung, wie jeweils versi-
chert wird, folgenreich reflektiert. So verkiindete im Jahr 2011 die Hauszeitung
der Dienstabteilung Verkehr: «80 Prozent der Kundinnen und Kunden sind sehr
zufrieden.»® Das Zufriedenheitsurteil bezog sich auf jene Unterabteilung, die
Parkbewilligungen und -karten ausstellt. Mit ihrer Kundenbefragung erfiillte die
genannte Dienstabteilung eine der Normen, die im modernen Kapitalismus als
universelle Forderung angesehen werden kann: die Kundenorientierung.* Die
Kundenorientierung, welche die Zufriedenheit des Kunden zum Massstab fiir die
Qualitat eines Produkts oder einer Dienstleistung macht,* wird in den stadtischen
WOV-Projekten und Legislaturprogrammen explizit gefordert. Die Befragung der
Dienstabteilung Verkehr ist nur ein Beispiel fiir zahlreiche dhnliche Erhebungen,
die von Abteilungen der Stadtverwaltung einmalig oder wiederholt durchgefiihrt
wurden. Im Rahmen der stadtischen Bevolkerungsbefragung, die in der Stadt
Zirich zwischen 1999 und 2015 alle zwei Jahre stattfand, konnte ebenfalls eine
Auswahl von Verwaltungsabteilungen beurteilt werden.

37 Graeber, David: Birokratie. Die Utopie der Regeln. Stuttgart 2016, hier S. 57-127.

38 Vgl. Girtler, Roland: Bésewichte. Strategien der Niedertracht. Wien, Kéln, Weimar 1999, hier S. 136 bis
148.

39 Stadt Ziirich Dienstabteilung Verkehr: Wegweiser 2/2011, S. 1. Die Abteilung ist fiir das stadtische
Verkehrsmanagement zustdndig, unter anderem steuert sie die Lichtsignalanlagen oder bringt die
Strassenmarkierungen und Signalisationen an.

40 So bei Pongratz, Hans J.: Interaktionsstrukturen von Dienstleistungsbeziehungen. Machtanalytische
Differenzierungen zum Thema «Kundenbeziehung». In: Heike Jacobsen, Stephan Voswinkel (Hg.): Der
Kunde in der Dienstleistungsbeziehung. Beitrdge zur Soziologie der Dienstleistung. Wiesbaden 2005,
S. 57-80.

41 Voswinkel, Stephan: Kundenorientierung. In: Ulrich Brockling, Susanne Krasmann, Thomas Lemke
(Hg.): Glossar der Gegenwart. Frankfurt am Main 2004, S. 145-151, hier S. 145.

Samuel Wegmann: «Zurich Services Unlimited»

SAVK | ASTP 114:2 (2018)

[=))
0



Samuel Wegmann: «Zurich Services Unlimited»

SAVk | ASTP 114:2 (2018)

-J

Befragungen machen die Interviewten zum Zeugen*? und zum Richter, insofern
sie nicht allein aufgefordert sind, iber ihre Beziehung zur Verwaltung zu berich-
ten, sondern diese Beziehung auch zu beurteilen. Wie im Fall der Befragung der
Dienstabteilung Verkehr kann dies in der Rolle des Kunden, der Kundin geschehen
oder, wie im Fall der Bevolkerungsbefragung, wo Meinungen und Einschatzungen
zum Leben in der Stadt Ziirich erfragt werden, in der Rolle der Stadtbewohnerin, des
Stadtbewohners.*® «Ist Ziirich auf dem richtigen Weg?»* - diese Frage steht auf der
Titelseite einer Spezialauswertung der Beviolkerungsbefragung 2007. Den Resulta-
ten der Befragungen wird Orientierungs- und Aktivierungspotenzial zugestanden.
Uber Bewertungen lassen sich Machtverhiltnisse in Beziehungen verschieben. Der
Soziologe Steffen Mau spricht in diesem Zusammenhang von Bewertungsmacht,
die dann entsteht, wenn viele dhnliche Bewertungen abgeben und die Offentlich-
keit als Resonanzraum genutzt wird.** Mit Berichten und Medienmitteilungen tiber
die Resultate der Befragungen setzen die Regierung und die Verwaltung die Offent-
lichkeit selbst als Resonanzraum ein. Intern konnen die Befragungen ebenso zur
Selbstbestitigung wie zur Optimierung eingesetzt werden. So kommentierte der
Direktor der Dienstabteilung Verkehr die erwadhnte Befragung folgendermassen:
«Die Resultate der Kundenbefragung sind fiir mich ein Ansporn und gleichzeitig
ein Auftrag. Es zeigt sich, dass die Kundinnen und Kunden unsere Anstrengungen
wahrnehmen und schétzen. Trotzdem sind wir nicht am Ziel. Verbesserungspoten-
zial ist zweifellos vorhanden.»*®

In seiner Analyse, die das Leiden an der Moderne aus handlungstheoretischer
Perspektive zu ergriinden versucht, sieht Horst Pottker die gefiihlte Ohnmacht
gegeniiber der Biirokratie in der Schwierigkeit, im Umgang mit ihr folgenreflexi-
ven Handlungssinn auszubilden.”” Unter folgereflexivem Handeln versteht er ein
Handeln, das sich am erwarteten Verhalten anderer ausrichtet und davon Folgewir-
kungen erwartet; unter reflexivem Handeln versteht er hingegen ein Handeln, das
sich lediglich am erwarteten Verhalten anderer ausrichtet, ohne Folgewirkungen
zu erwarten.*® Allein die Beschaffenheit der modernen Grossinstitutionen - ihre
Grosse, Sachorientierung oder formale Kompetenzverteilung — kann als Aufforde-
rung verstanden werden, keine «Auswirkungen des eigenen Verhaltens auf dieses
Gegeniiber fiir moglich zu halten oder gar zu reflektieren»*’ und sein Verhalten an

42 Schmidt, Sibylle; Voges, Ramon: Einleitung. In: Sibylle Schmidt, Sybille Kramer, Ramon Voges (Hg.):
Politik der Zeugenschaft. Zur Kritik einer Wissenspraxis. Bielefeld 2010, S. 7-20.

43 Zu den Auswirkungen der Neukonzeption der Beziehung von Verwaltung und Bevélkerung durch die
Einfihrung der Kundenorientierung Villeneuve, Jean-Patrick: Biirger und Public Manager: die Verande-
rung der Rollen. In: Andreas Ladner et al. (Hg.): Handbuch der 6ffentlichen Verwaltung in der Schweiz.
Ziirich 2013, S. 385-398.

44 Stadt Ziirich Stadtentwicklung: Ist Ziirich auf dem richtigen Weg? Vertiefte Auswertungen der Bevolke-
rungshefragung 2007. Ziirich 2008.

45 Mau, Steffen: Das metrische Wir. Uber die Quantifizierung des Sozialen. Berlin 2017, hier S. 143.

46 Wie Anm. 39, S. 2.

47 Pottker, Horst: Entfremdung und Illusion. Soziales Handeln in der Moderne. Tiibingen 1995, hier
S.136-160.

48 Ehd, S. 78-88.

49 Ebd.,S.148.



dasjenige der Biirokratie und deren «Dienstplan»*® anzupassen. Im Rahmen von
Befragungen wird das Bezeugen und Urteilen also zur folgenrezeptiven Handlung
erklart. Die Befragungen sind insofern direkte Entgegnungen auf den Verdacht
der biirokratischen Schikane, als sie seitens der Regierung und der Verwaltung
eine Bereitschaft der Anpassung an die Bediirfnisse der von ihr befragten Gruppen
demonstrieren.

Wie die Stadtverwaltung ihre Beziehung zur Bevolkerung im Lauf der Zeit
in einer ihrer Selbstdarstellungen umdefiniert, ist an einer Publikation ablesbar,
die in der Stadt Ziirich an Neuzuziigerinnen und -zuziiger abgegeben wurde.*' Es
handelt sich um ein erweitertes Adressbuch mit Angaben zu den verschiedenen
Amtsstellen, das verhindern soll, was in den eingangs zitierten Beispielen ka-
rikiert wurde: Dass sich der Einzelne im Labyrinth der stadtischen Verwaltung
verirrt. Im Vorwort des Stadtprasidenten der Ausgabe 2001 heisst es dazu: «[Die
Publikation] ist eine Art Wegweiser, der Sie auf den Entdeckungsreisen durch
Ziirich begleitet und anleitet. Er zeigt, wo Sie im Alltag auf die Stadt abstellen und
mit Hilfe rechnen konnen; wer dafiir zustdndig ist und wie man die offentlichen
Angebote nutzt.»®

Der «Wegweisery liegt in drei verschiedenen Versionen vor, wovon jede ein-
zelne in mehreren Auflagen erschienen ist. Eine Vorlduferin der Version von 2001
wurde seit Ende der 1970er-Jahre in fast unverdnderter Form bis 1996/97 heraus-
gegeben, eine wiederum stark {iberarbeitete Nachfolgerin ab 2008. Insgesamt sind
zwischen den drei Versionen mehrere gewichtige Veranderungen auszumachen.

Die erste Veranderung betrifft den Titel. Er lautet bei der dltesten der drei
Versionen: «Bei uns in Ziirich. Gestaltung und Verwaltung einer Stadt». Der Titel
der jiingsten Version von 2008 heisst hingegen: «Ziirich fiir Sie. Dienstleistungen
und Angebote der Stadt Ziirich». Gestehen wir dem Titel eine Appellfunktion zu,
dann bringen die beiden Varianten andere Anspriiche ans Gegentiiber und an die
Verwaltung selbst zum Ausdruck. Wahrend in der élteren Version seitens der Neu-
zuziligerinnen und -zuziiger eine Anpassung an die zilircherischen Verhéaltnisse
impliziert wird, orientiert sich die jlingere eher an ihren Wiinschen und Bediirf-
nissen. Zweitens wurde die inhaltliche Gliederung umgestaltet: In der altesten
Ausgabe sind die Inhalte nach der Organisationsstruktur der Verwaltung mit ihren
neun Departementen geordnet, in den beiden jiingeren hingegen thematisch zu-
sammengefasst. Drittens veranderte sich die Einbettung der Inhalte in grossere
Zusammenhédnge: Wahrend die alteste Version teilweise weit zuriickreichende
Ausfiihrungen zur Ziircher Politik- und Verwaltungsgeschichte enthalt, hat sich
der zeitliche Horizont in den jiingeren Fassungen auf die Gegenwart eingeengt.
Sowohl die Themenorientierung als auch die Enthistorisierung sind Strategien, um
Inhalte auf die aktuellen Bediirfnisse des Gegeniibers auszurichten. Deuten wir sie

50 Ebd.,S.134.

51 Die Publikation wird heute nicht mehr abgegeben, sondern steht als PDF auf der stadtischen Website
zur Verfiigung. Sie soll ndchstens vollstdndig in den Webauftritt iberfiihrt werden.

52 Stadt Ziirich (Hg.): Ziirich fiir Sie. Ein Stadtfihrer fiir Neuzugezogene und Alteingesessene. Schlieren
2001, S. 5.
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vor den Uberlegungen von David Graeber, dann werden mit ihnen einseitige Ima-
ginationsstrukturen umgepolt oder zumindest durch beidseitig orientierte ersetzt.

Eine vermehrte Antizipation des Gegeniibers kommt ebenfalls in einzelnen
Texten zum Ausdruck, welche die Aufgaben der Verwaltung beschreiben. So ist
zum Beispiel die Beschreibung der Amtsstelle fiir Baubewilligungen in der Version
von 1996/97 unter einem klar normativen Blickwinkel verfasst: «[Die Baupolizei]
ist die Dienstabteilung, welche die Federfiihrung im baurechtlichen Bewilligungs-
verfahren innehat. Ihre Juristinnen und Juristen, ihre Architektinnen und Archi-
tekten beraten die Bauwilligen, deren Architektinnen und Architekten und die
betroffenen Nachbarn und zeigen dabei die Moglichkeiten und Schranken auf, die
durch das aktuelle 6ffentliche Recht gegeben sind. Ferner wird die Bauausfiihrung
begleitet und die bewilligte Nutzung tiberpriift.»>* In der Version von 2008 ist der
Text von insgesamt 33 Zeilen auf sieben Zeilen geschrumpft und dem Amt wird
eine unterstiitzende Lotsenfunktion zugesprochen: «Das Amt fiir Baubewilligun-
gen fiihrt die Bauherrschaften durch das komplexe Regelwerk des Baurechts und
unterstiitzt die Realisierung von Bauprojekten.»**

Unabhingig davon, ob wir in solchen Neuerungen Hinweise auf sich veran-
dernde Regierungstechniken sehen kénnen, weisen sie im hiesigen Zusammen-
hang vor allem auf eines hin: auf eine «Entbiirokratisierung» der Selbstdarstellung,
die sich zugleich auf die Beziehung zwischen der Verwaltung und ihrem Gegen-
iiber erstrecken soll.

«Diese Macherinnen und Macher sollen ein Gesicht bekommen» -
oder vom Verdacht der biirokratischen Mentalitat

«Bitter fiir Beamtey,*® iibertitelte im Jahr 2015 ein Gratisboulevardblatt eine kleine
Meldung, in der tiber Sparplidne in der Bundesverwaltung berichtet wird. Als Be-
amte werden Angestellte einer offentlichen Verwaltung bezeichnet, die fiir eine
gewisse Amtsdauer angestellt sind und deren Stellen deshalb im Gegensatz zu sol-
chen in der Privatwirtschaft als sicher gelten.*® Darauf spielt der zitierte Titel an,
dessen leichte Schadenfreude nicht zu iiberlesen ist. Obschon der Beamtenstatus
in der Schweiz nahezu iiberall abgeschafft und durch reguldre Arbeitsverhaltnisse
ersetzt worden ist, hdlt sich die Bezeichnung hartnackig. Mit ihr wird mehr als
nur die scheinbar privilegierte, weil marktferne Arbeitssituation angesprochen,
es geht ebenfalls um spezifische Charakterziige und Verhaltensweisen. So erzah-

53 Stadtrat von Ziirich (Hg.): Bei uns in Ziirich. Gestaltung und Verwaltung einer Stadt. 15. Auflage. Ziirich
1996/97, S. 52.

54 Stadt Ziirich (Hg.): Ziirich fiir Sie. Dienstleistungen und Angebote der Stadt Ziirich. 5. Auflage. Schlie-
ren 2008, S. 65, 67.

55 Blick am Abend, 8. 5. 2015.

56 Germann, Raimund E.: Beamte. In: Historisches Lexikon der Schweiz, Version vom 14. 9. 2011, www.
hls-dhs-dss.ch/textes/d/D10346.php. Beamte auf Lebenszeit kannten in der Schweiz nur die Kantone
Genf und Waadt.



len Beamtenwitze zwar haufig von Faulheit, aber eben auch von Pedanterie.’” Im
Roman «Das Gliicksbiiro»*® von Andreas Izquierdo findet der Held Erfiillung in
Routinearbeit — mit Hingabe bearbeitet er seit mehr als dreissig Jahren im Amt
fiir Verwaltungsangelegenheiten Antridge — und lebt gleichzeitig vollig weltfremd
in einem verborgenen, personlichen Wohnrefugium im Amtsarchiv. In einer Kurz-
geschichte des Ziircher Krimiautors Sunil Mann wird ein Geheimagent - vermeint-
lich voriibergehend - ins Biiro versetzt und fortan ist sein berufliches wie sein
privates Leben von fixen Strukturen und Erwartungen bestimmt: «Ich tat, was
Beamte tun, ich legte Akten ab, fiihrte Listen nach, telefonierte, sinnlos, ziellos, ich
trank Kaffee aus dem Automaten und ass Gulasch in der Kantine, abends ging ich
mit Kollegen auf ein Bier ins (Old Inn), und einmal im Jahr fuhr ich mit Marie in
den Urlaub, Griechenland, Spanien, zu unserem zehnten Hochzeitstag sogar nach
Thailand, die Tarnung war perfekt.»*’

Ob als arbeitsscheues Ekelpaket, skurriler Zeitgenosse oder als biederer
«Biinzlin:®® Der Beamte scheint in den zitierten populidren Verwaltungsfiktionen
das Gegenteil des von Unruhe bestimmten «flexiblen Menschen» zu sein, der sich
heute am Arbeitsmarkt bewéhren muss.%' Versuchen wir diese Hinweise wiederum
als Reputationsproblem zu fassen, dann schadet der Verdacht der biirokratischen
Mentalitdt der expressiven Reputation, die auf Einzigartigkeit, Attraktivitat und
Authentizitat abzielt.

Im Jahr 2009 konzipierte die stddtische Statistikstelle ihren elektronischen
Newsletter neu. Unter der Uberschrift «Statistik ist persdnlich» wurde in den néchs-
ten Jahren in jeder Ausgabe eine Mitarbeiterin oder ein Mitarbeiter vorgestellt.
Begriindet wurde die Rubrik folgendermassen: «Hinter allen Aktivitaten steht min-
destens ein Mitarbeiter, eine Mitarbeiterin. Diese Macherinnen und Macher sollen
ein Gesicht bekommen [...].»*? Die Portréts sind in Form von kurzen Interviews
mit einheitlichem Raster gestaltet, die von schnappschussartigen Portrataufnah-
men begleitet sind. Neben der Faszination fiir Statistik oder der Motivation fiir die
Arbeit bei einer Statistikstelle geht es in den Interviews auch um die mathemati-
schen Fahigkeiten in der Schule oder die Bedeutung von Zahlen im Privatleben.
Die Fragen lassen die Grenze zwischen dem Arbeits- und dem Privatleben der
interviewten Personen verschwimmen und zielen auf den «Menschen»®® ab, das
heisst, sie wollen die Personlichkeit des Antwortenden sichtbar machen. Die Ru-
brik gibt der Statistikstelle und ihrer Expertise ein «Gesicht» und verweist gleich-

57 Fieder, Matthias: Bestechlich, faul und trotzdem fleissig!? Stereotypen in populdren Amtsdarstellun-
gen. In: Thomas Schindler, Carsten Sobik (Hg.): Das Amt. Alltag, Verwaltung, Offentlichkeit (Hessische
Blatter fiir Volks- und Kulturforschung, Bd. 46). Marburg 2010, S. 101-112, hier S. 103 f.

58 Izquierdo, Andreas: Das Gliickshiiro. Kéln 2013.

59 Mann, Sunil: Der Anruf. In: Surprise, Nr. 305, 2013, S. 11-13, hier S. 13.

60 Vgl. dazu auch Kajetzke, Laura: Der Spiesser. In: Stephan Moebius, Markus Schroer (Hg.): Diven, Ha-
cker, Spekulanten. Sozialfiguren der Gegenwart. Berlin 2010, S. 366-380.

61 Opitz, Sven: Der flexible Mensch. In: Stephan Moebius, Markus Schroer (Hg.): Diven, Hacker, Spekulan-
ten. Sozialfiguren der Gegenwart. Berlin 2010, S. 132-147, hier S. 137.

62 Statistik Stadt Ziirich: Newsletter 12/2009.

63 Haller, Michael: Das Interview (Praktischer Journalismus, Bd. 6). 5., véllig iiberarbeitete Auflage. Miin-
chen, Konstanz 2013, hier S. 129.

Samuel Wegmann: «Zurich Services Unlimited»

SAVk | ASTP 114:2 (2018)

-~
w



Samuel Wegmann: «Zurich Services Unlimited»

SAVk | ASTP 114:2 (2018)

-~J

zeitig darauf, wie mit Vorurteilen iiber Statistik umgegangen wird. So antwortete
eine Mitarbeiterin auf die Frage, warum sie bei Statistik Stadt Ziirich arbeite: «Weil
hier statt Erbsenzédhler kompetente Leute die Statistik und ihr Image entstauben
und zeitgemaiss, offen und transparent kommunizieren.»**

Das Selbstverstandnis der Statistikstellen hat in den letzten Jahrzehnten eine
Umdeutung erfahren, die als allgemeiner Hinweis auf diesbezligliche Verdnderun-
gen im oOffentlichen Sektor gelesen werden kann. In der Schweiz zeichnet sich seit
den 1980er-Jahren ein organisatorischer, methodischer und rechtlicher Wandel ab,
der von der «amtlicheny zur «o6ffentlicheny Statistik fiihrte.®> Betont wird heute
die Unabhédngigkeit der Statistikstellen beim Erheben, Aufbereiten und Verdffent-
lichen der statistischen Daten sowie deren Bedeutung und Nutzen fiir die Demo-
kratie und die Gesellschaft. In einer Imagebroschiire der stadtischen Statistikstelle
ist zu lesen: «In den letzten Jahren hat Statistik Stadt Ziirich den Wandel vom Sta-
tistischen Amt zum kundenorientierten Statistikdienstleister vollzogen.»®® In der
gleichen Broschiire werden kurze statistische Analysen mit Titeln wie «Statistik
ist verliebty, «Statistik ist kdauflich», «Statistik ist gewichtig» oder «Statistik ist er-
miidend» tiberschrieben. Wie der Einbezug biirokratischer Formen in literarische
Texte Irritationen erzeugt, eine Beziehung zwischen Fiktion und Realitat herstellt
und die Leserschaft an eigene «biirokratische Verortungsversuche» erinnert, macht
Sabine Zelger im Rahmen ihrer Studie zur osterreichischen Biirokratieliteratur
deutlich.’”” Hier sehen wir das umgekehrte Vorgehen: Die Verwaltungsstelle selbst
erzeugt Irritationen, indem sie sich mit unerwarteten Assoziationen in Verbindung
bringt, damit ihre Tatigkeit ironisiert und sich so vom Verdacht biirokratischer
Mentalitat distanziert. Das Titelblatt der bereits erwahnten Broschiire ziert eine
Guillotine und auf einer der Folgeseiten wird die Geschichte von Johann Heinrich
Waser erzihlt, einem Ziircher Pfarrer und Statistiker des 18. Jahrhunderts, der sich
unter anderem mit seinen statistischen Auswertungen mit der lokalen Obrigkeit
anlegte, was ihn letztlich den Kopf kostete — eine Geschichte, die auf das kritische
und subversive Potenzial von Statistiken hinweisen soll. Auf einer Papiertiite der
stadtischen Statistikstelle fiir die Abgabe von Publikationen findet sich der aufge-
druckte ironisch-niichterne Slogan: «Statistik ist nicht Iustigy.

Das Bild der Verwaltung als gefiihlloses, vielleicht sogar maschinenartiges
Gebilde®® wird in einem weiteren Newsletter konterkariert. Seit mehreren Jahren

64 Statistik Stadt Ziirich: Newsletter 1/2010.

65 Jost, Hans Ulrich: Von Zahlen, Politik und Macht. Geschichte der schweizerischen Statistik. Unter
Mitarbeit von Carlo Malaguerra. Ziirich 2016, hier S. 101-150; Kohler, Benedikt; Wolfgang Bonss: Die
reflexive Modernisierung des Zahlens. Von der amtlichen zur post-amtlichen Statistik. In: WestEnd.
Neue Zeitschrift fiir Sozialforschung 4/2 (2007), S. 96-121.

66 Statistik Stadt Ziirich (Hg.): Statistik ist lebensgefahrlich. Ziirich 20009, hier S. 14.

67 Zelger, Sabine: Von Beamten, Dorfpolizisten und den Handen des Ministers fir 6ffentliche Arbeiten.
Poetik der Biirokratie bei Konrad Bayer, Thomas Bernhard, Georg Paulmichl und N. C. Kaser. In: Studia
austriaca 15 (2007), S. 41-58, hier S. 53.

68 Vgl. Anter, Andreas: Verwaltung und Verwaltungsmetaphorik. Der lange Weg der Maschine. In: Peter
Collin, Klaus-Gert Lutterbeck (Hg.): Eine intelligente Maschine? Handlungsorientierungen moderner
Verwaltung (19./20. Jh.). Baden-Baden 2009, S. 25-46.



enthilt der stadtische Kunst-Newsletter®® unter dem Rubriktitel «Ausgelieheny
jeweils ein Interview mit stddtischen Angestellten iiber Kunstwerke in ihren Bii-
ros. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Verwaltung haben die Moglichkeit,
sich aus der umfangreichen Kunstsammlung der Stadt zur Verschonerung ihres
Arbeitsplatzes Werke auszusuchen. Seit 1908, als die stadtische Kunstforderung
angestossen wurde, ist diese Sammlung auf 34500 Werke angewachsen, wovon
gegenwirtig 13 000 ausgeliehen sind und sich an iiber 800 Standorten befinden.”
Auf einer Fotografie ist jeweils das Kunstwerk sowie die Person zu sehen, die es
ausgewahlt hat, daneben werden - wie in einem Kunstkatalog — der Name des
Kiinstlers, der Kiinstlerin, das Entstehungsjahr sowie die Griosse des Werks ange-
geben. Der Newsletter prasentiert die stddtische Verwaltung als ein grosses, dezen-
trales Kunstmuseum, dessen Sammlung stdndig in Bewegung und so «nahbar wie
keine andere»’! ist.

Das Biiro gilt als die «Kleinbiihne der grossen Politik»,’? wo die Staatsmacht
und die Biirgerinnen und Biirger, Klientinnen und Klienten - in der Regel getrennt
durch den Schreibtisch”® — aufeinandertreffen. Im Kunst-Newsletter sind es keine
Machtinsignien, welche die stadtischen Mitarbeitenden auszeichnen, sondern die
Kunstwerke, die sie fiir ihre Biiros haben auswéahlen diirfen und die sie als privi-
legiert darstellen. Die Kunstwerke konnen einerseits Distinktionsmittel sein, die
individuelle Vorlieben, Geschmack oder Kennerschaft zum Ausdruck bringen. «Ich
habe etwas gesucht, das die Biiroriume aufsprengt und meinen Horizont erwei-
terty,”* gibt der Leiter der Theaterforderung an, als er gefragt wird, was er sich
fiir sein Biiro vorgestellt habe. Die Kunstwerke bieten anderseits eine Moglichkeit,
um mit Besucherinnen und Besuchern auf einer nichtamtlichen Ebene in Kontakt
zu kommen. Eine Personalleiterin, deren Biiro eine Skulptur schmiickt, fasst ihre
diesbeziiglichen Erfahrungen zusammen: «Das hangende Werk gibt auch Anlass
fiir Gesprache mit Menschen, die in mein Biiro kommen. Gerade in meinem Fach-
gebiet ist es sehr interessant, auch mal kurz einen Abstecher in eine personlichere
Gedankenwelt machen zu konnen.»”®

Sachbearbeiterin, Kommunikationsverantwortliche, Chef einer Dienstabtei-
lung, Berater — Organisationen bieten Funktionsrollen und im Kunst-Newsletter
werden diese fiir alle Interviewten neben Vor- und Nachnamen in der Uberschrift
angegeben. Doch letztlich geht es um die Person jenseits der Rolle: Der Newsletter
zeigt die stadtischen Angestellten als sensible und nachdenkliche Menschen. Fast

69 Der Newsletter wird herausgegeben von der Fachstelle Kunst und Bau, der Arbeitsgruppe Kunst im &f-
fentlichen Raum, der Kunstsammlung sowie der Kunstférderung der Stadt Ziirich.

70 www.stadt-zuerich.ch/hbd/de/index/immobilien-bewirtschaftung/dienstleistungen/kunstsammlung.
html (1. 2. 2018).

71 Kesser, Caroline: Nahbar wie keine andere. Eine Entstehungsgeschichte der Kunstsammlung der Stadt
Ziirich.

72 Koch, Gerd; Wahrheit, Giinther: Biiro als Biihne. In: Peter Heinrich, Jochen Schulz zur Wiesch (Hg.):
Warterbuch zur Mikropolitik. Opladen 1998, S. 38-42, hier S. 38.

73 Banning, John; Tinnemans, Will: Zu Tisch bei den Dienern des Staates. In: Geo 8/2008, S. 24-44.

74 Alle Zitate aus dem Kunst-Newsletter: www.stadt-zuerich.ch/hbd/de/index/immabilien-bewirtschaf-
tung/dienstleistungen/kunstsammlung/rubrik_ausgeliehen (1. 2. 2018).
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ausnahmslos ist die Wahl des Kunstwerks ein emotionaler Entscheid, und im Ar-
beitsalltag vermogen sie Gefiihle zu wecken. So erzahlt ein Stabschef des Stadtrats
iiber die Bedeutung der von ihm ausgewdahlten Collage im Arbeitsalltag: «[...] ich
entdecke immer wieder neue Geschichten, die sich je nach personlichem Gefiihls-
zustand auch immer wieder verdndern konnen.»” Oder eine Juristin antwortet auf
die Frage, ob sie am Kunstwerk etwas store: «Manchmal denke ich, dass das Foto
vielleicht etwas diister wirkt. [...] Aber dann schaue ich es mir an und bin sofort
wieder iiberzeugt von der Wahl. Denn das Sonnenlicht auf dem Bild — so klein
es auch ist - strahlt intensiv und seine Wirkung wird gerade durch die dunkle
Berglandschaft verstidrkt. Das Bild ist immer ein Lichtblick.»”’

Alljahrlich im Friihjahr erscheint der Geschéftsbericht des Stadtrats von Zi-
rich. Der neunkdpfige Stadtrat bildet die Regierung von Ziirich, wobei jede Stadt-
ritin, jeder Stadtrat einem Departement der stidtischen Verwaltung vorsteht.”® Der
Geschiftsbericht umfasst einen Teil «Allgemeine Verwaltung» sowie jeweils sepa-
rate Teile fiir alle neun Departemente. Im Jahr 2007 erschien der Geschéaftsbericht
in einer vollstdndig {iberarbeiteten Fassung. Er war an die stadtischen Layoutvorga-
ben angepasst und bebildert worden und enthilt seither personalisierte Vorworte,
also auf expressive Reputation abzielende Texte. Jedem Departementsteil geht ein
mit Portridtbild und Unterschrift versehener Text der zustindigen Amtstragerin,
des zustdndigen Amtstragers voraus. Vorworte zahlt der Literaturwissenschaftler
Gérard Genette zu den Paratexten, worunter er jenes Beiwerk versteht, das ein Text
zum Buch werden ldsst und durch welches es «als solches vor die [...] Offentlichkeit
tritty.”” Dabei bilden die paratextuellen Schwellen keine festen Grenzen, sondern
schaffen Uberginge zwischen den verschiedenen Publikationsinhalten und den
Diskursen, an welchen das Werk teilhat.®® Die Vorworte mogen diskursiv keine
Abschliisse bilden, je nach sozialer Position des Unterzeichnenden schliessen sie
Publikationen jedoch in sozialer Hinsicht ab: Das Vorwort der Stadtratin, des Stadt-
rats setzt eine klare soziale Schwelle, der nichts Weiteres vorangestellt werden
kann. Unter Personalisierung kann das Phdnomen verstanden werden, wenn eine
Person zum Deutungsmuster organisationaler Sachverhalte gemacht wird;® genau
das scheint hier zu geschehen.

Hannah Arendt bezeichnet die Biirokratie in ihrer Schrift iiber Macht und Ge-
walt als «Niemandsherrschaft», nach ihr die «vielleicht furchtbarste Herrschaftsform
[...], welche durch ein kompliziertes System von Amtern ausgeiibt wird, bei der man

76 Ebd.

77 Ebd.

78 Zur Schwierigkeit der Unterscheidung von Regierungs- und Verwaltungskommunikation: Baumgartner,
Sabrina: Die Regierungskommunikation der Schweizer Kantone. Regeln, Organisation, Akteure und
Instrumente im Vergleich. Wiesbaden 2010, S. 51-62.

79 Genette, Gérard: Paratexte. Das Buch vom Beiwerk des Buches. Frankfurt am Main 2001, hier S. 10.

80 Zu Vorworten ebenfalls Wirth, Uwe: Das Vorwort als performative, paratextuelle und parergonale Rah-
mung. In: Jiirgen Fohrmann (Hg.): Rhetorik. Figuration und Performanz. Stuttgart 2004, S. 603-628.

81 Diese Definition nach Eisenegger, Mark: Eine Phdnomenologie der Personalisierung. In: ders., Stefan
Wehmeier (Hg.): Personalisierung der Organisationskommunikation. Theoretische Zugange, Empirie
und Praxis. Wiesbaden 2010, S. 11-26, hier S. 13.



keinen Menschen mehr, weder den Einen noch die Wenigen, weder die Besten noch
die Vielen, verantwortlich machen kann [...].»*> Mit den personalisierten Vorworten
wird die Verantwortung fiir die Verwaltung und ihr Tun an Personen zuriickgebun-
den. Der Biirokratieverdacht richtet sich in unserem System auch gegen die Regie-
rung, weil sie die «biirokratische Januskopfigkeit»® letztlich unter Kontrolle halten
sollte. Hinter der Uberarbeitung des Geschiftsberichts stand die Forderung nach
einer Verbesserung der Kontrollméglichkeiten durch den Gemeinderat - ein Ziel,
dessen Verwirklichung zum Beispiel durch die Verkniipfung der Jahresrechnung
mit Leistungszahlen aus der Verwaltung, der Vergleichbarkeit iiber die Zeitachse
oder durch ein einheitliches inhaltliches Grundraster fiir alle Departemente an-
gestrebt wurde. Das Konzept war in Zusammenarbeit mit der Rechnungspriifungs-
und der Geschiftspriifungskommission des Gemeinderats entstanden.?* Auf die
Vorworte folgen jeweils Ausfiihrungen zu den Legislatur- und Jahresschwerpunk-
ten sowie Angaben zu Personalbestand, Personal- und Sachaufwand oder Investi-
tionen. Wihrend in der Politik die Personalisierung selbstverstindlich dazugehort,
hat sie in der Wirtschaftsberichterstattung seit den 1990er-Jahren zugenommen,
beeinflusst durch den Neoliberalismus, der die charismatische Darstellung von
Fiihrungspersonlichkeiten geférdert hat.®*> Die Vorworte heben die Doppelfunktion
der Exekutive als politische Fiihrung und als oberste Managementebene der Ver-
waltung?®® hervor. So berichtet in ihnen einmal der Politiker, wenn es zum Beispiel
um eine vergangene Abstimmung geht: «Fiir das Departement der Industriellen
Betriebe herrschten im Jahr 2007 gute Windverhéaltnisse. Nach einem erfolgreichen
Pilotversuch plante das Elektrizitatswerk, in der Stadt Ziirich ein Breitbandnetz auf
der Basis von Glasfasern zu bauen und zu betreiben. Diesem Vorhaben wehte ein
eisiger Wind von Seiten der bestehenden Netzanbieter entgegen. Die Stimmberech-
tigten hielten jedoch dem ewz die Stange und gaben mit einer Mehrheit von fast
zwei Dritteln griines Licht fiir den Start.»®’

Oder die Managerin, wenn auf die Arbeit der Verwaltung zuriickgeblickt wird:
«Fiir die Bewdltigung der Neuerungen und die effiziente Erledigung der Herausfor-
derungen und Aufgaben des Jahres 2011 waren die Mitarbeitenden des Prisidial-
departements von grisster Bedeutung. Auf allen Stufen und in den unterschied-
lichsten Funktionen setzten sie sich kompetent, engagiert und ausdauernd fiir die
Stadt Ziirich ein. Dafiir gilt ihnen besonderer Dank.»®

Die biirokratische Organisation, die sich tiber eine Struktur von hierarchisch
angeordneten Funktionen definiert und idealtypisch nicht auf die individuelle

82 Arendt, Hannah: Macht und Gewalt. Miinchen 2009, hier S. 39.

83 Vgl. Anm. 22.

84 GR Nr.2007/211.

85 Vgl. Imhof, Kurt: Personalisierte Okonomie. In: Mark Eisenegger, Stefan Wehmeier (Hg.): Personalisie-
rung der Organisationskommunikation. Theoretische Zugdnge, Empirie und Praxis. Wiesbaden 2010,
S.29-50.

86 Schedler, Kuno; Angela Eicher: Das Verhaltnis von Verwaltung und Politik. In: Andreas Ladner et al.
(Hg.): Handbuch der 6ffentlichen Verwaltung in der Schweiz. Ziirich 2013, S. 369-384, hier S. 381.

87 Stadt Ziirich: Geschéftsbericht 2007. Ziirich 2008, S. 257.

88 Stadt Ziirich: Geschaftsbericht 2011. Ziirich 2012, S. 29.
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Person, sondern auf personenunabhdngigem Fachwissen aufbaut, wird in den
zitierten Beispielen von einem zweiten Bild {iberlagert: einer Organisation mit in-
dividuellen Mitarbeitenden und einer verantwortungstragenden Hierarchiespitze.

«... dass eine offentliche Verwaltung sich nicht im Massstab 1:1
wie ein Unternehmen fiihren ldsst» — oder von der Suche nach der
situationsaddaquaten Mischung

Biirokratie ist ein Stereotyp,*” das verschiedene Aspekte der Verwaltungskritik
zusammenfasst — sowohl ékonomische als auch generell macht- und herrschafts-
kritische. Als entsprechend vielseitig und vielschichtig erweisen sich die stadti-
schen Selbstdarstellungen in ihrer Auseinandersetzung mit dem Biirokratiever-
dacht. Die offentliche Verwaltung ist Teil des politisch-administrativen Systems
mit seinen Organisationen und Institutionen. Gemass der Institutionentheorie
des Politikwissenschaftlers Gerhard Gohler erfiillen politische Institutionen eine
gesellschaftliche Doppelfunktion: Sie sind einerseits Regelsysteme zur Herstel-
lung und Durchfiihrung verbindlicher Entscheidungen, anderseits Instanzen der
symbolischen Darstellung von Orientierungsleistungen.’® Damit politische Institu-
tionen im demokratischen System ihre Steuerungs- und Integrationsfunktion er-
folgreich wahrnehmen konnen, miissen sie einerseits den Willen der Biirgerinnen
und Biirger reprasentieren, anderseits die Werte der Gesellschaft zum Ausdruck
bringen. Wenn Institutionen in ihrem Verhalten die diesbeziiglichen Erwartungen
nicht mehr zu erfiillen vermogen und damit nicht mehr die legitimen Vorstellun-
gen von einem geordneten Gemeinwesen zum Ausdruck bringen, beginnen sie zu
erodieren.” Es geht also darum, dass die Verwaltungsfiktionen als gesellschaftlich
geteilte Vorstellungen iiber die Werte der Verwaltung inszeniert werden. Welche
organisationalen und institutionellen Werte bringt die Stadtverwaltung von Ziirich
in ihren Selbstbildern zum Ausdruck? Und was sagen diese iiber die Okonomisie-
rung des offentlichen Sektors aus?

Die Okonomisierung kann als ein Vorgang verstanden werden, «durch den
Strukturen, Prozesse, Orientierungen und Effekte, die man gemeinhin mit einer
modernen kapitalistischen Wirtschaft verbindet, gesellschaftlich wirkmaéachtiger
werden».? Um diesen Vorgang in einer funktional differenzierten Gesellschaft
beschreiben zu konnen, haben Uwe Schimank und Ute Volkmann ein Modell
entwickelt, das den systemtheoretischen Ansatz von Luhmann mit dem feldtheo-

89 Zu Stereotypen Konrad, Jochen: Stereotype in Dynamik. Zur kulturwissenschaftlichen Verortung eines
theoretischen Konzepts. Ténning, Liibeck, Marburg 2006; Hahn, Hans Henning (Hg.): Stereotyp, Iden-
titat und Geschichte. Die Funktion von Stereotypen in gesellschaftlichen Diskursen. Frankfurt am Main
2002.

90 Gohler, Gerhard: Institution. In: ders., Mattias Iser, Ina Kerner (Hg.): Politische Theorie. 22 umkadmpfte
Begriffe zur Einfiihrung. Wiesbaden 2006, S. 209-226, hier S. 213.

91 Ebd., S.224f

92 Schimank, Uwe; Volkmann, Ute: Okonomisierung der Gesellschaft. In: Andrea Maurer (Hg.): Handbuch
der Wirtschaftssoziologie. Wieshaden 2008, S. 382-393, hier S. 382.



retischen von Bourdieu verbindet. Das Eindringen einer teilsystemfremden Lo-
gik - in diesem Fall der 6konomischen Logik — in ein anderes gesellschaftliches
Teilsystem bezeichnen sie als Intrusion.”® Ein gesellschaftliches Teilsystem sehen
sie als Spannungsverhaltnis zwischen einem autonomen Pol, der ganz der syste-
mischen Eigenlogik verpflichtet ist, und einem weltlichen Pol, der fremdreferen-
ziellen, wirtschaftlichen Einfliissen mehr oder weniger dauerhaft ausgesetzt ist.
Die Okonomisierung lisst sich dadurch als graduelles Phiinomen fassen, weil sich
die «feindliche Ubernahmey eines Teilsystems iiber verschiedene Stufen vollziehen
kann.

Mit dem Riickgriff auf Beziehungsmuster oder Textsorten der Wirtschaft
kann jede der drei Reputationsdimensionen — mehr oder weniger explizit — einem
okonomischen Offentlichkeitsregime unterstellt werden, was zu Verwaltungsfik-
tionen beitragt, welche die Grenzen zwischen offentlicher Verwaltung und pri-
vatwirtschaftlichen Unternehmen undeutlich werden lassen.”* Kehren wir zum
Eingangstext zuriick. Inwiefern wird hier die Intrusion begriindet? Als Fazit des
spielerischen Wechsels des Offentlichkeitsregimes heisst es: «Dieses Portrit der
Stadtverwaltung Ziirich macht trotz seiner Unvollstandigkeit deutlich, dass eine
offentliche Verwaltung sich nicht im Massstab 1:1 wie ein Unternehmen fiihren
lasst.» Dies, so wird weiter ausgefiihrt, weil die demokratischen Mitbestimmungs-
rechte und die Vielfalt der stadtischen Dienstleistungen die Vergleichbarkeit von
Wirtschaft und Staat beschrianken. Die «Mimikry» ist also letztlich weder Spiel
noch Tauschungsstrategie, sondern die Suche nach einer addquaten Mischform,
um gesellschaftliche Werteerwartungen zu erfiillen: «Uber allem steht jedoch bei
der (Zurich Services Unlimited) die Forderung, dass auch staatliche Leistungen
effizient und kundenfreundlich erbracht werden miissen. Die Ziircher Stadtver-
waltung beweist Tag fiir Tag, dass sie dazu in der Lage ist. Sonst konnte sie da, wo
der Markt spielt, im Wettbewerb nicht bestehen. Und sie wiirde da, wo kein Markt
besteht, mit manifester Unzufriedenheit abgestraft.»”

93 Ebd, S.383ff

94 Vgl. dazu auch Richter, Peter: Die Organisation 6ffentlicher Verwaltung. In: Maja Apelt, Veronika Tacke
(Hg.): Handbuch Organisationstypen. Wieshaden 2012, S. 91-112, hier S. 96.

95 Wie Anm. 2, S. 15.
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