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In diesem Beitrag erfahren Sie,

Details iiber das Konzept einer Verstindigungs-
orientierten Offentlichkeitsarbeit (VOA),

was genau Verstindigung im VOA-Konzept
bedeutet,

welche Ziele ein verstdndigungsorientiertes PR-
Programm verfolgt,

welche Fragen fiir die Evaluation (sowie fir die
Planung) einer VOA relevant sind,

was fiir ein Echo das VOA-Konzept in der
Fachliteratur ausgelost hat.
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1 Vorbemerkung

In diesem Beitrag wird ein Konzept fiir Offentlich-
keitsarbeit/Public Relations (PR)' diskutiert, das
den (PR-)Kommunikationsprozess in den Mittel-
punkt riickt. PR-Kommunikation ist ein strategi-
scher, also zweckgebundener, zielorientierter
Prozess, der im Dienst der Interessen von Unter-

1 Die Begriffe ,,Offentlichkeitsarbeit“ und ,,Public Rela-
tions“ werden hier synonym verwendet. Der -einge-
deutschte Terminus Public Relations ist streng genommen
ein Mehrzahlwort. Ich schlieBe mich allerdings Ronne-
berger und Riihl (1992: 19) an, die unter Verweis auf
Koschnik (1984: 499) dafiir pldadiert haben, das Binom
»Public Relations“ im Deutschen singularisch zu konstru-
ieren.
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nehmen oder Organisationen inszeniert wird.
Abseits davon ist PR-Kommunikation — wie grund-
sitzlich jede menschliche Kommunikation — auch
auf das Ziel wechselseitiger Verstdndigung hin
angelegt (Burkart 2021a: 23 ff.). PR-Kommunika-
toren sind deshalb gut beraten, wenn sie ihr Han-
deln auch an den Prinzipien von Verstindigung ori-
entieren.

Die Idee zu einer Verstindigungsorientierten
Offentlichkeitsarbeit (VOA) wurde urspriinglich im
Kontext von Konfliktkommunikation in den 1990er
Jahren (Burkart 1993, 1994) entwickelt, als die
geplante Errichtung von zwei Sonderabfalldepo-
nien in Niederosterreich Biirgerproteste provo-
zierte.

Konflikte entstehen vielfach dann, wenn gegensétz-
liche Interessen aufeinandertreffen. Das ist nicht
untypisch fiir liberale Demokratien (Weller 2013,
Westphal 2018). Im ausgehenden 20. Jahrhundert
war auf diesem Nédhrboden eine Partizipationsbe-
reitschaft gewachsen, die seither in Form von Biir-
gerinitiativen, Protestbewegungen sowie diversen
Formen des zivilen Ungehorsams (Stock 1986,
Kleger 1993, Stockhammer 2023) zum Ausdruck
kommt. All dies hat den Bedarf an Kommunika-
tion in vielen Bereichen unserer Gesellschaft ange-
kurbelt.

Nicht nur politisches, sondern auch wirtschaftliches
Handeln ist seither immer héufiger mit einer ,,dis-
kursiven Beweislast“ (Miinch 1991: 89) konfron-
tiert. Konkret bedeutet das: Unternchmen sind
gefordert, sich auf einen Dialog mit ihren Stakehol-
dern einzulassen. Sie miissen erkldren, was sie tun
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und sie sind gezwungen, ihr Verhalten auch offent-
lich zu rechtfertigen, wenn sie als legitime Mit-
glieder der Gesellschaft akzeptiert werden wollen
(Raupp 2011). Der Bedarf nach einer solcher-
malen professionalisierten Unternehmenskommu-
nikation ist im Lichte von Digitalisierung und Glo-
balisierung der Gesellschaft weiter angewachsen
(vgl. ZerfaB et al. 2024) und es ist kein Zufall, wenn
Dialog und Verstidndigung heute zu den Schliissel-
begriffen der Public Relations zdhlen (Thummes
2024).

2 Verstandigungsorientierte
Offentlichkeitsarbeit

Im Rahmen des Konzepts Verstindigungsorien-
tierte Offentlichkeitsarbeit (VOA) (Burkart 2013,
2015, 2018, 2021a: 461ff.) wurde der Verstandi-
gungsbegriff bereits vor mehr als drei Jahrzehnten
fiir PR kultiviert.

Dieser Beitrag reflektiert zunédchst den fiir das
VOA-Konzept verwendeten Begriffsinhalt von
Verstindigung und stellt dann die VOA detailliert
dar. Abschliefend wird im Rahmen einer selek-
tiven Rezeptionsbilanz auch auf kritische Stimmen
und mitunter missverstindliche Interpretationen
eingegangen.

Theoretisch dockt das VOA-Konzept bei einem
Begriff von Verstindigung an, den Jiirgen
Habermas (1981) in seiner Theorie des kommuni-
kativen Handelns entwickelt hat. Er identifiziert
dort vier elementare (universale) Voraussetzungen
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(sog. Geltungsanspriiche) fiir Verstandigung, deren
Giiltigkeit die miteinander kommunizierenden
Partner wechselseitig anerkennen miissen bzw.
nicht infrage stellen diirfen.

Es sind dies Verstindlichkeit, Wahrheit, Wahrhaf-
tigkeit und Richtigkeit. Das bedeutet: Verstindi-
gung kommt nur dann zustande, wenn beide Kom-
munikationspartner

e die Regeln der gemeinsamen Sprache beherr-
schen (= Anspruch der Verstindlichkeit);

e Aussagen iiber Sachverhalte (Personen, Gegen-
stinde, Ideen etc.) machen, deren Existenz auch
der jeweils andere anerkennt (= Anspruch der
Wahrheit),

e ihre tatsdchlichen Absichten zum Ausdruck
bringen, also voraussetzen, dass ihr jeweiliges
Gegeniiber keine Tduschungsabsicht verfolgt —
und somit vertrauenswiirdig ist (= Anspruch der
Wahrhaftigkeit);

e mit ihren Interessen, Absichten und/oder Hand-
lungen die jeweils geltenden Werte und Normen
nicht verletzen — wenn ihr Tun somit als akzep-
tabel (legitim) gelten kann (= Anspruch der
Richtigkeit/Legitimitit).

Im kommunikativen Alltag sind solche ungestorten
Verstdandigungsvorginge allerdings selten anzu-
treffen. Hiufig wird zumindest einer dieser vier
Geltungsanspriiche angezweifelt. Mitunter besteht
in solchen Fillen dann die Chance, den laufenden
Kommunikationsprozess zu unterbrechen und
einen Diskurs einzuleiten.
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In einem Diskurs wird der angezweifelte Geltungs-
anspruch selbst zum Thema gemacht. Der Zweifler
versucht also Metakommunikation (= Kommunika-
tion iiber die vorangegangene Kommunikation) zu
beginnen. Ziel eines Diskurses ist es, ein problema-
tisiertes Einverstdndnis hinsichtlich eines oder
mehrerer Geltungsanspriiche im Konsens mit den
Beteiligten wiederherzustellen. Dieser Konsens
darf aber nicht durch Irrtum, Tduschung, Manipu-
lation, Zwang, Drohung u. A. zustande kommen.
Er darf sich vielmehr auf nichts anderes berufen als
auf den ,eigentiimlich zwanglosen Zwang des
besseren, weil einleuchtenderen Argumentes®
(Habermas 1995: 116). Diese normativen Bedin-
gungen implizieren jedoch eine ideale Kommunika-
tionsgemeinschaft: Alle Diskursteilnehmer miissen
nicht nur (in intellektueller und motivationaler
Hinsicht) zur eigenstdndigen Argumentation fihig
und bereit sein, es miissen fiir alle am Diskurs
Beteiligten zudem symmetrisch verteilte Chancen
bestehen, Sprechakte wéhlen und auch ausfiihren
zu konnen (ebd.: 177).

Habermas betont allerdings selbst, dies sei kontra-
faktisch, weil die ideale Kommunikationsgemein-
schaft in der realen Diskurspraxis nicht anzutreffen
ist. Es handelt sich dabei also um kein empirisches
Phianomen, aber auch nicht um ein ,,bloes Konst-
rukt, sondern [...] eine im Kommunikationsvor-
gang operativ wirksame Fiktion* (ebd.: 180). Wenn
wir an einem Verstdndigungsprozess teilnehmen
wollen, konnen wir ndmlich gar nicht anders, als
die Existenz der idealen Kommunikationsgemein-
schaft zu unterstellen: Wir tun so, als sei sie nicht
bloB fiktiv, sondern wirklich — und gerade dadurch
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ist sie beides: ,antizipiert, aber als antizipierte
Grundlage auch wirksam®“ (ebd.: 181). Diskurse
sind so etwas wie ,,Inseln im Meer der Praxis, also
unwahrscheinliche Formen der Kommunikation,
auf deren Moglichkeit der alltdgliche Appell an
Geltungsanspriiche allerdings implizit verweist
(ebd.: 500).

Abb. 1 macht pro Geltungsanspruch und Diskur-
styp erkennbar, welches Einverstindnis jeweils vor-
ausgesetzt oder gegebenenfalls problematisiert
wird und welche diskursleitende Frage welchen
Antwort-Typus provoziert. Es sind vier Geltungs-
anspriiche aber nur drei Diskurstypen (explikativ,
theoretisch, praktisch) ausgewiesen, weil der Gel-
tungsanspruch Wahrhaftigkeit eine Ausnahme dar-
stellt. Er gilt als nicht diskursfihig, denn er kann
nicht wie Wahrheits- oder Legitimitdtsanspriiche
unmittelbar mit Argumenten eingelost werden:
,Der Sprecher kann allenfalls in der Konsequenz
seiner Handlungen beweisen, ob er das Gesagte
auch wirklich gemeint hat“ (Habermas 1981/1: 69).
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Geltungs- | Einverstandnis | Diskurstyp diskurslei- Antwort
anspruch tende Frage
Verstand- | Wechselseitiges | explikativer Wie meinst du | Deutung
lichkeit Verstehen der das?
Aussagen Wie soll ich das
verstehen?
Wahrheit Geteiltes Wissen | theoreftischer Verhalt es sich Behauptung,
Uber Inhalte so, wie du Erklarung
sagst?
Warum verhalt
es sich so und
nicht anders?
Wahrhaf- | Vertrauen Tauscht er
tigkeit ineinander mich?
Tauscht er sich
Uber sich selbst?
Legitimitat | Wechselseitige | praktischer Warum hast du | Rechtfertigung
Akzeptanz von das getan?
Normen Warum hast du
dich nicht an-
ders verhalten?

Abb. 1: Geltungsanspriiche und Diskurstypen in der
Theorie des kommunikativen Handelns von
J. Habermas (Burkart 2021a: 406)

3 VOA - ein verstindigungsaffines
PR-Programm

Um Missverstdndnisse zu vermeiden: Es geht nicht
darum, diese idealtypischen Anspriiche von Ver-
stindigung unmittelbar auf die PR-Realitdt zu
ibertragen. Das wire naiv und zudem angesichts
der kontrafaktischen Implikationen der Theorie
auch gar nicht angemessen. Ziel war und ist es viel-
mehr, aus der Perspektive des Habermas’schen
Verstandigungsbegriffes Anregungen fiir das
Erfassen und auch Evaluieren realer PR-Kommu-
nikation zu gewinnen, wie wir sie seinerzeit bei der
Planung zweier Abfalldeponien in Niederdsterreich
beobachten konnten. Diese Situation war konflik-
treich, denn die geplante Deponieerrichtung stief3
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auf Widerstand und aktivierte eine Biirgerinitiative
gegen dieses Vorhaben.

Im Rahmen dieses Widerstands wurden viele Bot-
schaften der PR-Kommunikatoren kritisch hinter-
fragt, es wurden also Zweifel laut. Mit Blick auf die
Idee vom Diskurs und die kommunikativen Gel-
tungsanspriiche war nun jedoch eine systematische
Differenzierung dieser Zweifel moglich geworden,
die sich prognostisch bzw. hypothetisch folgender-
malen formulieren lésst:

Wenn sich seitens kritischer Biirger Widerstand
gegen den Bau einer geplanten Abfalldeponie for-
miert, dann miissen die verantwortlichen PR-Leute
damit rechnen, dass

e alle Behauptungen, die sie aufstellen (z.B.
Angaben {iiber die zu deponierende Stoffmenge,
die Auswirkungen auf Luft, Flora, Fauna, das
Grundwasser etc., fachwissenschaftliche Gut-
achten tiiber die tolerierbaren Grenzwerte usw.),
gnadenlos auf ihren Wahrheitsgehalt hin durch-
leuchtet und potenziell angezweifelt werden; sie
miissen zudem darauf gefasst sein, dass

e den involvierten Personen, Firmen, Organisa-
tionen etc. Misstrauen entgegengebracht wird
(z. B. den Firmenvertretern Befangenheit, den
Gutachtern Inkompetenz, vielleicht sogar Bestech-
lichkeit etc.) und sie konnen auch noch damit
kalkulieren, dass

e man die Angemessenheit (Legitimitit) der Miill-
entsorgung grundsitzlich infrage stellt (etwa,
weil man fordert, mehr in Abfallvermeidung zu
investieren, als in zusétzlichen Deponieraum,
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oder weil man die Standortwahl als ungerecht
bekrittelt etc.).

Dies muss nicht alles auf einmal passieren. Aber
unter Riickgriff auf das Differenzierungspotential
kommunikativer Geltungsanspriiche sind PR-Stra-
tegen bereits im Vorfeld potentieller Konfliktfille
zu einer derartigen Analyse imstande und konnen
iiberlegen, wie die Wahrheit allfilliger Behaup-
tungen, die Vertrauenswiirdigkeit der involvierten
Kommunikatoren und die Legitimitdt der in Rede
stehenden Interessen (sowie allfélliger Aktivititen)
gegebenenfalls zu untermauern wire. Der Anspruch
der Verstindlichkeit wird hier vernachlissigt, weil
es sich um eine sprachlich-kommunikative Grund-
voraussetzung handelt, ohne deren Einlosung jede
Kommunikation verunmoglicht wire: ,,unverstdand-
liche Kommunikation bricht zusammen* (Habermas
1995: 114).

Was sind nun die Ziele einer verstdndigungsorien-
tierten Offentlichkeitsarbeit und wie ldsst sich der
Grad ihrer Zielerreichung iiberpriifen?

4 VOA-Ziele und deren Evaluation

Das iibergreifende Ziel verstdndigungsorientierter
Offentlichkeitsarbeit besteht im Gewihrleisten
eines auf allen drei Diskursebenen storungsfrei
ablaufenden Kommunikationsprozesses zwischen
dem PR-Auftraggeber und den relevanten Teilof-
fentlichkeiten. Auf der Ebene

e der zu thematisierenden Sachverhalte sollte klar
sein, WAS unter der Sache, die es zu vertreten
gilt, genau zu verstehen ist, und es sollte Kon-
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sens iber den Wahrheitsgehalt von Behaup-
tungen und Erkldarungen des Unternehmens
vorliegen;

e der involvierten Kommunikatoren sollte trans-
parent sein, WER im Unternehmen fiir die Inte-
ressen bzw. Pline verantwortlich ist, und es
sollte die Vertrauenswiirdigkeit der Organisation
sowie ihrer Vertreter unumstritten sein;

e der vertretenen Interessen sollte nachvoll-
ziehbar sein, WARUM die jeweiligen (Unter-
nehmens-)Interessen verfolgt werden und es
sollte Konsens iiber die Legitimitit dieser Inte-
ressen vorliegen (Abb. 2).

INFORMATIONSANGEBOT

PR-Leute bieten Informationen an tiber

/ | \

WAS WER WARUM
Zahlen, Daten, Unternehmen, Interessen, Absichten,
Fakten Personen Ziele

WAHRHEIT WAHRHAFTIGKEIT LEGITIMITAT
der Fakten der Kommunikatoren der Interessen

\ f /

Rezipienten der Informationen bezweifeln

(TEIL-)OFFENTLICHKEIT

Abb. 2: PR-Kommunikation aus der VOA-Perspek-
tive (Burkart 2021a: 362)

Zu Storungen des Kommunikationsprozesses
kommt es dann, wenn (Mitglieder der) Teiloffent-
lichkeiten Zweifel an einem (oder mehreren) dieser
Geltungsanspriiche erheben. In einer derartigen
Situation entsteht — gemdll der Theorie des kom-

KM Juni 2025

Diskursbe-
darf ernst-

nehmen

11



1.84

Verstiandigung als Leitprinzip der PR-Kommunikation

Vier VOA-
Phasen

Vier
Perspektiven

12

munikativen Handelns — Bedarf an einem Diskurs.
Ist dies der Fall, dann hat eine verstdndigungsori-
entierte Offentlichkeitsarbeit diesen Diskursbedarf
ernst zu nehmen und ihm so weit wie moglich nach-
zukommen.

Freilich wird (und wurde) hier niemals unterstellt,
in der PR-Kommunikation konne tatsichlich ein
idealtypischer Diskurs stattfinden, den Habermas
selbst als kaum jemals real existierend begreift. Es
kann daher nur darum gehen, eine diskursdihnliche
Kommunikationssituation anzustreben. Diese dis-
kursihnliche Phase ist allerdings nur eine Etappe
im VOA-Prozess. Insgesamt werden vier VOA-
Phasen unterschieden (Informations-, Diskussions-
phase, diskursdahnliche Phase, Situationsdefinition)
und entsprechende Teilziele einer verstandigungs-
orientierten Offentlichkeitsarbeit definiert. Damit
wird der PR-(Verstindigungs-)Erfolg auch etap-
penweise evaluierbar.

Grundsitzlich kann die Priifung des Verstdndi-
gungserfolgs in jeder VOA-Phase aus vier Perspek-
tiven geschehen: Aus der Kommunikator-, der
Medien- und der Rezipientenperspektive sowie mit
Blick auf die Problematisierung kommunikativer
Geltungsanspriiche.

Nachstehend folgen detaillierte Erlduterungen
dazu: Fiir jede einzelne VOA-Phase werden der
Verstiandigungserfolg sowie potenzielle Evaluati-
onsmoglichkeiten aus allen vier Perspektiven
beleuchtet. Als praxisbezogene, thematische Refe-
renz dient das oben angesprochene Fallbeispiel
sowie die seinerzeitige Evaluationsstudie (Burkart
1993, 1994, 2015, 2018) im Zusammenhang mit der
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konfliktbeladenen Planung von zwei Sonderabfall-
deponien in Niederosterreich.

4.1 Information

In der Informationsphase haben die (PR-)Kommu-
nikatoren zu entscheiden, wortiber (6ffentlich)
informiert werden soll.

Im Anschluss an die VOA-Ziele bedeutet dies im
Hinblick auf das strittige Deponieprojekt konkret:
Es muss bekannt gegeben werden, WAS genau
geschehen soll (Zeitplan, Ablauf, Anrainereinbin-
dung, zu deponierende Stoffe, Deponievolumen
etc.), WER fiir das Projekt verantwortlich ist (Lan-
desregierung, Entsorgungsfirma etc.), WARUM
iiberhaupt eine Deponie (und nicht z. B. eine Ver-
brennungsanlage) errichtet werden soll und wie
sich diese Entscheidung sowie die Wahl des Stand-
ortes rechtfertigen lassen.

Woran bemisst sich nun der Verstdndigungserfolg
in der Informationsphase?

e Aus der Kommunikator-Perspektive stehen
Fragen nach der Qualitédt des Informationsange-
botes im Mittelpunkt. So kann gepriift werden,
ob die jeweiligen Sachverhalte (auf verstdnd-
liche Weise) angesprochen, die Unternehmens-
daten présentiert sowie Projektziele und
Standortwahl begriindet worden sind (Evaluati-
onsmethode: Inhalts- bzw. Dokumentenanalyse
sowie Analyse des Web- Auftritts).

e Aus der Medien-Perspektive ist die mediale Pra-
senz dieser Informationen (der Sachverhalte
rund um die Deponie, der Unternehmensdaten
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sowie der Legitimationsstrategie) zu bewerten.
Mit Medien sind sowohl publizistische (redakti-
onell verantwortete) als auch Soziale Medien
(SM) oder sonstige Publikationsorgane (wie
Flugblatter, Postwurf- bzw. Online-Aussen-
dungen), gemeint (Evaluationsmethode: Medi-
enresonanz-Analyse).

Aus der Rezipienten-Perspektive ist der projekt-
bezogene Wissensstand (iiber das Unternehmen
sowie iiber relevante Sachverhalte) und iiber
Begriindungen (z. B. der Standortwahl) seitens
der relevanten Teiloffentlichkeiten (TO) zu
erfassen. (Evaluationsmethode: Befragung).

Mit Blick auf die kommunikativen Geltungsan-
spriiche ist zu erheben, ob und inwieweit die Mit-
glieder dieser TO weiteren Erkldrungs-, Informa-
tions- oder Rechtfertigungsbedarf anmelden
(Evaluationsmethode: Befragung von TO-Mit-
gliedern und/oder Inhaltsanalyse der redaktio-
nellen Berichterstattung sowie entsprechender
Aktivitdten in den Social Media (SM).

Erst auf Basis derartiger Befunde im Rahmen der
Informationsphase kann entschieden werden, ob
die zweite PR-Phase einzuleiten ist.

4.2 Diskussion

Die VOA-Diskussionsphase ist dann einzuleiten,
wenn Hinweise auf einen entsprechenden Diskussi-
onsbedarf vorliegen.

Im seinerzeit analysierten Deponieprojekt war dies
der Fall: Die Mehrheit der Anrainer war iiber
Details zur jeweils geplanten Deponie nur wenig
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informiert und empfand die Standortwahl iiberdies
als ungerecht.

Wann kann nun von einem Verstidndigungserfolg in
der Diskussionsphase gesprochen werden?

Aus der Kommunikator-Perspektive ist Verstian-
digung erfolgreich, wenn sich die Projektbetrei-
benden der Offentlichen Diskussion nicht
verschlieBen, sondern versuchen, ihr Handeln
allgemein verstdndlich zu machen und zu
rechtfertigen (potenzielle Evaluationsmethoden:
Befragung, Inhalts- bzw. Dokumentenanalyse
sowie Analyse des Web-Auftritts und der SM-
Aktivitdten).

Aus der Medien-Perspektive zeigt sich Verstdndi-
gungserfolg, wenn diese Auseinandersetzungen
und Legitimationsversuche auch entsprechende
Medienresonanz nach sich ziehen (Evaluations-
methode: Medienresonanz-[SM-]Analyse, Image-
Analyse).

Aus der Rezipienten-Perspektive ist Verstandi-
gung als gelungen anzusehen, wenn die
Mitglieder der relevanten TO diese Auseinan-
dersetzungen rezipiert oder sogar an diesen par-
tizipiert haben (Evaluationsmethode: Befra-
gung, Imageerhebung, SM-Monitoring).

Mit Blick auf die kommunikativen Geltungsan-
spriiche ist schlieBlich die VOA-spezifische
Kernfrage zu stellen: Werden kommunikative
Geltungsanspriiche angezweifelt? Und wenn ja:
welche und in welchem Ausmaf3? (Evaluations-
methode: Befragung von TO-Mitgliedern und/
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Erfolgs-
Kkriterien

oder Inhaltsanalyse der redaktionellen Bericht-
erstattung, SM-Monitoring)

e st Letzteres der Fall, muss die dritte PR-Phase
eingeleitet werden.

4.3 Diskursdhnliche Phase

Bei strittigen Themen ist mit relativ stark ausge-
priagten Zweifeln an kommunikativen Geltungsan-
spriichen zu rechnen. Konkret sind das Zweifel an
der Wahrheit von Aussagen (z.B. ,Die angege-
benen Emissionswerte stimmen nicht!“), an der
Wahrhaftigkeit der Kommunikatoren (z.B. ,Die
verantwortlichen Projektplaner verheimlichen rele-
vante Fakten!* oder ,,sie liigen!*“) und/oder an der
Legitimitidt von Entscheidungen bzw. des Vorha-
bens (z. B. ,,Die Auswahl des Standortes ist unge-
recht!®).

Wann kann nun von einem Verstidndigungserfolg in
der diskursdhnlichen Phase gesprochen werden?

e Aus der Kommunikator-Perspektive ist Verstian-
digungserfolg gut vorbereitet, wenn Sachurteile
erklart werden, wenn Vorgehensweisen argu-
mentativ begriindet und dadurch gerechtfertigt
werden (Evaluationsmethoden: Inhalts- bzw.
Dokumentenanalyse sowie Analyse des Web-
Auftritts, SM-Monitoring).

e Aus der Medien-Perspektive ist Verstindigungs-
erfolg gegeben, wenn diese Sach- und Wertur-
teile medial préasent sind. Im besten Fall erfidhrt
auch die Qualitdt der Unternehmenskommuni-
kation in der Berichterstattung positive Reso-
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nanz (Evaluationsmethode: Inhaltsanalyse der
Berichterstattung, SM-Monitoring).

e Aus der Rezipienten-Perspektive ist Verstindi-
gung gelungen, wenn die Mitglieder der rele-
vanten TO diese Sach- und Werturteile (sowie
allfdllige Urteile iiber das involvierte Unter-
nehmen) wenigstens rezipieren. Im besten Fall
stimmen sie den jeweils propagierten Sach- und
Werturteilen zu (Evaluationsmethode: Befra-

gung).

e Mit Blick auf die kommunikativen Geltungsan-
spriiche ist schlielich die (potenzielle) Existenz
und gegebenenfalls das Ausmal} an Zweifeln an
der Wahrheit der Sachurteile, an der (diskur-
siven) Qualitdt der Unternehmenskommunika-
tion und an der Legitimitit der Werturteile zu
erfassen (Evaluationsmethode: Befragung von
TO-Mitgliedern und/oder Inhaltsanalyse der
redaktionellen Berichterstattung sowie SM-
Monitoring).

4.4 Situationsdefinition

Dieser letzte Evaluationsschritt miindet sodann in
die letzte VOA-Phase, in der es um die Definition
des Status quo geht. Man weil3 aufgrund der bishe-
rigen Analyse nun, inwieweit Zweifel an der Wahr-
heit behaupteter Sachverhalte (sowie an allfalligen
strittigen Sachurteilen), an der Vertrauenswiirdig-
keit involvierter Unternehmen bzw. Personen und
an der Legitimitdt vertretener Interessen und
geplanter Vorhaben (sowie an allfilligen strittigen
Werturteilen) bei den (Mitgliedern der) Teil6ffent-
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Dissens

lichkeiten ausgerdumt bzw. minimiert werden
konnten.

Wichtig scheint in diesem Kontext der Hinweis,
dass man von keiner Konsens-Illusion ausgehen
darf: Vollstindigen Konsens bzw. schrankenloses
Einverstdndnis auf allen drei Ebenen kommunika-
tiver Geltungsanspriiche wird es —das sieht auch
Habermas so—in der Praxis wohl kaum jemals
geben konnen.

Gut beraten ist man daher mit der Vorstellung vom
rationalen Dissens (Miller 1992). Die Konfliktsozio-
logie sieht darin eine wesentliche Etappe in der
Konfliktbewiltigung: Wenn strittige Punkte identi-
fizierbar sind, dann weil man, wortiber (noch)
keine Finigung besteht. Das VOA-Konzept hilft
mit seinen (an den drei Geltungsanspriichen orien-
tierten) Evaluationsebenen zu einer entspre-
chenden Differenzierung derartig rationaler Dis-
sense.

Im seinerzeitigen Deponieprojekt z. B. hatten die
meisten Befragten zwar den Aussagen der Deponie-
planer geglaubt (also an ihrer Wahrheit nicht
gezweifelt) und die Projektplaner auch fiir vertrau-
enswiirdig gehalten (also auch an deren Wahrhaftig-
keit nicht gezweifelt), aber von der Legitimitit der
Standortwahl waren sie keineswegs iiberzeugt, im
Gegenteil: Sie empfanden die Wahl ausgerechnet
ihrer Region fiir eine Miilldeponie als ungerecht.

Die Situationsdefinition weist eigentlich bereits
iiber das VOA-Konzept hinaus. Im Anschluss an
die Diagnose und Kommunikation des erreichten
kommunikativen Einverstdndnisses ist nunmehr
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(insbesondere dann, wenn privatwirtschaftlich
organisierte Unternehmen im Mittelpunkt stehen)
der PR-Auftraggeber am Zug: Er muss ent-
scheiden, was zu tun ist. Zweifellos wird die Ent-
scheidung leichter fallen, wenn der Grad des
erzielten Einverstdndnisses hoch ist: Dann ist mit
weitreichender Akzeptanz der jeweiligen Projekt-
ziele zu rechnen — darauf verweisen die Ergebnisse
der représentativen Befragung im Rahmen des sei-
nerzeit analysierten Deponieprojekts.

Abb. 3 stellt die beschriebenen Ebenen und Phasen
einer verstindigungsorientierten Offentlichkeitsar-
beit tiiberblicksartig dar und benennt zentrale
Fragen zur PR-Evaluation nach VOA-Kriterien.
Dabei werden fiir jede der drei kommunikativen
Ebenen (objektive, subjektive und soziale Welt)
und fiir alle vier VOA-Phasen insgesamt 38 spezi-
elle forschungsleitende Fragestellungen generiert,
die zum Zweck einer detaillierten Messung des PR-
Erfolgs gestellt werden konnen. Zusétzlich sind die
jeweiligen Amnalyseobjekte spezifiziert, die pro
VOA-Phase fokussiert werden konnen.
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Verstindigungsorientierte Offentlichkeitsarbeit - Fragen zur Evaluation auf drei Ebenen

Verstan-
digungs-
ebenen

VOA-Phasen

objektive Welt
WAS
Sachverhalte

subjektive Welt
WER
Unternehmen/Personen

soziale Welt
WARUM
Griinde

Information

K

Wurden die relevanten
Sachverhalte/Themen
dargestellt?

Wurden zentrale
Unternehmensdaten
préasentiert?

Wurden die Projektziele
begriindet?

Welche dieser Sach-
verhalte oder Themen
waren medial prasent
(und wie)?

Welche dieser Unter-
nehmensdaten waren
medial prasent (und wie)?

Uber welche dieser
Projektziele und Griinde
wurde berichtet (und
wie)?

Inwieweit wissen die TO
(iber die relevanten Sach-
verhalte Bescheid?

Inwieweit sind die TO
Uber das Unternehmen
informiert?

Inwieweit kennen die TO
die projektbezogenen
Begriindungen?

Existiert (seitens der TO
und/oder in der Bericht-
erstattung) Erklarungs-
bedarf — und wenn ja: fur
welche Themen?

Existiert (seitens der

TO und/oder in der Be-
richterstattung) weiterer
Informationsbedarf Giber
das Unternehmen?

Existiert (seitens der TO
und/oder in der Bericht-
erstattung) Rechtferti-
gungsbedarf - und wenn
ja: fiir welche Projektziele?

Diskussion

Inwieweit hat der Projekt-
betreiber eine themen-
bezogene Auseinander-
setzung erméglicht und/
oder gefiihrt ?

Inwieweit hat der Projekt-
betreiber eine Ausein-
andersetzung Uber die
Projektziele erméglicht
und/oder gefiihrt?

Wie haben sich die sach-

bezogenen Auseinander-
setzungen medial nieder-
geschlagen?

Welches Unternehmens-
image wurde medial
entworfen?

Wie haben sich die Aus-
einandersetzungen Uber
die Projektziele medial
niedergeschlagen?

Inwieweit haben die TO
an diesen Sachdiskussio-
nen partizipiert und/oder
diese rezipiert?

Uber welches Image
verfligt das Unternehmen
bei den relevanten TO?

Inwieweit haben die TO

an diesen Legitimitétsdis-
kussionen teilgenommen
und/oder diese rezipiert?

Existieren (seitens der TO
und/oder in der Bericht-
erstattung) Zweifel an
der Wahrheit von Daten/
Fakten ?

Existieren (seitens der TO
und/oder in der Bericht-
erstattung) Zweifel an
der Vertrauenswiirdigkeit
des Unternehmens?

Existieren (seitens der
TO und/oder in der Be-
richterstattung) Zweifel
an der Legitimitat der
Projektziele?

Abb. 3 (Teil 1): VOA-Fragen zur PR-Evaluation
(Burkart 2021: 468)
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Verstandigungsorientierte Offentlichkeitsarbeit - Fragen zur Evaluation auf drei Ebenen
Verstan-  objektive Welt subjektive Welt soziale Welt
digungs- WAS WER WARUM
ebenen Sachverhalte Unternehmen/Personen Griinde
VOA-Phasen

K Wurden Sachurteile als Wurden Werturteile als
Wahrheitsbeweise fiir an- Legitimitatsnachweise fiir
gezweifelte Daten/Fakten angezweifelte Begriin-
angeboten ? dungen angeboten?

M Waren diese Sachurteile Wird die (Qualitat der) Waren diese Werturteile
bzw. Wahrheitsbeweise Unternehmenskommuni-  bzw. Legitimitatsnach-
medial prasent - und kation medial themati- weise medial prasent -
wie? siert —und wie? und wie?

g R Inwieweit haben die Wird die (Qualitat der) Inwieweit haben die TO
] TO diese Sachurteile Unternehmenskom- diese Werturteile bzw.
a bzw. Wahrheitsbeweise munikation seitens der Legitimitatsnachweise
rezipiert? relevanten TO wahrge- rezipiert?
nommen?

G Existieren (seitens der TO Existieren (seitens der TO Existieren (seitens der TO
und/oder in der Bericht- und/oder in der Bericht- und/oder in der Bericht-
erstattung) Zweifel an der  erstattung) Zweifel an erstattung) Zweifel an der
Wahrheit der jeweiligen der Diskursqualitat der Legitimitat der jeweiligen
Sachurteile? Unternehmenskommu- Werturteile?

nikation?

N e M Inwieweit existiert Einver-  Inwieweit existiert Ein- Inwieweit existiert Einver-
g ) R standnis beztiglich der verstandnis bzgl. der standnis bzgl. der Projekt-
] = G Themen und Sachurteile?  Vertrauenswirdigkeit Ziele und Werturteile?
2% des Unternehmens?

s
K Wurde das Ergebnis angemessen kommuniziert ?
Abb. 3 (Teil 2): VOA-Fragen zur PR-Evaluation
(Burkart 2021: 469)
Das Ergebnis der Wiener Evaluationsstudie (Bur- Evaluations-

kart 1993, 1994, 2007, 2015, 2018) deutete auf eine
hohe Erkldrungskraft und ein dementsprechend
groBes Prognosepotenzial des VOA-Konzeptes
hin: Uberall dort, wo sich eine (potenzielle) Akzep-
tanz des umstrittenen Abfalldeponie-Projekts
abzeichnete, waren stets deutliche Spuren erfolg-
reich abgelaufener Kommunikationsprozesse
erkennbar, die auf Einverstindnis mit den Depo-
nieplanern in relevanten Sachthemen, aber auch
beziiglich der Legitimitdt ihrer Absichten hin-
wiesen. Der positive Zusammenhang zwischen
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Verstindigungserfolg und potenzieller Akzeptanz
der geplanten Deponieanlage war mit Blick auf die
PR-Praxis aber auch als deutlicher Hinweis auf die
hohe Relevanz der Qualitdt der PR-Kommunika-
tion fiir die einvernehmliche Realisierung von Inte-
ressen zu interpretieren.

5 Rezeptionsbilanz

Inzwischen ist VOA als anschlussfihiges theoreti-
sches sowie praxisaffines Konzept in der Fachlite-
ratur vielfach rezipiert worden: Es fand Eingang in
Lehrbiicher (z. B. Kunczik 2010: 363 ff.; Rottger et
al. 2018: 141 ff.; Spiller/Scheurer 2014: 145 ff,;
Tench & Yeomans 2009: 569 ff.; Holtzhausen &
ZerfaB 2015: 127 ff.), Uberblicksaufsitze (z. B.
Signitzer 2015) und Lexikoneintrige (Heath
2013: 129, 411; Reisewitz 2018), es diente als Impuls
fiir Uberlegungen zu einer wertorientierten Mana-
gementtheorie (Moll 2002), fungierte als Analyse-
tool fiir PR-Kommunikation (ndher dazu Burkart
2013: 454 f.) und es wuchs mit der Idee vom diskur-
siven Journalismus (Burkart 1998, 2021a: 458 ff.,
2022) schlieBlich iiber die PR-zentrierte Perspek-
tive hinaus.

Als allererstes Feedback und personliche Inspirati-
onsquelle aus dem Kreis der deutschsprachigen
Forscherkollegen sei hier eine Publikation ange-
fiihrt, die sich ausschlieBlich dem VOA-Konzept
gewidmet hat: Als ich 1994 in Miinchen auf einer
Tagung der Deutschen Gesellschaft fiir Publizistik-
und Kommunikationswissenschaft in der damals
noch recht kleinen Fachgruppe Public Relations
und Organisationskommunikation mein taufrisches
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VOA-Konzept zur Diskussion stellte, folgten aus
dem Kreis der Korreferenten und Mitdiskutanten
acht Fachkollegen dem Aufruf von Giinter Ben-
tele, ihre Kritik schriftlich auf wenigen Seiten auf
den Punkt zu bringen. Auf diese kritischen
Stimmen konnte ich wiederum in einer Replik
reagieren. Dadurch ist eine Publikation mit dialogi-
scher Struktur entstanden (Bentele/Liebert 1995),
die wohl bis heute Seltenheitswert hat und langst
vergriffen ist (ich habe sie mit Erlaubnis von
Giinter Bentele online zugénglich gemacht).

6 Kritik und Missverstandnisse

Das VOA-Konzept ist, wie erwihnt, in den vergan-
genen Jahrzehnten héufig rezipiert, zitiert und
kommentiert worden, naturgemif3 gab es auch
kritische Stimmen. Die Vielzahl der Reaktionen
erlaubt keine vollstdndige Bilanz in quantitativer
Hinsicht. Ich mochte mich daher abschlieend
selektiv mit einigen kritischen Stimmen auseinan-
dersetzen, die mitunter missverstdndliche Rezepti-
onsweisen offenbaren. Bei genauerer Betrachtung
lassen sich drei Missverstdndnis-Typen differen-
zieren und ein Kkritischer Einwand, der die Anleihe
beim Habermas’schen Typus des kommunikativen
Handelns fiir PR-Kommunikation grundsitzlich in
Frage stellt.

6.1 VOA scheiterte bereits bei der ersten
Anwendung

In einigen Publikationen, die das VOA-Konzept
kritisch kommentieren, wird unterstellt, die Kom-
munikation zwischen Landesregierung und Biir-
gern im Kontext der Planung von zwei Sonderab-
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Replik

Missver-
standnis-
Typ I

falldeponien sei seinerzeit gemif3 den Kriterien des
VOA-Konzeptes geplant worden und habe sich
nicht bewdhrt, weil die Deponien nicht realisiert
wurden. So z. B. Avenarius (1995: 311 f.), Kunczik
et al. (1995: 93 ff.), Merten (2000).

All dies trifft nicht zu. Die Kommunikationsarbeit
fiir die beiden geplanten Deponien war nicht nach
VOA-Kriterien konzipiert —im Gegenteil: Wir
haben die Situation damals lediglich zum Anlass
genommen, um iiber innovative Formen der PR-
Arbeit nachzudenken. Als Ergebnis entstand das
VOA-Konzept, mit dem die PR-Arbeit der Lan-
desregierung im Nachhinein evaluiert wurde.
Nebenbei: Bis heute ist keine der beiden geplanten
Deponien realisiert, weil der Deponieraum in Nie-
derosterreich dann doch nicht so knapp geworden
war, wie man seinerzeit angenommen hatte.

6.2 PR - als Diskurs undenkbar, als Dialog
unangemessen

Offentlichkeitsarbeit wird ,,als Beziehung zwischen
einzelnen Menschen® konzipiert, schreibt z.B.
Faulstich (2000: 29) iiber VOA und sieht damit
einen Riickschritt ,,auf das Stadium vortheoreti-
scher Definitionen“ (ebd.: 34). Merten mutmalf3t
gar, der zukiinftige PR-Berater miisse angesichts
der PR-theoretischen Dialogeuphorie ,,iiber mehr-
fach geklonte Hidnde“ verfiigen, um seine Ziel-
gruppe ,jeweils personlich mit Handschlag
begriiBen zu konnen*“ (Merten 2000: 7). Ein Dialog
und erst recht ein Diskurs setze auBBerdem ,,zwel
gleichberechtigte Kommunikationspartner voraus,
die herrschaftsfrei und interessensungebunden
interagieren (Wienand 2003: 38). Diese Voraus-
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setzung ist aber in der Regel nicht gegeben®
(Jarren & Rottger 2015: 38) und deshalb konne
auch ,kein Diskurs im Sinne der Theorie des kom-
munikativen Handelns gefiihrt werden“ (Rottger et
al. 2018: 145).

Missverstdndnisse dieser Art gehen wohl auch
darauf zuriick, dass ich seinerzeit (unfreiwillig pro-
vokant) von einer sog. Diskurs-Phase als VOA-
Etappe und nicht (wie erst spéter) von einer dis-
kursihnlichen Phase gesprochen habe. Es kam
mir — diese Wiederholung sei hier gestattet — selbst-
redend nie die Realisierung eines idealtypischen
Diskurses im Rahmen von PR-Kommunikation in
den Sinn. Gemeint war (und ist) vielmehr, dass die
seitens kritischer Teiloffentlichkeiten/Stakeholder
gedulBerten Zweifel gemidll den Habermas’schen
Geltungsanspriichen nach verschiedenen Typen
differenziert werden konnen und dass die PR-
Kommunikatoren auf dieser Basis dann in der
Lage sind, den Diskussions- und Informationsbe-
darf von Stakeholdern angemessen einzuschitzen.

Damit ist zugleich das Dialogische im VOA-Kon-
zept angesprochen. Dabei ist an konkrete Kontakte
mit Stakeholdern vor Ort genauso zu denken, wie
an traditionelle Medienarbeit —und das bedeutet
fiir den PR-Betreiber aus einer VOA-Perspektive:
solche Informationen zu vermitteln, die Zweifel an
der Wahrheit von Behauptungen, an der Wahrhaf-
tigkeit von Akteuren und an der Legitimitit von
Entscheidungen bzw. Handlungen entweder gar
nicht erst aufkommen lassen, oder die dazu dienen,
diese (offentlich) geduBerten Zweifel zu mini-
mieren bzw. (im Idealfall) zu auszurdumen. Freilich
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Missver-
stindnis-
Typ III

Replik

geht es auch um das offentliche Inszenieren von
Diskussionen zwischen exponierten Vertretern der
involvierten Gruppen — heute ist naturgeméil3 vor
allem auch an Aktivitdten in den sozialen Medien
zu denken.

6.3 Gleichsetzung von Einverstandnis/Konsens
mit Zustimmung

Der Terminus Einverstindnis birgt fraglos missver-
stindliches Potenzial in sich. Klarzustellen war
daher stets, dass es im VOA-Kontext ausschlieBlich
um Einverstindnis iiber die jeweiligen kommuni-
kativen Geltungsanspriiche geht. VOA zielt darauf
ab, die bei Stakeholdern vorhandenen (und allen-
falls problematisierten) Zweifel an der Wahrheit
der Behauptungen des PR-Betreibers, an der
Wahrhaftigkeit seiner Absichten und an der Legiti-
mitdt seiner Aktivititen zu minimieren bzw. zu
beseitigen. Dies ist nicht identisch mit der Zustim-
mung zu einer strittigen Position, einer Idee oder
einer (geplanten) Aktivitdt: Selbst wenn man die
Aussagen des PR-Betreibers fiir wahr hilt, seine
Absichten als aufrichtig (wahrhaftig) klassifiziert
und auch mit der Vorgehensweise (wie z. B. der
Organisation des Beteiligungsverfahrens) einver-
standen ist, kann man dennoch das angestrebte
Projekt selbst ablehnen.

Der Konsens in der jeweils strittigen Sache selbst
ist kein unmittelbares VOA-Ziel. Wenngleich ein
diesbeziiglich hoch ausgeprigter Grad an Verstén-
digung mehrheitlich mit Zustimmung zu bzw.
Akzeptanz einer strittigen Position einher geht.
Dies jedenfalls zeigten —wie oben erwihnt - die
Ergebnisse unserer seinerzeitigen Deponiestudie.
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Und genau in diesem Sinne hat sich das VOA-Kon-
zept als Diagnoseinstrument fiir Erfolg in der PR-
Kommunikation damals bereits bewéhrt.

6.4 Zur Problematik der (Un-)Vereinbarkeit von
PR und kommunikativem Handeln

Die Problematik scheint offensichtlich: PR-Kommu-
nikation, als strategische Auftragskommunikation
im Interesse von Unternehmen oder Organisa-
tionen kann nicht zugleich als verstdndigungsorien-
tierter Vorgang inszeniert werden, in dem Auftrag-
geber und Stakeholder gemeinsam versuchen, ihre
jeweils partikularen Interessen aufeinander abzu-
stimmen. Diese Kritik wurde bereits vor einem
viertel Jahrhundert insinuiert —insbesondere von
Merten (2000 — vgl. dazu auch die Replik von Bur-
kart 2000), dhnlich auch von Wienand (2003) sowie
Jarren/Rottger (2015). Aktuell wird sie (wenn-
gleich in etwas abgeschwichter Form) von
Thummes (2024: 484) wiederbelebt.

An dieser Stelle lohnt eine Vertiefung, die ich
bereits an anderer Stelle (Burkart 2024) angespro-
chen habe. Sie betrifft die Differenzierung der
beiden Handlungstypen (kommunikatives und stra-
tegische Handeln) durch Jiirgen Habermas (JH),
die er an den Interessen der jeweils Handelnden
festmacht. JH begreift bekanntlich kommunika-
tives Handeln als verstindigungsorientiert und
strategisches Handeln als erfolgsorientiert. Damit
unterstellt er jedoch, dass das kommunikative (ver-
standigungsorientierte) Handeln iiber keine Erfolgs-
orientierung verfiigen kann —und das wirkt irritie-
rend. Fir Greve sogar ,leicht irrefithrend®
(2009: 105). Diese Irrefithrung 1ost sich allerdings
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auf, sobald man erkennt, dass der Unterschied zwi-
schen erfolgsorientiertem und verstdndigungsorien-
tiertem Handeln ,,nicht durch die Erfolgsorientie-
rung (entsteht — RB), sondern durch die jeweiligen
Bedingungen, denen diese Orientierung unterliegt.
Diese bestehen in einer egozentrischen und in
einer nicht-egozentrischen Verfolgung der eigenen
Zwecke* (ebd.).

Es ist also nicht so sehr der Handlungstypus, son-
dern der Modus der Erfolgsorientierung, der den
Unterschied macht — und dies ist fiir PR-Kommuni-
kation, die fraglos als eine Form strategischen
Handelns zu begreifen ist, hochst relevant. Als ego-
zentrisch gilt eine Erfolgsorientierung, die ein
bedingungsloses Durchsetzen der Interessen des
PR-Auftraggebers anstrebt. Im Gegensatz dazu
bedeutet eine nicht-egozentrische Erfolgsorientie-
rung, dass (zweckorientierte) Handlungsstrategien
(wie die Absicht, eine Abfalldeponie zu bauen)
unter Riicksichtnahme auf die Interessen der Betei-
ligten entwickelt werden —mit anderen Worten:
gute Griinde (fiir oder gegen jeweils vertretene
Ideen oder Positionen) konnen als wesentlicher,
beeinflussender Erfolgsfaktor im Kontext einer
nicht-egozentrischen strategischen Kommunikation
gelten. Berger hat dies einmal zugespitzt so auf den
Punkt gebracht: ,Man kann sich erfolgreich ver-
stindigen und verstdndigungsvoll Erfolg haben®
(Berger 1986: 266).

Diese Einsicht diskreditiert nun aber den urspriing-
lich gidngigen Modus der Unterscheidung von kom-
munikativem und strategischem Handeln und sie
approbiert zugleich PR-Kommunikationsstrate-
gien, die sich um den Aufbau eines Verstdndi-
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gungsprozesses mit Stakeholdern bemiihen. Auch
und gerade in Situationen, in denen PR-Auftrag-
geber mit den Interessen von eben diesen Stake-
holdern in Konflikt geraten, ist eine nicht-egozen-
trische, strategische Kommunikation das Gebot der
Stunde!

AbschlieBend lésst sich resiimieren: Die komplexe
Theorie des kommunikativen Handelns, bei der
mit dem Konzept einer Verstdndigungsorientierten
Offentlichkeitsarbeit selektiv angedockt wurde, hat
sich als inspirierendes Schliisselwerk fiir die Kom-
munikationspraxis erwiesen. Auf ihrem Riicken
kann Verstdndigung als praktikables Leitprinzip
fiir PR-Kommunikation in demokratisch organi-
sierten Gesellschaften qualifiziert werden.
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