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Roland Burkart / Lieselotte Stalzer

2Zur Effektivitat von Public Relations.
Von punktueller Uberpriifung zur
Modellevaluation?
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Public Relations (PR) / Offentlichkeitsarbeit):

Offentlichkeitsarbeit ist , Selbstdarstellung partikulérer
Interessen durch Information®™, als Verbreitungsmittel
sind alle Techniken und Formen schriftlicher,
mundlicher, fotografischer, filmischer und
audiovisueller Publizistik sowie interpersonaler

Kommunikation denkbar. (Baerns 1991)

Each public relations activity is part of ,the management

of communication between an organization and its publics".
(Grunig/Hunt 1984)
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? Ziele -der ,Selbstdarstellung”
- des ,Kommunikationsmanagements”

\

... Verstehen - Verstandnis - Vertrauen - Respekt - Akzeptanz ...

v

... hicht auf ,Knopfdruck ...

v

... deshalb:
Bereitstellen von ,Transparenz” statt Schaffen von Akzeptanz ...

v

... im Mittelpunkt: Prozess der ,Verstandigung”
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,Effektivitat“ von Public Relations
= Grad des Erfolgs der Zielerreichung

hier:

= Grad des Erreichens von Verstandigung
zwischen PR-Kommunikatoren und

Rezipientengruppen (Teiloffentlichkeiten)

relevant insb. fur:

Risiko- u. Konfliktgesellschaften (U.Beck, R.Miinch)
- vermehrter Partizipationsbereitschaft

- Legitimation der Unternehmensinteressen
(= relevante PR-Funktion)
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Konzept fur Public Relations unter den Bedingungen
moderner Risiko- und Konfliktgesellschaften:

»Verstandigungsorientierte
Offentlichkeitsarbeit™ (VOA)

!

~verstandigung"
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Verstandigung

unter Rekurs auf die Theorie des kommunikativen Handelns
von Jurgen Habermas (1981):

Jeder kommunikativ Handelnde, der an einem
Verstandigungsprozess teilnenmen will, muss die Gultigkeit
universaler Anspruche, sog. ,Geltungsanspruche”
unterstellen:

VERSTANDLICHKEIT

WAHRHEIT objektive Welt
WAHRHAFTIGKEIT subjektive Welt
RICHTIGKEIT oL S
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Verstandigung

,DISKURS"

= ,Reparaturmechanismus” der kommunikativen Alltagspraxis:
Problematisch gewordenes Einverstandnis wird durch
Begrundung wieder hergestellit

Ausnahme:

Geltungsanspruch ,\Wahrhaftigkeit® lasst sich nicht
diskursiv einlosen.
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Geltungsanspruche und Diskurstypen
(n.J.Habermas)
Geltungsanspruch Einverstandnis Diskurstyp diskursleitende Frage Antwort
wechselseitiges Wie meinst du das?
Verstandlichkeit Verstehen explikativer | Wie soll ich das verstehen? Deutung
der Aussagen
geteiltes Verhalt es sich so, wie du sagst?
Wabhrheit Wissen theoretischer | Warum verhalt es sich so und nicht Behauptung /
uber Inhalte anders? Erklarung
Tauscht er mich?
Wahrhaftigkeit Vertrauen | ---------e-- Tauscht er sich Uber sich selbst? |  ==—-m-mmemmm-
ineinander
wechselseitige Warum hast du das getan?
Legitimitat Akzeptanz praktischer | Warum hast du dich nicht anders Rechtfertigung
von Normen verhalten?
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Verstiandigungsorientierte Offentlichkeitsarbeit

verlangt
KOMMUNIKATION
uber
objektive Welt subjektive Welt soziale Welt
WAS WER WARUM
Sachverhalte Organisation/Institution/ Griinde
Unternehmen/Personen

T

VERSTANDIGUNG
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VERSTANDIGUNG
uber
Wahrheit Vertrauenswurdigkeit Legitimitat

der Zahlen/Daten/ der Organisationen/ des Vorhabens
Fakten Personen
fuhrt zu

EINVERSTANDNIS
als Basis gemeinsamen Handelns
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PR-Kommunikation aus der VOA-Perspektive

INFORMATIONSANGEBOT
PR-Leute bieten Informationen an uber

WAS WER WARUM
Zahlen/Daten/ Unternehmen/ Interessen/
Fakten Personen Absichten/Ziele
WAHRHEIT VERTRAUENS- LEGITIMITAT
der Fakten WURDIGKEIT der Interessen

der Kommunikatoren

~ 1 “

Rezipienten der Informationen bezweifeln
(TEIL-))OFFENTLICHKEIT
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VOA

verlangt Kommunikation uber

Themen/ Organisation/  Legitimitat des
Sachverhalte Institution/ Interesses
Personen

WAS ? WER ? WARUM ?

Information
Diskussion

Diskurs
Situationsdefinition
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Verstindigungsorientierte Offentlichkeitsarbeit
Fragen zur Evaluation auf drei Ebenen

rstandigungs-| objekave Welt subjektrve Welt soziale Welt
ebenen| WAS WER WARUM
- Sachverhalte Untemehmen/Personen Grimde
VOA-Phasen

K |[Wwden die  relevanten| Wwden zentrale Unternehmens{ Wwrden die Projekiziele be-
SachverhalteThemen darge-|daten prasentiert? arimdet?
stellt?

M |Welche diweser Sachverhalte| Welche dieser Untemehmensda-|Uber welche dieser Projektziele

a oder Themen waren medial |ten waren medial prasent (und|und Grinde wwrde berichtet
-2 prisent (und wie)? wie)? (und wie)?

g R |Inwieweit wissen die TO itber|Inwieweit sind die TO iber das [Inwieweit kennen die TO die
& die relevanten Sachverhalte| Untemehmen informiert? projektbezogenen Begrimdun-
= Bescheid? gen?

G |Existiert (cettens der TO|Existiert (seitens der 10O|Existiert (seitens der 10
und/oder in der Berichterstz-jund/oder m der Berichtersta{und/oder m der Benchterstz-|
tung) Erklinmgsbedarf — und |tung) weiteren Informationsbe-|tunz) Rechtfertizumzbedarf —|
wenn ja: fir welche Themen? |darf iber das Untemehmen? wd wemn ja fir welche

Projektziele?

K [Inwieweit hat der Projekt- Inwiewsit hat der Projek:-
betretber eme themenbezoge- betretber eine Auseinanderse-
ne Ausemandersézmg ermé- zmg uber die Projektziele
ghicht und/oder sfilrt? emmozlicht und/oder sefiihrt? |

M [Wie haben zich die sachbezo-{Welches  UntemehmensmmagelWie haben sich die Auseman-
genen Ausemandersetzimgen| wurde medial entworfen? dersetzingen uber die Projekt-|

5 medial medergeschlagen? ziele medial niedergeschlagen?

g R [Inwieweit haben die TO an|Uber welches Image verfizt das|Inwieweit haben die TO an
= diesen Sachdiskussionen par-|Untemehmen bet den relevanten|diesen Legitinutatsdiskussionen
“ tizpiert und'oder diese re-(TO? teilgenommen wnd/oder diese
= zipiert? rezipiert?

G |Exstieren (seitens der TO|Existieren (seitens der TO|Existieren (seitens der TO
und/oder m der Benichterstz-|lundoder m der Berchtersta{und'oder m der Benchterstz-
tmg) Zweifel an der Wahrheit| tnz) Zweifel an der Vertzu{tung) Zweifel an der Legitimi-
von Daten/Fakten? enswindigket des Untemehd tit der Projektziele?

mens?

K |Wwden  Sachuteille  als Wirden Werturtaile als Lezi-
Wahtheitsbeweise fir ange- timititsnachwese fir  ange-
zwerfelte Daten/Fakten ange- zweifelte Begrincingen ange-
boten? boten?

M [Waren diese Sachurtelle bzw. [Wird die (Quahtit der) Unta{Waren diese Werturtaile bzw.
Wahrheitsbew eise medial| nehmenskommmurkation medial| Legitimititsnachweise meadial

7 prizent —und wie? thematisiert — und wie? prisent—und wie?
-‘5 R |[Inwrewe:t haben die TO diece [Wid die (Qualtit der) Unta{Inwieweit haben die TO diese
a Sachwrteile bzw. Wahrheits-| nehmenskommumikation seitens| Wertwteile bzw. Legitmutats-
beweise 1ezpiert? der relevanten TO walrgenom-|nachwerse reziprert?
men’

G |Existieren (seitens der TO|Existieren (seitens der TO|Existieren (seitens der TO
und/oder in der Berichterstz-jund/oder m der Berichtersta{und/oder m der Benchterstz-|
tung) Zweifel an der Wahrhest| tng) Zweifel an der Diskwrsqua-| tumg) Zweifel an der Legzitini-
der jew. Sachurteile? litit der Untemehmenskommu- tit der jew. Werturtatle?

nikation?
- M |Inwiewert existiert Emver-[Inwieweit existiert Emverstind{Inwieweit existiert Emwver-
g 2 R |stindmis bezuglich der The-|lms bzzl der Verrauenswindig-|stindmis bzgl der Projektziele
B % G und Sachurteile? keit des Untanehmens? und Werturtele?
&% © K [Wwde das Ergebnis messen kommmumiziert?

Abb. 3: PR-Evaluation nach VOA -Kriterien
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Aktuelles Analysebeispiel

(Lieselotte Stalzer)

Evaluation der Effektivitat von
Online-PR - am Beispiel des
Web-Auftritts der

Fernwarme Wien (FWW)

Ubergreifende Forschungsfrage:

Wie gut ,funktioniert* Verstandigung fedse
zwischen dem PR-Kommuikator ‘ {f
FWW und den Website-Usern?
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Spezielle Forschungsfragen
(bezogen auf kommunikative Geltungsanspriche
bzw. auf deren Anzweifeln seitens der User):

- Werden die angeklickten Textpassagen verstanden?

- Wird an der Wahrheit prasentierter Zahlen/Daten/Fakten
gezweifelt?

- Vertraut man dem (Online-)Kommunikator FWW ?

- Wird das unternehmerische Handeln der FWW als
legitim begriffen?
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Untersuchungsdesign
20 Probanden (Kunden/Nicht-Kunden)
Erhebungszeitraum: Juli 2005

- prakommunikative Phase
Imagestatements

- teilnehmende Beobachtung (+TAL)

Online-Rezeption der Website

- postkommunikative Phase
Fokussiertes Interview
Bewertung von Website-Elementen
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VOA

verlangt Kommunikation uber

Themen/ Organisation/  Legitimitat des
Sachverhalte Institution/ Interesses
Personen

WAS ? WER ? WARUM ?

PR-Phasen
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