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Leitziele1 für einen Prozess zur Weiterentwicklung  
der Serviceorientierung und  interkulturellen Ausrichtung 
von Ausländerbehörden 
 

Thomas Koepf, Institut für Sozialpädagogische Forschung gGmbH 

1. Die Ausländerbehörde verhilft im Rahmen ihres Handlungsspielraums Menschen 
mit ausländischer Staatsangehörigkeit zu einem gesicherten Aufenthaltsstatus, indem sie 
aktiv Wege dahin aufzeigt und entsprechende Entscheidungen trifft. 

Eine Kernaufgabe der Ausländerbehörde ist die Entscheidung über den Aufenthaltsstatus in Deutsch-
land lebender Personen mit ausländischer Staatsangehörigkeit. Der in dieser Hinsicht vorhandene 
Beurteilungs- und Handlungsspielraum der Ausländerbehörde ergibt sich aus den bestehenden recht-
lichen Vorgaben. Indem die Ausländerbehörde Kundinnen und Kunden proaktiv und umfassend 
über Voraussetzungen und Wege zu einer Verbesserung ihres Aufenthaltsstatus informiert und bei 
Erfüllung dieser Voraussetzungen entsprechende Entscheidungen trifft, leistet sie einen wichtigen 
Beitrag zur Integration ausländischer Menschen. Gleichzeitig hat die Ausländerbehörde aber auch die 
Aufgabe, Anträge ggf. negativ zu entscheiden, wenn es die Rechtslage erfordert. Die Erfüllung ord-
nungsbehördlicher Aufgaben mit den Erfordernissen einer Willkommenskultur in Einklang zu brin-
gen, wird dabei immer eine Herausforderung bleiben. 

2. Das Selbstverständnis als Willkommens- und Servicebehörde beinhaltet die kun-
denorientierte Beratung zu aufenthaltsrechtlichen Anliegen und zu weiteren Angeboten 
und Akteuren. 

Die Ausländerbehörde ist für Ausländerinnen und Ausländer – insbesondere für jene mit kürzerer 
Aufenthaltsdauer in Deutschland – eine zentrale Anlaufstelle in einer Verwaltung. Angesichts der 
komplexen Rechtsmaterie ist die Beratung zu aufenthaltsrechtlichen Anliegen von großer Bedeutung. 
Darüber hinaus treten in der Gesprächssituation mit Kundinnen und Kunden häufig Anliegen und 
Beratungsbedarfe zutage, die über rechtliche Fragen hinausgehen. Die Ausländerbehörde leistet auch 
diesbezüglich einen wichtigen Beitrag für gelingende Integrationsprozesse in einer Kommune, indem 
sie frühzeitig einen Beratungsbedarf erkennt, zu explizit oder implizit gestellten Beratungsfragen 
grundlegende Informationen und Auskünfte erteilt und die Personen an die jeweils zuständigen An-
sprechpersonen und Anlaufstellen verweist. Des Weiteren achtet sie darauf, ob die Grundvorausset-
zungen für eine Einbürgerung erfüllt sind und verweist ggf. an das Beratungsangebot der Einbürge-
rungsbehörde. 

                                                
1 Die Leitziele wurden 2014/15 in zwei Modellprojekten in Niedersachsen und Rheinland-Pfalz zusammen mit insgesamt 16 
Ausländerbehörden erarbeitet. Die Projekte wurden von den für Integration zuständigen Ministerien in Niedersachsen und 
Rheinland-Pfalz gefördert. 
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3. Die Ausländerbehörde legt Wert auf eine umfassende Information der Kundinnen 
und Kunden und nutzt die hierfür geeigneten Mittel. 

Eine gute Serviceorientierung beinhaltet, Kundinnen und Kunden in umfassender Weise über die 
jeweiligen (insbesondere ausländerrechtlichen) Themen zu informieren, die Anlass und Gegenstand 
des Kontakts zwischen Behörde und Kunde bzw. Kundin sind. Ein wesentlicher Teil der Informatio-
nen wird im persönlichen Gespräch vermittelt. Ergänzend dazu sorgt schriftliches Informationsmate-
rial dafür, dass Kundinnen und Kunden bereits mit Vorwissen in einen Beratungskontakt gehen und 
mündlich vermittelte Informationen nochmals nachvollziehen können. 

4. Die Ausländerbehörde hat den Anspruch einer möglichst hohen Verständlichkeit 
ihrer Auskünfte und Nachvollziehbarkeit ihrer Entscheidungen. 

Auskünfte und vor allem Entscheidungen der Ausländerbehörde haben für Menschen mit ausländi-
scher Staatsangehörigkeit häufig eine große Tragweite. Umso wichtiger ist es, dass die vermittelten 
Informationen inhaltlich verstanden werden und die Begründung gerade auch von negativen Ent-
scheidungen nachvollziehbar dargelegt wird. Insbesondere bei neu zugewanderten Personen und 
Menschen mit geringen Deutschkenntnissen bedarf es Maßnahmen, die die sprachliche Verständi-
gung unterstützen. 

5. Die Verfahrensabläufe in der Ausländerbehörde gewährleisten eine hohe Ser-
vicequalität. 

Servicequalität der Ausländerbehörde zeigt sich darin, dass Kundinnen und Kunden mit dem Ablauf 
der Dienstleistungserbringung zufrieden sind. Dies umfasst den Zugang zu Dienstleistungen, die 
Gestaltung von telefonischen, schriftlichen und persönlichen Kontakten, die Steuerung des Kunden-
verkehrs sowie den zeitlichen Rahmen von Kundenkontakten und Fallbearbeitungen. Bei der Opti-
mierung von Verfahrensabläufen im Sinne der Kundinnen und Kunden wird das Interesse der Aus-
länderbehörde an einer effektiven Erfüllung ihrer Aufgaben ebenfalls berücksichtigt.  

6. Die Organisationsstruktur der Verwaltung begünstigt Synergien zwischen der 
Ausländerbehörde und anderen Verwaltungseinheiten mit der Zielgruppe ausländischer 
Bürgerinnen und Bürger. 

Im Zusammenhang mit dem Wandel des Selbstverständnisses der Ausländerbehörde ist auch diese 
als ein für die Gestaltung kommunaler Integrationsprozesse wichtiger Akteur anzusehen. Daher ist es 
sinnvoll, alle mit Aspekten der Migration und Integration befassten Verwaltungsstellen so in der Or-
ganisationsstruktur anzusiedeln bzw. diese organisatorisch so miteinander zu vernetzen, dass Koope-
rationsfelder wachsen und sich daraus Synergien ergeben können. 

7. Die Ausländerbehörde bezieht die Sicht der Kundinnen und Kunden bei der Ver-
besserung ihrer Serviceorientierung mit ein. 

Kundenorientierung spielt bei der Reorganisation von Verwaltungsprozessen eine bedeutende Rolle. 
Die Einbeziehung der Kundensicht auf die Organisation der Dienstleistungen und Abläufe in der 
Ausländerbehörde liefert wichtige Hinweise darauf, wie der Servicecharakter der Behörde bewertet 
wird und inwiefern dieser ggf. durch verschiedene Maßnahmen gestärkt werden kann.  
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8. Das Erscheinungsbild der Ausländerbehörde bringt zum Ausdruck, dass Kundin-
nen und Kunden willkommen sind und wertgeschätzt werden. 

Der äußere Eindruck, den Personen mit ausländischer Staatsangehörigkeit beim Aufsuchen der Aus-
länderbehörde erhalten, bestimmt den Gesamteindruck über die dort und in der Kommunalverwal-
tung insgesamt anzutreffende Willkommenskultur maßgeblich mit. Die Gestaltung der Räumlichkei-
ten, in denen Kundinnen und Kunden mit der Ausländerbehörde in Kontakt treten, ist daher von 
ähnlich hoher Bedeutung wie die Art des Umgangs, mit denen ihnen dort begegnet wird. 

9. Die Wahrnehmung von Beratungs-, Service- und Informationsaufgaben im Sinne 
einer Willkommensbehörde findet angemessenen Ausdruck in der Stellenbemessung, 
Stellenbeschreibung und Stellenbewertung.   

Eine Reihe von Ansatzpunkten zur Stärkung der Serviceorientierung und Mittlerfunktion sind mit 
einem zusätzlichen Zeitaufwand verbunden. Wird eine Umsetzung entsprechender Maßnahmen be-
absichtigt, ist zu berücksichtigen, welche Zeitressourcen hierfür notwendig sind und wie sich dies in 
der Stellenbemessung niederschlagen muss.  

Die Stellenbewertung von Beamten und Beamtinnen wie auch von Angestellten orientiert sich an fest-
gelegten Bewertungs- bzw. Tätigkeitsmerkmalen auf der Grundlage von Stellenbeschreibungen. Der 
sich vollziehende und von vielen propagierte Wandel im Aufgaben- und Selbstverständnis von Aus-
länderbehörden spiegelt sich in den Stellenbeschreibungen meist noch nicht wieder und spielt dem-
entsprechend für die Bewertung der Stellen kaum eine Rolle. Dies legt eine Überprüfung nahe, welche 
Auswirkungen die veränderten Anforderungen an die Ausländerbehörde auch im Hinblick auf die 
Stellenbewertung haben. 

10. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in der Ausländerbehörde verfügen über das 
für interkulturelle Beratungskontexte erforderliche Wissen sowie über kommunikative 
und soziale Kompetenzen. 

Die Tätigkeit der Beschäftigten in der Ausländerbehörde ist stark von der Begegnung von Menschen 
mit unterschiedlicher Herkunft und Kultur geprägt sowie von deren Hoffnungen und Erwartungen, 
die sie mit ihrem Kontakt mit der Ausländerbehörde verbinden. Um den Anforderungen in diesem – 
häufig auch mit Konfliktpotenzialen verbundenen – Beratungskontext gerecht zu werden, benötigen 
die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter besondere Handlungskompetenzen, die oft als „interkulturelle 
Kompetenz“ bezeichnet werden. Der Sammelbegriff umfasst verschiedene personale, soziale und 
kognitive Kompetenzen, die benötigt werden, um in interkulturellen Kontexten erfolgreich zu kom-
munizieren. Zu den personalen Kompetenzen zählen Unvoreingenommenheit und Einfühlungsver-
mögen, ein Bewusstsein über Macht- und Abhängigkeitsverhältnisse zwischen Behördenmitarbeiten-
den und Antragstellenden, aber auch Belastbarkeit in häufig schwierigen Beratungssituationen. Wich-
tige soziale Kompetenzen sind respektvolles Verhalten, Kommunikationsfähigkeit, Deeskalations- 
und Konfliktbewältigungskompetenz sowie Fremdsprachenkenntnisse. Kognitive Kompetenzen sind 
(zwangsläufig begrenzte) Kenntnisse über kulturelle Unterschiede und spezifische kulturelle Kontex-
te. Interkulturelle Kompetenz ist ein wichtiges Anforderungskriterium bei der Personalauswahl und 
deren Förderung ein fester Bestandteil von Qualifizierungsmaßnahmen. 
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11. Mit Akteuren der Migrations- und Integrationsarbeit sowie anderen relevanten 
Akteuren pflegt die Ausländerbehörde kontinuierliche, konstruktive und respektvolle 
Beziehungen. 

Im Rahmen ihrer Aufgabenerfüllung unterhält die Ausländerbehörde Arbeitskontakte mit zahlreichen 
Akteuren innerhalb und außerhalb der Verwaltung. Eine gute Vernetzung und enge Abstimmung 
fördert den Erfolg einer Verweisberatung oder fallbezogenen Zusammenarbeit und kann dazu beitra-
gen, die aufenthaltsrechtliche und sozioökonomische Lage von Kundinnen und Kunden zu verbes-
sern.  

Aufgrund ihrer unterschiedlichen Aufgaben sind Konfliktpotenziale zwischen der Ausländerbehörde 
und Akteuren der Migrations- und Integrationsarbeit strukturell angelegt. Ziel ist es, die unterschied-
lichen Handlungsmaximen wechselseitig anzuerkennen und im konstruktiven Dialog zu klären, wel-
che Handlungs- und Kooperationsmöglichkeiten im konkreten Fall bestehen. 

12. Die Ausländerbehörde macht ihre handlungsleitenden Prinzipien wie „Willkom-
menskultur“ und „Serviceorientierung“ in der eigenen Verwaltungsorganisation wie auch 
in der Öffentlichkeit sichtbar. 

Der Wandel im Selbstverständnis und Veränderungen in den Verfahren und Strukturen der Auslän-
derbehörde werden in anderen Bereichen der Verwaltung und in der Öffentlichkeit vermittelt. Eine 
dadurch erreichte Veränderung des Bildes von der Ausländerbehörde wirkt sich wiederum vorteilhaft 
auf die Bereitschaft von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern aus, in der Ausländerbehörde zu arbeiten 
und die dort eingeleiteten Veränderungsprozesse fortzusetzen. 
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