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Geleitwort

Ob und auf welche Weise Beh6rden bestmoglich digital kommunizieren
sollen, wird seit einigen Jahren intensiv diskutiert. Es gilt dabei eine
Vielzahl von rechtlichen und organisatorischen Rahmenbedingungen zu
beachten.

Fir die Kommunikation des Bayerischen Innenministeriums haben
sich dabei vor allem die sozialen Medien in den letzten Jahren als
stabile Sdule der direkten und zeitnahen Biirgerinformation etabliert.
Insbesondere zur Zeit der Corona-Pandemie erwies es sich fiir uns in
der Behdrdenkommunikation als unentbehrlich, die Kanile und Ver-
offendichungswege zu nutzen, auf denen die Biirgerinnen und Biirger
tatsichlich auch erreichbar sind. Unser Ziel war es, tagesaktuell und
zeitnah iiber die fiir die Offentlichkeit relevanten Handlungsrichtlinien
im Corona-Zusammenhang zu informieren, aber auch die Griinde
fiir die zu treffenden MafSnahmen zu erliutern und darzustellen. Uns
erreichten allein wihrend des Jahres 2020 iiber die Social-Media-
Kanile des Bayerischen Innenministeriums rund 29.000 konkrete
und dringende Biirgerfragen. Wir hatten die Zielsetzung, mit einer
zeitnahen Beantwortung den Fragenden und ihren Multiplikatoren
Unsicherheiten zu nehmen und Handlungssicherheit zu geben. Es ist
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Vi Geleitwort

uns ein Stiick weit gelungen, ein Gegengewicht zu den irreleitenden
Fake-News im Corona-Zusammenhang zu setzen. Ohne die Prisenz
auf den Social-Media-Kanilen wiren eine reichweitenstarke Krisen-
kommunikation und ein effektiver und transparenter Dialog mit
unseren Zielgruppen nicht moglich gewesen.

Dass sich die in der Corona-Kommunikation gewachsene Bindung
an unsere digitalen Kommunikationskanile fir die Biirgerinnen
und Biirger auch jenseits der Corona-Thematik {iberdauernd als
gewinnbringend und hilfreich erweist, stellen wir erfreut anhand der
regelmiflig steigenden Zahl unserer Nutzer fest. Die Social-Media-
Kanile, aber auch unser Internetauftritt, erweisen sich fiir viele
Biirgerinnen und Biirger offensichtlich dauerhaft als verlissliche Quelle,
wenn es darum geht, gesicherte Fakten abzurufen oder sich iiber die
Kommentarfunktionen mit gezielten Fragen an uns zu wenden.

Die Social-Media-Arbeit im Bayerischen Innenministerium steht
in der Verantwortung, stindig mit der Zeit zu gehen, Ziele im
Community-Management zu definieren und ein Bewusstsein fur
neue Inhalte, Strategien, besonders aber auch fiir den sich permanent
wandelnden Informationsbedarf der Biirgerinnen und Biirger zu ent-
wickeln. Zur erfolgreichen Social-Media-Arbeit gehort daher auch die
Steuerung und das Messen unserer Kommunikationsleistung.

Ein  umfassendes, zielorientiertes Kommunikationscontrolling
macht erkennbar, ob unsere Inhalte und Informationen unsere Ziel-
gruppen erreichen und fihrt dariiber hinaus zu Anpassungen des
Kommunikationsmanagements und zu einer verbesserten Strategie zum
Erreichen neuer Kommunikationsziele.

Insofern ist das vorliegende Buch ein hochst informativer und
unentbehrlicher Begleiter und Ratgeber (nicht nur) fiir Behérden und
staatliche Institutionen auf dem Weg hin zu erfolgreicher digitaler
Kommunikationsarbeit. Ich wiinsche dem Buch viele interessierte
Leserinnen und Leser!
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Dr. Andrea Peschel, Leiterin des Sachgebiets ,Kommunikation und
Biirgerdialog* des Bayerischen Staatsministeriums des Innern, fiir Sport und
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Vorwort

Liebe Leserin,

Lieber Leser,

es gibt kaum einen Lebensbereich, der nicht von der voran-
schreitenden Digitalisierung  betroffen wire. Abhingig von der
jeweiligen personlichen oder beruflichen Situation hat der digitale
Wandel Auswirkungen auf unseren Alltag — mal mehr, mal weniger.
Blickt man dabei speziell auf den Aspekt der Kommunikation, so haben
sich unsere Kommunikationsmoglichkeiten durch die Digitalisierung
sowohl im Privat- als auch im Berufsleben generell stark verindert.
Wihrend im privaten Umfeld vor allem die sogenannten ,Digital
Natives‘ nahezu keine Probleme mit diesen technischen Neuerungen
haben, sind es in der Arbeitswelt insbesondere die international
agierenden GrofSunternehmen, die es frith verstanden haben, die neuen
digitalen Kommunikationsmoglichkeiten fiir sich zu nutzen. Im Ver-
gleich zu diesen haben gerade Behorden hiufig mit dem Vorurteil zu
kimpfen, dass sie gegeniiber neuen technologischen Trends nicht auf-
geschlossen wiren. Tatsichlich ist die Behdrdenlandschaft in Deutsch-
land duflerst komplex aufgebaut und nicht jede technische Neuerung
kann von der Verwaltung gleich einfach, schnell und rechtssicher
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X Vorwort

umgesetzt werden. Nichtsdestotrotz haben Behorden in den letzten
Jahren im technischen Bereich enorm aufgeholt und die digitale
Kommunikation mit der Bevolkerung und den Medien sowie den
digitalen Austausch innerhalb der Verwaltung stetig ausgebaut.

Genau an dieser Stelle setzt das lhnen vorliegende Buch an:
Schliefllich sollte es bei der Nutzung digitaler Kommunikationskanile
auch um die Frage gehen, ob die neuen Kommunikationsformen fiir
die Behorden selbst, aber auch fiir die Biirgerinnen und Biirger einen
Mehrwert bieten und wie sich dieser Wertbeitrag messen lisst — bei-
spielsweise iiber die Etablierung eines Kommunikationscontrollings.
Wir richten uns daher mit diesem Werk an Kommunikationsver-
antwortliche, Controller und Fithrungskrifte in der Verwaltung, die
wissen mochten, wie sie ihre digitalen Kommunikationsmafinahmen
konsequent an der jeweiligen Behdrdenstrategie ausrichten und wie sie
deren Erfolgsbeitrag zur Erreichung tibergeordneter Organisationsziele
bewerten konnen. Dafiir haben wir als Autoren unsere langjihrigen
Erfahrungen aus den Bereichen Controlling, Kommunikations-
wissenschaft und Behordenkommunikation in dieses Buch einfliefSen
lassen. Wir mochten Sie dazu ermutigen, sich mit dem Thema
Kommunikationscontrolling in Threr Behérde auseinanderzusetzen,
bestehende Prozesse — wo nétig — zu hinterfragen und vielleicht sogar
neu zu denken. Das Buch soll Thnen auflerdem eine Hilfestellung
geben, innerhalb Threr Organisation erstmalig MafSnahmen des
Kommunikationscontrollings aufzubauen. Dazu leiten wir Sie Schritt
fur Schritt an und geben IThnen neben den theoretischen Grundlagen
auch in jedem Kapitel anschauliche praktische Beispiele an die Hand.
Zur weiteren Unterstiitzung fassen wir jedes Kapitel am Ende nochmals
zusammen und ermdglichen Thnen nach jedem Inhaltsabschnitt anhand
der Literaturangaben, sich tiefergehend mit den jeweiligen Themen-
bereichen auseinanderzusetzen.

Besonders freut es uns, dass wir dariiber hinaus Kommunikatoren
aus Bundes- und Landesbehérden fiir unser Buch gewinnen konnten,
die mit ihrer jahrelangen Praxiserfahrung dieses Werk bereichert
haben. Daher bedanken wir uns — in der Reihenfolge ihrer Beitrige —
besonders bei:
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Dr. Andrea Peschel, Leiterin des Sachgebiets ,Kommunikation und
Biirgerdialog” des Bayerischen Staatsministeriums des Innern, fiir Sport
und Integration,

Daniela Broker, Leiterin des Stabs Zentrales Controlling, Multi-
projektmanagement und Verinderungsmanagement im Bundesver-
waltungsamt,

Michael Brauns, Pressesprecher an der Universitit der Bundeswehr
Miinchen und

Martin Eulitz, Leiter der Stabsstelle Kommunikation der Kassenirzt-
lichen Vereinigung Bayerns.

Wir hoffen, dass Sie viele positive Erfahrungen mit den von uns vor-
gestellten Methoden des Kommunikationscontrollings machen und
einen fiir Sie grofStmoglichen Nutzen daraus ziehen konnen.

Viel Freude bei der Lektiire dieses Buches wiinschen Thnen

Miinchen, Deutschland Birgit Grain (MBA)
Neubiberg, Deutschland Professor Dr. Bernhard Hirsch



Inhaltsverzeichnis

1 Einfiihrung
Literatur

2

3

Grundlagen des Kommunikationscontrollings

2.1 Der Begriff Kommunikationscontrolling

2.2 Effekdivitit und Effizienz von
Kommunikationsmafinahmen

2.3 Systematisierung von Kommunikationsmafinahmen
anhand von Wirkungsstufenmodellen

2.4 Was Sie aus diesem Kapitel mitnehmen kénnen

Literatur

Behérdenkommunikation im digitalen Wandel

3.1

3.2

3.3

Behérdenkommunikation als Organisations-
kommunikation

Entwicklung und Definition digitaler Behérden-
kommunikation

Digitale Behérdenkommunikation als gesetzlicher
Auftrag

~

11
15
16
19
19
21
23

X1



XIv

3.4

3.5

3.6

3.7

Inhaltsverzeichnis

Digitale Behérdenkommunikation als Reaktion
auf gesellschaftliche Entwicklungen

Verinderung von Kommunikationsbeziechungen
durch digitale Beh6rdenkommunikation

Blick in die Praxis: Verkniipfung von
Kommunikationsstrategie und Kommunikations-
controlling am Beispiel des Bundesverwaltungsamts
Was Sie aus diesem Kapitel mitnehmen kénnen

Literatur

Leistungsmessung digitalisierter
Behordenkommunikation

4.1

4.2
4.3

4.4

4.5
4.6

4.7

Strategisches Management von Kommunikations-
prozessen

Situationsanalyse

Formulierung strategischer Ziele als Kommunikations-
strategie

Mafinahmenplanung und deren operative Umsetzung
Erfolgskontrolle

Blick in die Praxis: Monitoring und Controlling von
externen Kommunikationsmaf§nahmen am Beispiel
der Universitit der Bundeswehr Miinchen

Wias Sie aus diesem Kapitel mitnehmen konnen

Literatur

Herausforderungen fiir das Kommunikationscontrolling
digitaler Behérdenkommunikation

5.1

5.2

5.3

Ableitung geeigneter Kennzahlen fiir die Zielsetzungen
digitaler Behérdenkommunikation

Sicherstellung der Datenintegritit bei steigenden
Datenmengen

Gewihrleistung der Datenaktualitit bei der Nutzung
digitaler Kommunikationsmittel

27

30

33

40

42

45

45
48

51

53
55

58
61
62
65
65

71

76



Inhaltsverzeichnis

5.4  Berticksichtigung von Datenschutz und Informations-
sicherheit im Rahmen des Controllings digitaler
Kommunikation

5.5 Einbindung des Kommunikationscontrollings in ein
integriertes Steuerungsmodell fiir Beh6rden

5.6 Blick in die Praxis: Die Balanced Scorecard als
Steuerungsmodell fiir die Kommunikation einer
Behorde am Beispiel der Kassenirztlichen Vereinigung
Bayerns

5.7 Was Sie aus diesem Kapitel mitnehmen kénnen

Literatur

6 Anwendung des ,Three Places Modells fiir das
Controlling digitaler Kommunikation

6.1 Vorstellung des , Three Places Modells*

6.2 Typologie von Kennzahlen in digitalen
Kommunikationsriumen

6.3 Digitaler Kommunikationsraum ,Owned Place

6.4 Digitaler Kommunikationsraum ,Open Place’

6.5 Digitaler Kommunikationsraum ,Outing Place’

6.6 Blick in die Praxis: Das , Three Places Modell® zur
Steuerung digitaler Kommunikationsmafinahmen
des Bayerischen Staatsministeriums des Innern,
fur Sport und Integration in Bezug auf die
Covid-19-Pandemie

6.7 Was Sie aus diesem Kapitel mitnehmen kénnen

Literatur

7 10 Tipps fiir die Einfiihrung eines erfolgreichen
Kommunikationscontrollings in Ihrer Behérde
Literatur

Abkiirzungsverzeichnis/Glossar

XV

80

85

90
95
96

99
929

101
105
110
115

120
128
129

131
139

141



Uber die Autoren

Birgit Grain hat nach ihrem Studium der Kommunikationswissen-
schaft an der Ludwig-Maximilians-Universitit in Miinchen ein Master-
Studium im Bereich Public Management an der Universitit der
Bundeswehr Miinchen abgeschlossen. Sie verftigt tiber langjihrige
Erfahrung als Kommunikationsverantwortliche in Beh6rden. Derzeit ist
sie in der Offentlichkeitsarbeit des Bayerischen Innenministeriums titig.

XVII



XVl Uber die Autoren

Bernhard Hirsch ist Universititsprofessor fiir Betriebswirtschaftslehre,
insbesondere  Controlling, an der Universitit der Bundeswehr
Miinchen. Er leitet seit mehr als 12 Jahren den Arbeitskreis ,Steuerung
und Controlling in 6ffentlichen Institutionen® und hat tiber viele Jahre
auch als Journalist gearbeitet.



Abb. 2.1

Abb. 3.1

Abb. 3.2
Abb. 3.3

Abb. 4.1

Abb. 4.2

Abb. 4.3
Abb. 5.1

Abb. 5.2

Abbildungsverzeichnis

Grundsitzlicher Aufbau des DPRG/ICV-Bezugsrahmens fiir
das Kommunikationscontrolling. (In Anlehnung an Huhn
und Sass 2011, S. 13)

Verinderte Kommunikationsbeziehungen durch digitale
Kommunikation. (Eigene Darstellung in Anlehnung an
Meyer 2019, S. 21)

Balanced Scorecard des Bundesverwaltungsamts zur Strategie
~BVA 2025

Verkniipfung Strategie, Kommunikationsformate und
Controlling im BVA

Kreislaufmodell ,Strategisches Kommunikations-
management’. (Eigene Darstellung in Anlehnung an Rolke
2018a, S. 29)

Analyse interner Ressourcen und externer Faktoren/
PESTLE-Dimensionen in Bezug auf digitale Beh6rden-
kommunikation. (Eigene Darstellung)

SWOT-Analyse in Bezug auf digitale Behorden-
kommunikation. (Eigene Darstellung)

SMART-Kriterien fiir die Festlegung von Behérdenzielen.
(Eigene Darstellung)

Kennzahlensteckbrief. (Eigene Darstellung)

12

32

35

38

47

49

50

68
69

XIX



