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Unter dem Titel ,Die Liige vom
Dialog” kritisiert Klaus Merten in der
letzten Nummer des PR-Forums
(1/2000, S. 6 ff.) mein Konzept ei-
ner ,Verstindigungsorientierten
Offentlichkeitsarbeit“(VOA).! Diese
Kritik beruht auf Fehleinschatzungen
bzw. Missverstandnissen und ist
Anlass fiir den vorliegenden Beitrag.

Public Relations als
Verstandigungsprozess

Das VOA-Konzept wurde als Instrument zur Evaluati-
on aber auch zur Planung von Offentlichkeitsarbeit
entwickelt. Im Mittelpunkt standen Situationen, in
denen der PR-Auftraggeber bei der Durchsetzung
seiner Interessen mit Konflikten zu rechnen hat.?
Es beruht im Wesentlichen auf zwei Pramissen und
daraus abgeleiteten Konsequenzen fiir Public
Relations.

1. Unternehmerische Interessen miissen sich in un-
serer Kommunikationsgesellschaft immer hdufiger
auch offentlich legitimieren. Wer in der Gewinn-
zone bleiben will, ist - vor allem in konflikt-
trichtigen Situationen - gezwungen, sein Tun &f-
fentlich verstandlich zu machen. Offentlichkeits-
arbeit ist daher gut beraten, wenn sie ihre kom-
munikative Grundstruktur ernst nimmt.

2. Aus sehr grundsatzlicher Perspektive ist mensch-
liche Kommunikation auf das Ziel wechselseitiger
Verstandigung hin angelegt. Dies bedeutet fiir 0f-
fentlichkeitsarbeit, wenn sie ihre kommunikative
Grundstruktur ernst nimmt, dass sie sich mit den
Bedingungen von Verstandigung auseinanderzuset-
zen hat - mehr noch: sie sollte das Ziel verfolgen,
ein Klima der Verstdndigung zwischen Unterneh-
men und Teiloffentlichkeiten zu schaffen, das fiir
beide Seiten akzeptabel ist.

Als theoretischer Angelpunkt des VOA-Konzepts fun-
giert ein Begriff von Verstandigung, wie ihn Jiirgen
Habermas in seiner Theorie kommunikativen Han-
delns (Burkart/Lang 1995) entwickelt hat. Danach
lduft Kommunikation stets auf verschiedenen Ebe-
nen ab und jeder kommunikativ Handelnde muss die
Giiltigkeit bestimmter universaler (sog. Geltungs-)
Anspriiche voraussetzen, wenn er an einem Ver-
stdndigungsprozess teilnehmen will. Konkret heifit
das: Die jeweiligen Kommunikationspartner miissen
wechselseitig voneinander annehmen konnen, dass
sie den Anspruch der ,Verstandlichkeit” erfiillen (d. h.
die Regeln der gemeinsamen Sprache beherrschen),
den Anspruch der ,Wahrheit” (d.h. Aussagen iiber
Wirklichkeiten machen, deren Existenz auch der je-
weils Andere anerkennt), den Anspruch der ,Wahr-
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haftigkeit” (d. h. ihre tatsachlichen Absichten zum
Ausdruck bringen und daher vertrauenswiirdig sind)
und den Anspruch der ,Richtigkeit” (d.h. sich im
Hinblick auf die geltenden Werte und Normen ak-
zeptabel, also: legitim verhalten). Solange die
Kommunikationspartner an der Erfiillung dieser An-
spriiche nicht zweifeln, verlduft Kommunikation un-
gestort.

Doch im kommunikativen Alltag ist das eigentlich
kaum der Fall, behauptet die Theorie. Vielmehr wer-
den einer oder mehrere dieser kommunikativen
Geltungsanspriiche stets verletzt und/oder angezwei-
felt und daher wird oft ein in die Alltagskom-
munikation gleichsam eingebauter Reparatur-
mechanismus aktiviert - der Diskurs: der zweifelnde
Kommunikationspartner versucht sein
Verstandigungsdefizit dadurch auszugleichen, dal er
von seinem Gegeniiber Begriindungen fiir dessen
Behauptung oder Verhalten fordert. Erst wenn diese
Defizite beseitigt (oder wenigstens minimiert) sind,
kann Kommunikation weiter fortgesetzt werden.
Ungestérte Kommunikation verlangt also Einverstidnd-
nis iiber diese kommunikativen Geltungsanspriiche
- konkret {iber die Wahrheit der Aussagen, die Ver-
trauenswiirdigkeit der Kommunikationspartner und
die Legitimitdt der in Rede stehenden Interessen.
Dies sind die Bedingungen fiir Verstandigung.

Das VOA-Konzept setzt nun genau hier an: Ziel einer
verstandigungsorientierten PR-Kommunikation ist es,
Zweifel an der Wahrheit der PR-Aussagen, an der
Vertrauenswiirdigkeit der PR-Kommunikatoren und an
der Legitimitat der pr-maRig verfolgten Interessen
ernst zu nehmen, sie entweder zu beseitigen bzw. zu
minimieren oder erst gar nicht aufkommen zu las-
sen. Nur unter diesen Umstdnden kann der
KommunikationsprozeR® zwischen Unternehmen und
Teiloffentlichkeiten ungestort ablaufen. Je nach
Konflikttrachtigkeit der PR-Kommunikation wird man
diesem Ziel mehr oder weniger nahe kommen. Des-
halb ist im VOA-Konzept von verschiedenen PR-Pha-
sen die Rede®* - und im Fall des Anzweifelns von
Geltungsanspriichen kommt (verstédndigungs-
orientierte) Offentlichkeitsarbeit nicht umhin, auch
eine Diskurs-Phase einzuleiten, die den Zweck hat,
ein problematisch gewordenes Einversténdnis iiber
die Wahrheit von Aussagen und/oder iiber die Legi-
timitdt von Interessen durch Begriindung wieder her-
zustellen.

Zum Stellenwert des Dialogs im VOA-Konzept

DaR in diesem Zusammenhang auch vom ,Dialog”
die Rede ist, bekrittelt Merten nun mit dem Hinweis
auf ,die Problematik der Ubertragung des Dialog-
begriffes auf die Massenkommunikation”, denn
JStrukturelemente des Dialogs wie Symmetrie der



Kommunikation, Gleichberechtigung der Kommuni-
kanten und wechselseitige Wahrnehmbarkeit finden
sich in der Massenkommunikation nicht, eine Adap-
tion ist wissenschaftlich schlicht unzuldssig.” (Merten
2000, S. 8).

Merten missversteht hier vollkommen den Kern der
Verstdndigungsorientierung: es geht liberhaupt nicht
darum, Massenkommunikation als Dialog darzustel-
len oder diese auch nur in die Ndhe einer Face-to-
Face-Kommunikation zu riicken. Das Bereitstellen von
Dialogchancen zwischen PR-Auftraggeber und Ver-
tretern relevanter Teiloffentlichkeiten gehdrt zwar
zum Konzept einer VOA, zu verstehen sind darunter
aber vor allem solche PR-Initiativen, die sich auf
konkrete Begegnungen zwischen Unternehmenslei-
tung und betroffenen Gruppen vor Ort (Anrainer,
Biirgerinitiativen etc.) konzentrieren und die in der
Regel jenseits der iiblichen Medienarbeit stattfin-
den.* Zum besseren Verstdndnis sollte man in die-
sem Zusammenhang wahrscheinlich von PR-Aktivi-
taten fiir Stakeholder sprechen, denn eine derartige
Stakeholder-Kommunikation ist ja vorrangig jenseits
der dblichen Medienarbeit angesiedelt.®

Nebenbei: falsch ist auch die Feststellung Mertens,
es hleibe ungeklart, was ein ,echter” Dialog sei bzw.
was ihn von einem ,unechten” unterscheide (Merten
2000, S. 9, Anmerkung 6). Gerade in meinem von
ihm kritisierten Untersuchungsbericht (Burkart 1993)
wird ja in Anlehnung an die Theorie kommunikati-
ven Handelns die ,Echtheit” eines Dialogs davon
abhangig gemacht, ob bzw. inwieweit die jeweiligen
Dialogteilnehmer bereit sind, Einverstindnis iiber
allféllig problematisierte kommunikative Geltungs-
anspriiche durch entsprechende Begriindungen (also:
diskursiv) wiederherzustellen. Und es wird (empirisch
gestiitzt) darauf hingewiesen, dass dies z. B. im Rah-
men von insgesamt 21 Biirgerversammlungen viel-
fach nicht der Fall war.®

Dennoch: auch im Rahmen einer verstandigungs-
orientierten Offentlichkeitsarbeit soll und kann auf
Massenmedien nicht verzichtet werden - niemals ist
etwas anderes von mir behauptet worden. Herr Merten
muss sich daher auch keine Sorgen machen, wie man
in Zukunft zu PR-Beratern ,mit mehrfach geklonte(n)
Handen(n)” kommt, die ihre Zielgruppe ,persénlich
mit Handschlag begriiRen” kdnnen (Merten 2000, S.
7). Ganz im Gegenteil: mit Hilfe des VOA-Konzeptes
kann sogar {iberlegt werden, welche Informationen
zu welchem Zeitpunkt an Journalisten weiterzuge-
ben sind, damit man dem Ziel der VOA, der Etablie-
rung eines moglichst ungestorten Kommunikations-
prozesses, nahe kommt. Vorstellbar (in der Praxis
naturgemdR von Zeit und Geld abhangig) ist nam-
lich pro PR-Phase eine - nach den erwahnten kom-
munikativen Ebenen differenzierte - (formative)
Evaluation des PR- bzw. Verstandigungserfolgs und
eine daran gekoppelte schwerpunktartige Versor-
gung der Journalisten mit entsprechenden Infor-
mationen.’

Spannungsfeld: Praxis — Theorie

Als ,ausgesprochen bemerkenswert” findet Herr
Merten (2000, S. 8) die theoretische Fundierung des
VOA-Konzeptes durch das Habermas’sche Modell
verstandigungsorientierten Handelns, das sich doch
bereits durch seine ,explizite Vorbehaltlosigkeit” fiir
eine notwendigerweise Interessen geleitete PR-Kom-
munikation als ,maximal ungeeignet” hatte heraus-
stellen miissen. (ebd.) Und er mutmalRt, dass ich
vielleicht ,nur einmal empirisch beweisen (wollte),
dass eine ungute Theorie auch unpraktisch sein muss”
(ebd. S. 9), denn in der Studie von 1993 hatte sich
herausgestellt, ,dass praktisches PR-Handeln, das
sich an diesem Modell verstiandigungsorientierter
Offentlichkeitsarbeit orientiert, scheitern muss.”
(ebd. S. 8)

Praktische Theorie

Abermals unterliegt Herr Merten einer Fehleinschat-
zung und daher geht auch hier seine Kritik voll da-
neben: Hatte er die Publikation von 1993 genau ge-
lesen - und es ist ausgesprochen bemerkenswert,
dass er dies offenbar nicht getan hat - dann wére
ihm klar geworden, dass wir die Konflikte rund um
die Planung von zwei Sonderabfalldeponien in Nie-
dergsterreich zu Beginn der 90er-Jahre blold zum
Anlass genommen haben, um iiber innovative For-
men der Public Relations nachzudenken. Als Ergeb-
nis dieses Nachdenk-Prozesses entstand das VOA-
Konzept. Aber es war keineswegs so, dass die (kom-
munikative) Vorgehensweise der Deponieplaner nach
den Kriterien einer verstindigungsorientierten Of-
fentlichkeitsarbeit geplant worden ware. So gesehen
konnte die Theorie an der Praxis {iberhaupt nicht
scheitern, weil sie gar nicht zur Anwendung kam.

Dennoch kann ich - mit Bezug auf die Daten von
1993 - behaupten, dass sich der Denkansatz einer
VOA ,bewahrt” hat, wie Merten mich richtig zitiert
(ebd.). Denn wir haben die Vorgehensweise der
Deponieplaner nach VOA-Kriterien evaluiert. Dabei
konnten wir zundchst , Defizite” im PR-Informations-
angebot diagnostizieren.® In einer reprdsentativen
Befragung, in der wir alle Interviewpartner im Hin-
blick auf die verstdndigungsrelevanten Kriterien un-
tersuchten, stellte sich aber letztendlich heraus, dass
eine potenzielle Akzeptanz der Deponieanlage’, stets
mit hohem Verstindigungserfolg zusammenhéngt.
Konkret: Jene Personen, die sich die Errichtung der
Deponieanlage vorstellen konnten, waren mehrheit-
lich nicht nur besser informiert, sondern zweifelten
auch deutlich seltener an der Vertrauenswiirdigkeit
der Deponieplaner und an der Legitimitdt der
Standortwahl.

Dennoch begreift sich das VOA-Konzept keinesfalls
als Modell zur Beschaffung von Akzeptanz: Zustim-
mung zu einem Projekt, kann nicht wie ,auf Knopf-
druck” durch Offentlichkeitsarbeit erfolgen, sie kann
nur bei den Betroffenen selbst entstehen. ,Wer Ak-
zeptanz will, darf sie nicht wollen” - diese griffige
Formulierung von Christian Roglin (1996, S. 235)
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passt hier ganz gut. Nichtsdestotrotz sprechen doch
auch sehr praxisnahe Griinde fiir das Konzept, wenn
gegliickte Verstandigung offenbar zur Erhéhung der
Akzeptanz beitrigt. Es sei somit gestattet, das VOA-
Konzept als eine durchaus praktische Theorie zu be-
greifen.

Das theoretische Fundament der
Verstandigungsorientierung

bereits im Vorfeld (insb. bei zu erwartenden Kon-
fliktsituationen) darum kiimmern, wie sie die Wahr-
heit ihrer Behauptungen, die Vertrauenswiirdigkeit
der Kommunikatoren und die Legitimitét der vertre-
tenen Interessen gegebenenfalls untermauern kén-
nen. So einfach ist die Kernbotschaft verstandigungs-
orientierter Offentlichkeitsarbeit. Und dies ist die
Wahrheit liber die Verstindigung: sie ist, ob wir

Die Anleihe des VOA-Konzep-
tes beim Habermas'schen Be-
griff des kommunikativen Han-
delns ist schlieBlich in der Tat
ein Punkt, der kritisch disku-

tiert werden kann - dies ist

an anderer Stelle auch bereits WAS
ausfiihrlich geschehen (vgl. Zaile /sty Fakien
Bentele/Liebert 1995, S. 43 ff. WAHRHEIT

u. S. 71ff.) und kann hier derfakt'

(schon allein aus Platz-
griinden) nicht wiederholt
werden.

Nur so viel sei an dieser Stelle

INFORMATIONSANGEBOT

PR-Leute bieten Informationen an ber

WER WARUM
Unternehmen/Personen Interessen/Absichten/Ziele
VERTRAUENSWURDIGKEIT LEGITIMITAT
der Kommunikatoren der Interessen
W,

Rezipienten der Informationen bezweifeln

(TEIL-) OFFENTLICHKEIT

angemerkt: erstens kann man
dem Habermas’schen Gedan-
ken der Vorbehaltlosigkeit
kommunikativen Handelns durchaus kritisch gegen-
iiberstehen'® und der Meinung sein, auch hier seien
Absichten bzw. Interessen im Spiel (vgl. dazu z.B.
Burkart 1998, S. 25ff.) und zweitens geht es gar
nicht darum, entweder die Vorstellung von versténdi-
gungsorientierter oder diejenige von erfolgsorien-
tierter Kommunikation a la Habermas modellhaft auf
PR-Handeln zu iibertragen.

Worum geht es eigentlich? Es geht um das maglichst
angemessene Erfassen von kommunikativen Wirklich-
keiten. Und bei der Suche nach entsprechenden Mdg-
lichkeiten dazu liefert der Verstindigungsbegriff von
Habermas eben héchst brauchbare Anregungen. Wahr-
scheinlich ist dies ein ,respektloses Umgehen mit
Theorien“!* — aber sei‘s drum: im Mittelpunkt sollen
kommunikative Realitdten stehen, nicht Theorien.

Und diese Realititen sehen so aus: .
* PR-Leute handeln stets Interessen geleitet (dies
kann und will wohl niemand in Abrede stellen!).
¢ Sie miissen (insbesondere in Konfliktsituationen)
damit rechnen, dass ihre Interessen und iiberhaupt
alles, was sie tun, von kritischen Rezipienten ih-
rer Botschaften beinhart hinterfragt werden.

® Dieses ,Hinterfragen” lsst sich systematisch klas-
sifizieren: PR-Leute kdnnen damit kalkulieren, dass
die Wahrheit ihrer Behauptungen, die Vertrauens-
wiirdigkeit der Kommunikatoren und die Legitimi-
tat der (zu realisierenden) Interessen angezwei-
felt werden.

Dies ist die (theoretische) Basis des VOA-Konzeptes.
Nicht mehr, aber auch nicht weniger. Und daraus fol-
gere ich, dass es sinnvoll ist, wenn sich PR-Leute
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wollen oder nicht, das kommunikative Leitprinzip
unserer konfliktreichen Informationsgesellschaft.
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Anmerkungen:

! Merten bezieht sich dabei in erster Linie auf den
Bericht {iber jene empirische Studie (Burkart 1993),
in deren Verlauf das VOA-Konzept entwickelt wor-
den ist. Inzwischen ist nicht nur das Konzept selbst
bereits kritisch diskutiert worden (vgl. Bentele/
Liebert 1995), ich habe auch weiterfithrende Dar-
stellungen in Zeitschriften und Sammelbinden zur
VOA-Perspektive publiziert. Die wichtigsten Lite-
raturhinweise dazu sind im Internet unter http://
www.prtc.at abrufbar. Fiir Interessierte verweise
ich v.a. auf die Kurzversion: Burkart 1997,

* Konkreter Anlassfall waren Biirgerproteste, die sich
gegen die geplante Errichtung von zwei Sonderab-
falldeponien in Niedergsterreich richteten. (vgl.
Burkart 1993)

3 Unterschieden werden vier PR-Phasen: Informati-
on, Diskussion, Diskurs und Situationsdefinition.
(vgl. dazu z.B. Burkart 1997, S. 291ff.)

* Bei genauer Rezeption meiner Publikation von 1993
hatte Merten auch auffallen miissen, dass in dem
von mir analysierten Konflikt um die geplanten
Sonderabfalldeponien solche Dialoge regelméfig
zwischen Projektbetreibern und Biirgervertretern
an den vorgesehenen Standorten stattfanden. Da-
neben gab es diverse Biirgerversammlungen, ein
Biirgerbiiro sowie ein Informationstelefon war ein-
gerichtet und es wurden Exkursionen zu vergleich-

baren Entsorgungseinrichtungen durchgefiihrt.
Alles Dialogsituationen also, die mit Massen-
kommunikation wahrlich nichts am Hut haben.
(vgl. Burkart 1993, S. 58 ff.)

Grunig sieht ja schon lange in der (an den Mas-
senmedien vorbei laufenden) Kommunikation mit
Stakeholdern einen wichtigen Faktor exzellenten
PR-Managements. (vgl. z.B. Grunig/Repper 1992)

Konkret: etwa dann, wenn anldsslich der Prisen-
tation von (naturwissenschaftlichen) Gutachten zur
Priifung der Umweltvertriglichkeit der geplanten
Deponieanlage, Begriindungen fiir die Standortwahl
eingeklagt worden sind, die tber den naturwis-
senschaftlich-technischen Argumentationshorizont
hinaus reichten und es in der Regel zu keiner ent-
sprechenden Diskussion Giber solche Begriindun-
gen kam. (vgl. Burkart 1993, S. 62)

Konkret: wenn ich z. B. anhand einer Befragung
relevanter Teiloffentlichkeiten erkenne, dass star-
ke Zweifel an der Legitimitdt der Standortwahl ei-
nes Unternehmens erhoben werden, dann werde
ich vor allem solche Informationen in den Vorder-
grund riicken, die das Fiir und Wider der Standort-
wahl betreffen und auf andere Aspekte weniger
intensiv eingehen. (Zur Funktion des VOA-Konzep-
tes als Evaluationsinstrument vgl. Burkart 1995)

So wurden ganz konkret in den untersuchten PR-
Publikationen ebenso wie in der medialen Bericht-
erstattung relativ wenige Fakten iiber die geplan-
te Deponie verbreitet, ebenso fanden sich keine
Argumente, die die Legitimitit der Standortwahl
einsehbar machen sollten. Es passt somit durch-
aus ins Bild, dass die Deponie bei einer Mehrheit
auch keine Zustimmung fand. (vgl. Burkart 1993,
S. 63ff. u. S. 70ff)

~Potenziell” meint hier, dass die Frage nach der
Akzeptanz der Deponieanlage vorbehaltlich einer
positiven Umweltvertraglichkeitspriifung beant-
wortet wurde.

Merten gibt dafiir sogar einen Literaturhinweis.
(ebd. § .9, Anmerkung 7)

Diese Formulierung steht in Anfiihrungszeichen,
weil sie von Ulrich Saxer stammt, der mich am
Rande einer Tagung einmal ausdriicklich dazu er-
muntert hat, dies zu tun.

Roland Burkart, geb. 1950, ao. Univ.-Prof. am
Institut fiir Publizistik- und Kommunikations-
wissenschaft der Universitat Wien. Zahlreiche
Veréffentlichungen, u.a. ,Kommunikations-
wissenschaft. Grundlagen und Problemfelder.
Umrisse einer interdisziplindren Sozial-
wissenschaft. Wien, Kéln: Béhlau 1995

(2. vollig liberarbeitete und erweiterte Auflage)”
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