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1 Einfiihrung

Die verschiedenen Entstehungsphasen dieser Arbeit wurden kontinuierlich von einer Viel-
zahl organisationsbezogener Krisen begleitet, die sich 6ffentlich vor allem in der mehr oder
weniger skandalisierenden tagesaktuellen Medienberichterstattung niederschlugen und die
betroffenen Unternehmen, Verbinde, Parteien oder Nichtregierungsorganisationen in
erhebliche Schwierigkeiten brachten. Der dabei entstehende Reputationsschaden kann sich
nachhaltig auf den Handlungsspielraum bzw. die Zielerreichung von Organisationen aus-
wirken. So musste der Spielwarenhersteller Mattel im Sommer 2007 mehrfach toxisches
Spielzeug vom Markt nehmen (Frohlingsdorf/Pfister 2007) und leitete zugleich eine Ima-
gekrise des Spielzeugexportlandes China ein. Das Kinderhilfswerk UNICEF musste sich im
Januar 2008 Vorwiirfen der Veruntreuung von Spendengeldern stellen, woraufhin eine
Reihe von prominenten Unterstiitzern und Spendern ihr Engagement in der Organisation
aufgaben (Waldermann 2008). Lidl gab die systematische Bespitzelung seiner Mitarbeiter
im Marz desselben Jahres zu (Grill/Arnsperger 2008), gefolgt von der Telekom und ande-
ren Unternehmen. Seit dem Jahr 2008 bis einschlieBlich 2010 musste eine deutsche Bank
nach der anderen einrdumen, mit ,faulen Wertpapieren (Subprime-Kredite) gehandelt und
so eine weltweite Finanz- und Wirtschaftskrise mitverschuldet zu haben. Selbst religiose
Institutionen blieben nicht verschont. Im Februar 2010 musste Margot Kémann, Ratsvor-
sitzende des Verbandes der Evangelischen Kirche in Deutschland (EKD), zuriicktreten, da
sie der Trunkenheit am Steuer tiberfithrt wurde. Im darauffolgenden Monat wurde die
Katholische Kirche mit Fillen des Kindesmissbrauchs konfrontiert, die sich in erschre-
ckendem Ausmal iiber das gesamte Bundesgebiet erstreckten. Fille dieser Art unterstrei-
chen nicht nur die handlungspraktische Bedeutung von Krisen-PR als organisationsbezoge-
nes Management von Kommunikationsprozessen im Krisenkontext, sondern verweisen
zugleich immer wieder auf die gesellschaftspolitische und kommunikationswissenschaftli-
che Relevanz einer systematischen Krisenkommunikationsforschung. Aus Sicht der PR-
Forschung ist insbesondere interessant, wie genau Krisen die Reputation und damit den
Handlungsspielraum von Organisationen gefidhrden konnen. Folgendes Beispiel soll das
verdeutlichen:

Ein weiteres Unternehmen, dass in der Vergangenheit hdufig in Krisen verwickelt war,
ist die Deutsche Bahn AG. Nach einem glimpflichen Ausgang von Tarifverhandlungen
zwischen dem Konzern und den Gewerkschaften der Bahnangestellten im Jahr 2007 trat
eine weitere Gewerkschaft auf (GDL), um die Interessen der Lokfiihrer mit bis dahin un-
gewohnter Hirte zu vertreten. Daraufhin kam es zum o6ffentlichen Eklat und medialen
Schlagabtausch zwischen GDL und Deutscher Bahn AG. Das deutsche Institut fir Wirt-
schaftsforschung befiirchtete im Fall flichendeckender Arbeitsniederlegungen einen Scha-
den in Hohe zwei- bis dreistelliger Millionenbetriige pro Tag fiir die deutsche Wirtschaft.'
Besonders brisant wurden die Ereignisse vor dem Hintergrund der ehrgeizigen Pldne des

" http://www.spiegel.de/wirtschaft/0,1518,498540,00.html; Zugriff am 22.08.2008

A.Schwarz, Krisen-PR aus Sicht der Stakeholder, DOI:10.1007/ 978-3-531-92395-6 1,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden GmbH 2010



14 Einfithrung

damaligen Bahn-Chefs Hartmut Mehdorn den Konzern bis 2008 an der Bérse notieren zu
lassen. Es kann angenommen werden, dass potenzielle GroBanleger das Unternehmen bis
dahin iiber einen ldngeren Zeitraum bereits sorgfiltig beobachtet hatten, um eventuelle
Investitionen abzuwégen. Im Falle der Streiks werden diese sich nicht nur nach den Folgen,
sondern insbesondere auch nach den Ursachen der Ereignisse fragen: Sind die Auseinan-
dersetzungen und die damit demonstrierte Unféhigkeit sich angemessen zu einigen auf
zeitlich stabile Eigenschaften der Deutschen Bahn AG zurtickzufithren und werden sich
kiinftig wiederholen? Liegt es vielmehr an den Gewerkschaften, insbesondere der GDL?
Oder haben die 6ffentlichen Auseinandersetzungen mit besonderen Umsténden dieser Zeit
zu tun? Es kann angenommen werden, dass potenzielle Investoren zur Beantwortung dieser
Frage nicht einfach den aktuellen Analysen und Darstellungen der Medien im Einzelfall
folgen, sondern die Ereignisse mit fritheren Beobachtungen abgleichen. Je nach Beantwor-
tung dieser Fragen diirfte dies einen nicht unerheblichen Einfluss auf ihre Einstellungen
und zukiinftigen Verhaltensweisen gegeniiber dem Konzern haben. Bringen die Anleger
jene Auseinandersetzungen mit zeitlich wiederkehrenden Ursachen innerhalb des Unter-
nehmens in Zusammenhang, so sind in Zukunft weitere Probleme und wirtschaftliche
Verluste zu erwarten. Fiihren sie es auf besondere und mithin einmalige Umsténde oder das
unangemessene Verhalten der Gewerkschaft zuriick, dirfte das Ergebnis weniger negativ
fiir Reputation und Aktieninvestition ausfallen. Allerdings legen die im Zeitverlauf wieder-
holt aufgetretenen kostenintensiven Streiks und nicht ausbleibende Skandale in anderen
Unternehmensbereichen (Bespitzelungsaffiare, Entgleisungen aufgrund technischer Defek-
te) nahe, dass das Unternehmen einen stabilen ursidchlichen Beitrag zu diesen Ereignissen
leistet. Solche Schlussfolgerungen als Ergebnis kognitiver Informationsverarbeitung nen-
nen Sozialpsychologen Kausalattributionen und haben diese zu einem zentralen Gegenstand
ihrer Forschung gemacht. Im Zusammenhang mit Organisationen und Krisen sowie deren
Wahrnehmung durch strategisch relevante Stakeholder wurden Attributionsprozesse, ihre
Folgen und daran ankniipfende (6ffentliche) Kommunikation jedoch wenig systematisch
erforscht.

Wie konnen organisationsbezogene Ursachenzuschreibungen unter Krisenbedingun-
gen erklirt bzw. prognostiziert werden? Welche Informationen sind fiir Anspruchsgruppen
einer Organisation relevant, um tiber die Verantwortlichkeit fiir eine Krise zu entscheiden?
Wie wirkt sich dieser Prozess auf die Reputation von Organisationen aus? Welche Konse-
quenzen ergeben sich hieraus fiir eine strategisch gestaltete Krisenkommunikation von
Organisationen, vor allem im Rahmen ihrer Offentlichkeitsarbeit? Diese Fragen sollen die
vorliegende Arbeit anleiten, die im Kern den Zusammenhang zwischen Krisen, Attributio-
nen und Organisationsreputation erkldren will.

1.1 Problemstellung und wissenschaftliche Relevanz von Krisenkommunikation

Es erscheint plausibel, dass wir unsere Erkenntnisse tiber die uns umgebende Wirklichkeit
— sei es im Alltag, im Beruf oder in der Wissenschaft — oftmals erst durch UnregelmiaBig-
keiten bzw. Storungen im normalen Ablauf der Dinge bzw. in Relation dazu gewinnen.
Beispielsweise lernen wir gerade durch Storungen und Probleme in der interpersonalen
Kommunikation etwas tiber Kommunikation selbst, ihre Funktionsweise, Leistungsféhig-
keit aber auch Dysfunktionen (Schulz von Thun 1988). Dies diirfte insbesondere auch fiir
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Ereignisse gelten, denen Beobachter den Status einer Krise zuschreiben, da diese ,,normalen
Kontinuitdtserwartungen zuwiderlaufen, fiir zumindest hypothetisch existenzrelevant gehal-
ten und zudem negativ beurteilt werden™ (Kohring/Gorke/Ruhrmann 1996: 285). Als kri-
senhaft wahrgenommene Ereignisse ziehen aufgrund ihrer hohen Aktualitit und sozialen
Relevanz in besonderem Mafle Aufmerksamkeit von Betroffenen und anderen Beobachtern
auf sich und werden so in Relation zu ,Routineereignissen‘ mit hoherer Wahrscheinlichkeit
Gegenstand offentlicher Kommunikation.

Der vorliegenden Arbeit liegt dabei die Annahme zugrunde, dass insbesondere die
wissenschaftliche Untersuchung von Konstruktions- und Wahrnehmungsprozessen im
Krisenkontext erkenntnisstiftend im Hinblick auf das Verstdndnis von Prozessen und Aus-
wirkungen offentlicher Kommunikation ist. Wihrend beispielsweise psychische Erkran-
kungen im Unterschied zum ,Normalfall’ fiir Neuropsychologen besondere Einsichten in
die Anatomie und Funktionsweise des menschlichen Gehirns ermdglichen, erdffnet Krisen-
kommunikation als Gegenstand der Kommunikationswissenschaft besonderes Erkenntnis-
potenzial nicht nur hinsichtlich der Kommunikationsprozesse, sondern ebenso in Bezug auf
Perzeptionen bzw. Handlungen der darin involvierten Akteure. Relevant sind in diesem
Zusammenhang vor allem die an der professionellen Mitgestaltung o6ffentlicher Krisen-
kommunikation beteiligten Kommunikatoren (vor allem Journalismus und Public Relati-
ons) sowie entsprechende Publikumsrollen (Rezipienten offentlicher Kommunikation).
Diese Arbeit legt den Fokus auf die Konstruktion von Botschaften durch Public Relations
im Krisenkontext (,Krisen-PR’) und nimmt dabei eine rezeptionsorientierte Perspektive ein.
Untersucht werden soll die Rezeption bzw. Wahrnehmung der von Offentlichkeitsarbeit in
Krisensituationen als relevant erachteten Publika, die in der Praxis des Kommunikations-
managements hiufig als Anspruchsgruppen bzw. Stakeholder bezeichnet werden. Demnach
werden Krisen und damit verkniipfte Kommunikation in Bezug auf Organisationen und
deren Beobachtung durch Organisationsmitglieder bzw. externe Anspruchsgruppen im
Krisenkontext analysiert.

Ob Organisationskrisen hinsichtlich Anzahl und Ausmaf in den letzten Jahren zuge-
nommen haben, 14sst sich nicht mit letzter Sicherheit feststellen. Allerdings ist beobachtbar,
dass die Aufmerksamkeit insbesondere fiir Unternehmenskrisen sowohl im Hinblick auf
journalistische Berichterstattung als auch wissenschaftliche Auseinandersetzung in den
letzten Jahren stark zugenommen hat. In den USA bezifferte das Institut fiir Krisenmanage-
ment (2007) die Zahl der Krisenfille, tiber die in Wirtschaftsressorts in den Jahren 2001,
2005 und 2006 berichtet wurde auf iber 10.000, wihrend diese in den Jahren 1996 bis 2000
nie 7000 Unternehmenskrisen tiberstieg. Die Wissenschaft hat in der Vergangenheit beson-
ders spektakuldre Krisen fallstudienartig und meist eher deskriptiv analysiert. In Deutsch-
land fanden vor allem die Brent-Spar-Krise von Royal Dutch / Shell (Hecker 1997; Scher-
ler 1996; Schubert 2000) oder das Debakel der A-Klasse von Daimler-Benz (Miiller 1998;
Rother 2003; Topfer 1999) hohe Aufmerksamkeit, wahrend international die Bhopal-Krise
von Dow Corning (Ice 1991; Sen/Egelhoff 1991), der Intel-Pentium-Bug (Hearit 1999), die
Produktsabotage bei Johnson & Johnson (Fearn-Banks 1996) oder auch das Tankerungliick
der Exxon Valdez (Williams/Treadaway 1992) geradezu paradigmatischen Status erlangten.
Den Folgerungen zur Beurteilung und Entwicklung von Strategien erfolgreicher Krisen-
kommunikation, die aus diesen Fallanalysen gezogen und zum Teil generalisiert werden, ist
allerdings mit wissenschaftlicher Skepsis zu begegnen: ,,The variables in any particular
crisis situation are so numerous that no historic case is likely to be comparable to the point
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of providing an optimal response. Any paradigmatic approach to crisis management is,
therefore, suspect” (Berg/Robb 1992: 108).

Komplexitit und Reichweite von Krisen gehen einher mit dem interdisziplindren bzw.
multiperspektivischen Charakter der Forschung zum organisationalen Krisenmanagement,
welche tibereinstimmend als stark fragmentiert beschrieben wird (Coombs 1999b; Pear-
son/Clair 1998). Allerdings wird die Rolle von Kommunikation, insbesondere von strate-
gisch geplanter Kommunikation von Organisationen in Krisensituationen, zunehmend als
bedeutsam erkannt und untersucht. Fasst man Organisations- bzw. Unternehmenskrisen als
soziales und beobachterabhéngiges Konstrukt, wird deutlich, dass sie ,,durch kommunikati-
ve Leistungen nicht nur vermittel-, sondern auch beeinflussbar [sind] — was auf die heraus-
ragende Bedeutung der Public Relations als Mittel der Privention und Bewiltigung von
Unternehmenskrisen hinweist (Kohler 2006: 22). Zur wissenschaftlichen Fundierung und
Qualifizierung dieser Annahme bediirfte es allerdings neben der Beschreibung von Organi-
sations- und PR-Strukturen der systematischen und theoriegeleiteten Analyse der Beobach-
ter von Krisen bzw. den Teilnehmern am Krisenkommunikationsprozess. Dazu miisste die
PR-Forschung zukiinftig jedoch verstdrkt auch rezeptionsorientierte Perspektiven einneh-
men.

1.2 Zur Notwendigkeit rezeptionsorientierter Perspektiven in der PR-Forschung

PR-Forschung in Deutschland ist im Hinblick auf ihren Theorie- und Datenbestand wenig
ausdifferenziert. Einschatzungen zum Status quo fallen deshalb erniichternd aus: ,,Public
Relations wurde von der deutschsprachigen Kommunikationswissenschaft spét entdeckt,
lange Zeit nur wenig erforscht und bis heute in groen Teilen einseitig wahrgenommen*
(Rottger 2004a: 8). Die wissenschaftliche Auseinandersetzung mit Offentlichkeitsarbeit im
deutschsprachigen Raum ist traditionell eng mit dem Feld der Kommunikatorforschung
verbunden, in der lange Zeit Journalismus als zentraler Gegenstand dominierte. Bentele
(2003: 58) diagnostiziert, dass es bei der Erforschung von organisationalen Kommuni-
kationsaktivititen bis in die neunziger Jahre zu einer ,,spezifischen Verkiirzung® kam, da
Public Relations lediglich als Quelle fiir Journalismus bzw. als subsididrer Journalismus
betrachtet wurden.

Die starke Verwurzelung in der Kommunikatorforschung fiihrte zu einer in weiten
Teilen isolierten Betrachtung des Berufsfeldes Offentlichkeitsarbeit, der Eigenschaften und
dem Handeln professioneller Akteure sowie organisatorischer bzw. systemischer Struktu-
ren, ohne dabei systematisch Erkenntnisse der Rezeptionsforschung bzw. sozialpsychologi-
sche Ansitze zu beriicksichtigen. ,,Dies verwundert angesichts der Tatsache, dass Stakehol-
der ein zentraler Bezugspunkt des Managements der kommunikativen Umfeldbeziehungen
von Organisationen durch Public Relations sind* (Rottger 2004a: 11). Verstéarkt wird dieses
Erkenntnisdefizit durch den Umstand, dass Persuasion, Imagebildung, Bekanntheitssteige-
rung, Information oder Vertrauenserwerb hiufig als zentrale Funktionen von Offentlich-
keitsarbeit identifiziert wurden (Bentele 1997: 22f.; Merten 1999: 271), was letztlich empi-
risch aber nur durch die Analyse von Kognitionen, Emotionen bzw. des Informationsver-
haltens von Stakeholdern bestimmt werden kann. Daher wird hier fiir eine konsequentere
Verkniipfung von Kommunikator- und Rezeptionsperspektive in der PR-Forschung pléa-
diert, was letztlich auch die Basis fiir:
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= die Bestimmung der gesellschaftspolitischen Relevanz und sozialen Funktion von
Public Relations,

= die wissenschaftliche Erkenntnisproduktion zum kritischen Umgang mit Medieninhal-
ten (Medienkompetenz),

= die Bestimmung der Wirksamkeit, Effektivitit oder auch negativer Externalititen
strategischer Kommunikationsaktivititen von bzw. fiir Organisationen (z.B. PR-
Evaluation)

= und die theoriegeleitete und wissenschaftlich fundierte Entwicklung von anspruchs-
gruppenorientierten Kommunikationsstrategien professioneller Kommunikatoren (stra-
tegische Kommunikation) bildet.

Insbesondere in organisationalen Krisensituationen ist eine an spezifischen Anspruchsgrup-
pen orientierte strategische Kommunikation erforderlich, da hier betrichtliche Reputations-
schdaden und Vertrauensverluste eintreten konnen. Die bisher vorliegenden meist kochre-
zeptartigen Empfehlungen der How-to-do-it-Literatur sind jedoch oftmals Ergebnis subjek-
tiver Erfahrungen und wenig forschungsgestiitzt, obwohl gerade Krisen hoch komplexe und
nur bedingt antizipierbare Situationen représentieren, in denen theoriegeleitetes Handeln
und Entscheiden in kiirzesten Zeitrdumen notwendig sind. Die Wahrnehmung von Organi-
sationen in Krisen seitens ihrer relevanten Stakeholder ist jedoch besonders im deutsch-
sprachigen Raum wenig erforscht (Loffelholz 2004b), was allerdings nétig wire, um die
Grundlagen fiir eine strategisch gestaltete Krisenkommunikation zu schaffen. Speziell
sozialpsychologische Ansitze konnten sich als niitzlich erweisen, um diese Prozesse zu
erklaren (Grundlagenforschung) und daraus fundierte Handlungsanleitungen fiir die PR-
Praxis abzuleiten (angewandte Forschung). Doch ,,so naheliegend ein Beitrag der Sozial-
psychologie zur Kldrung von Fragen der PR als angewandter Wissenschaft ist, so sehr
vermisst man jedoch bei der Betrachtung der Bemiithungen um Verwissenschaftlichung [...]
die Nutzung der Sozialpsychologie auf breiter Basis und mit der angebrachten Selbstver-
standlichkeit® (Femers 2005: 59). Auf der anderen Seite bietet die in ihren Wurzeln auch
sozialpsychologisch inspirierte Werbewirkungsforschung sowie die Medienwirkungs- bzw.
Mediennutzungsforschung zwar fruchtbare Ansétze zur Beschreibung und Erklarung von
medienbedingten Informationsverarbeitungsprozessen und Auswirkungen persuasiver
Kommunikation (z.B. das Involvementkonzept oder das Elaboration-Likelihood-Modell).
Allerdings mangelt es auch hier an theoretischen Ansédtzen zur Analyse organisationsbezo-
gener Wahrnehmungs- und Kommunikationsprozesse. Die Rezeptionsforschung hat sich
weder zentral mit dem Reputationskonzept auseinandergesetzt noch die besondere Qualitét
des Rezeptionsprozesses fiir Publika thematisiert, die sich als Stakeholder einer Bezugsor-
ganisation klassifizieren lassen. Dariiber hinaus finden sich auch in jiingeren Uberblicks-
werken (Bentele/Brosius/Jarren 2006; Schenk 2007; Schweiger 2007) keine Beziige zu
diesen zentralen Konzepten, die einerseits einen spezifischen Typus von PR-Rezipienten
beschreiben (Stakeholder)” und andererseits eine spezifische Wirkung von PR-
Kommunikation unterstellen (Reputationsbildung bzw. —beeinflussung). Vor diesem Hin-
tergrund wird hier dafiir pladiert, das historisch gewachsene Verstindnis der deutschspra-
chigen PR-Forschung als Kommunikatorforschung aufzugeben und Arbeiten, die sich

% Stakeholder in ihrer Rolle als Anspruchsgruppen von Organisationen sind freilich nicht ausschlieBlich Rezipien-
ten von PR- bzw. Organisationskommunikation. Gleichwohl sind aus Sicht von professionellen PR-Kommunika-
toren nur Stakeholder zentrale und sinnvolle Zielgruppen strategischer Kommunikationsanstrengungen.
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zentral mit der Untersuchung von Stakeholdern als Rezipienten organisationsbezogener
Kommunikationsprozesse und der Entstehung bzw. Verdnderung von organisationsbezoge-
nen Kognitionen, Emotionen und Verhaltensweisen befassen, hier systematisch einzubezie-
hen. Mithin wird die vorliegende Arbeit als Beitrag zur Theoriebildung in der PR-
Forschung und Ansatz der Krisen-Public Relations bzw. organisationalen Krisenkommuni-
kation verstanden, da hier zentral die Rezeption organisationsbezogener Krisenkommunika-
tion durch Stakeholder beschrieben und analysiert wird. Das Erkenntnisinteresse richtet
sich auf den Zusammenhang von Organisationskrisen und Reputation. Dabei sollen insbe-
sondere Prozesse der Kausal- und Verantwortungsattribution sowie deren Auswirkungen
auf organisationsbezogene Einstellungen von Stakeholdern betrachtet werden. Die Sozial-
psychologie hat in diesem Kontext eine breite Forschungstradition zur Erkldrung von
Attributionsprozessen hervorgebracht. Leider haben diese Ansitze bislang nur wenig Ein-
gang in die deutschsprachige Rezeptionsforschung gefunden, was auch wiederum der Blick
in entsprechende Uberblickswerke unterstreicht (Schenk 2007; Schweiger 2007).°

1.3 Untersuchungsziele und Gang der Arbeit

Die sozialpsychologische Erforschung von Kausalattributionsprozessen (Ursachenzuschrei-
bungen) hat gezeigt, dass insbesondere Ereignisse, die als negativ, unerwartet, besonders
bedeutsam oder auch als Misserfolg wahrgenommen werden, mehr als andere Ereignisse
die attributionale Aktivitit von Beobachtern anregen (Forsterling 2000b; Weiner 1986).
Daher kann angenommen werden, dass Organisationskrisen und die damit verbundenen
internen bzw. 6ffentlichen Kommunikationsprozesse in hohem Mafle Ursachenzuschrei-
bungen seitens der Beobachter betroffener Organisationen nach sich ziehen. Mit dem
Potenzial attributionstheoretischer Ansdtze zur Erkldrung von organisationsbezogenen
Wahrnehmungs- und Imagebildungsprozessen im Krisenkontext hat sich vor allem die US-
amerikanische Krisen-PR-Forschung auseinandergesetzt.

Auf die oben beschriebenen Annahmen und Befunde rekurrieren Coombs und Holla-
day (2004) und postulieren, dass auch Organisationskrisen komplexe und oft iiberraschende
Ereignisse sind, fiir die Beobachter (v.a. Stakeholder) nach Ursachen suchen und Attri-
butionen vornehmen. Je nach Ergebnis dieser naiven Kausalanalyse gelangen sie zur Ein-
schitzung des Grades von Verantwortlichkeit fir die Krise, den sie einer involvierten
Organisation zuschreiben. Je mehr sie dabei die Verantwortlichkeit fiir negative Auswir-
kungen der Krise einer bestimmten Organisation zuordnen, desto wahrscheinlicher resultie-
re dies in negativen Einstellungen gegeniiber dem vermeintlichen Verursacher (2004: 97).
Im Fokus standen hier die mit bestimmten Krisentypen einhergehenden Verantwortungszu-
schreibungen und die von Organisationen zu wihlenden Kommunikationsstrategien mit
dem positivsten Effekt auf die Organisationsreputation (u.a. Coombs/Holladay 1996).
Allerdings wurde bisher vernachléssigt, dass Stakeholder einer Organisation diese im Zeit-
verlauf beobachten und dabei moglicherweise bestimmte Informationstypen bzw. Informa-
tionsmuster zur Ursachenverortung zugrunde legen. Diese Form der naiven Kausalanalyse
konnte bisher nur unzureichend erklidrt werden. Zudem ist durchaus denkbar, dass Verant-

* Eine Ausnahme bildet zB. der Uberblick von Bonfadelli (1999: 115-118), der ,Attribuierungstheorien® einen
kurzen Abschnitt widmet.
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wortungszuschreibungen auch unabhéngig vom spezifischen Krisentyp (Naturkatastrophe,
Streik, Korruption etc.) stattfinden.

Die vorliegende Arbeit wird daher diese attributionstheoretisch fundierte Forschung
zur Krisenkommunikation aufgreifen und unter Beriicksichtigung sozialpsychologischer
Befunde weiterentwickeln. Daraus sollen Bausteine eines Ansatzes mittlerer Reichweite
entstehen, mit dessen Hilfe das Zustandekommen von Kausalattributionen in organisationa-
len Krisensituationen erklirt und deren Auswirkung auf Wahrnehmungen von Verantwort-
lichkeit fiir Krisenereignisse und Einstellungen gegeniiber involvierten Organisationen
tiberpriift werden kann. Zu diesem Zweck werden die Fruchtbarkeit des Kovariationsprin-
zips von Harold H. Kelley (1967; 1973) fiir zukiinftige rezeptionsorientierte Erforschung
von Krisen-Public Relations diskutiert und daraus resultierende Annahmen in empirischen
Experimentalstudien getestet. Die Ergebnisse sollen zudem auf ihr Potenzial gepriift wer-
den, daraus Instrumente bzw. Strategien der organisationalen Krisenkommunikation zu
entwickeln.

Abbildung 1:  Ubersicht zur Kapitelstruktur der Arbeit

1. Einleitung: Problemstellung, Relevanz, Ziele und Gang der Arbeit

2. Theorie & Forschungsstand
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Instrumente, Stichproben, Datenanalyse

-—- 7. Schlussbetrachtung & Fazit: Grenzen der Teilstudien, Folgerungen fiir Theorie und Forschung

Bevor jedoch die Entwicklung und empirische Priifung des Ansatzes dargestellt werden,
sollen zundchst begrifflich-theoretische Grundlagen und die Aufarbeitung des Forschungs-
standes das konzeptionelle Fundament schaffen (Kapitel 2). Voraussetzung bildet die
Diskussion des zentralen Konzepts der Public Relations und die dazu vorliegenden sozial-
theoretischen Perspektiven (2.1). Diese werden kritisch gegeniibergestellt, um daraus einen
forschungsleitenden PR-Begriff zu entwickeln. Dies wird hier vor dem Hintergrund des
Pladoyers im letzten Abschnitt als notwendig erachtet, auch wenn PR-Kommunikatoren
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nicht die unmittelbaren Untersuchungsobjekte dieser Arbeit bilden. Die theoretische Be-
schreibung von Public Relations und ihrer Funktionen fiir Organisationen und Gesellschaft
kommt ohne die Analyse von PR-Rezipienten (Stakeholder) nicht aus, weswegen beide
Perspektiven wechselseitig stirker Bezug aufeinander nehmen miissen. Sozialtheoretisch
fundierte PR-Begriffe bilden hier den geeigneten Rahmen im Sinne einer Metatheorie, die
mit Ansdtzen mittlerer Reichweite befiillt werden kann. Daher sollen im Anschluss an die
Diskussion vorliegender Theorien bzw. Konzepte die Konturen eines integrativ-sozial-
theoretischen PR-Verstidndnisses erarbeitet werden, in dem die Verortung von PR in der
Gesellschaft bzw. in Organisationen thematisiert wird (2.2 bis 2.3).

Im folgenden Schritt wird die sozialwissenschaftliche Krisenforschung betrachtet, um
daraus relevante Elemente eines Krisenkonzeptes zu erarbeiten, das fiir die Arbeit nutzbar
gemacht werden kann (2.4). Daran kniipft eine aggregierte Zusammenstellung von Perspek-
tiven und Befunden an, die im Kontext von Krisenmanagement- und Krisenkommunikati-
onsforschung bisher identifizierbar sind (2.5). Dies erlaubt gleichsam eine Einordnung und
Bewertung der vorliegenden Studie und ihrer Ergebnisse.

Nach diesem Uberblick wird der Fokus auf die attributionstheoretisch geleitete Ent-
wicklung eines stakeholderorientierten Ansatzes der Krisen-PR gelegt (Kapitel 3). Dazu
wird zundchst die relevante sozialpsychologische Forschung aufgearbeitet (3.1), um im
zweiten Schritt zu priifen, welche Aspekte Eingang in die theoretische Auseinandersetzung
mit bzw. Untersuchungen von organisationaler Krisenkommunikation gefunden haben
(3.2). Die so identifizierten Probleme und Forschungsdesiderata bilden schlielich den
Ausgangspunkt fiir die Entwicklung eines kovariationsbasierten Ansatzes der organisatio-
nalen Krisenkommunikation, dessen Pramissen und zentrale Annahmen im letzten Teil des
Kapitels diskutiert werden (3.3). Vor dem Hintergrund der Modellierung von Organi-
sationskrisen als Konstellationen von korporativen und individuellen Akteuren bzw. von
beobachteten Bezugsorganisationen und den sie beobachtenden Stakeholdern, wird hier
schrittweise der Versuch unternommen, attributionstheoretische Konzepte mit den Begriff-
lichkeiten und Problemstellungen der PR-Forschung zu verkniipfen. Im Hinblick auf die
Relevanz von Kausalattributionen im Kontext von Organisationskrisen wird mit Hilfe der
situativen Theorie der Teiloffentlichkeiten (Situational Theory of Publics) begriindet, wa-
rum Stakeholder in Krisensituationen mit erhohter Wahrscheinlichkeit organisationsbezo-
gene Informationen sammeln und fiir ,laienhafte Kausalanalysen verwerten. Die Rolle von
Kausal- und Verantwortungsattributionen bei der krisenbedingten Verédnderung von Orga-
nisationsreputation wird auf Basis von Kelleys Kovariationsprinzip beschrieben und an
Erkenntnisse der vorliegenden Krisenkommunikationsforschung angedockt, wie sie u.a. im
Rahmen der sog. Theorie der situationsbezogenen Krisenkommunikation (Situational Crisis
Communication Theory) hervorgebracht wurden. Hier flieit auch die Diskussion des Repu-
tationskonzepts ein und wie dies im Rahmen einer attributionstheoretischen Analyse frucht-
bar gemacht werden kann.

Insgesamt wird hier jeweils der Bezug zum sozialtheoretischen Ausgangspunkt der
Arbeit hergestellt. Diese Strategie der Theoriebildung kann als Zwiebelmodell veranschau-
licht werden, wobei die dulleren Schalen den abstrakteren Bezugsrahmen bilden, der mit
empirisch priifbaren Theorien mittlerer Reichweite befiillt wird. Damit soll die Anschluss-
fahigkeit an das Forschungsfeld und an kiinftige Forschung sichergestellt werden (vgl.
Abbildung 2).
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Teile des im dritten Kapitel vorgestellten Forschungsprogramms werden im Anschluss
in den empirischen Abschnitt der Arbeit tiberfiihrt (Kapitel 4 und 5) und fiir die Untersu-
chung operationalisiert. Im forschungskonzeptionellen Teil (Kapitel 4) werden zu diesem
Zweck die zentrale Fragestellung, Hypothesen, die Anlage der Studie sowie methodische
Besonderheiten experimenteller Forschung beschrieben. Mit Hilfe deskriptiver und infe-
renzstatistischer Verfahren der Datenauswertung werden die Ergebnisse der Untersuchung
schlieBlich analysiert und interpretiert (Kapitel 5). Dartiber hinaus wird gepriift, inwiefern
sich die Befunde eignen, daraus Regeln fiir die Praxis der Krisen-PR abzuleiten (Kapitel 6).

Im siebten und letzten Kapitel werden zentrale Befunde und methodische Grenzen kri-
tisch diskutiert (7.1). Dabei werden Folgerungen fiir die zugrunde gelegten theoretischen
Annahmen sowie zukiinftige Forschung formuliert (7.2). Somit wird der Riickbezug zum
Theorieteil der Arbeit hergestellt und der Rahmen geschlossen.

Abbildung 2:  Strategic und Ebenen der Theoriebildung

Integrativer sozialtheoretischer
Bezugsrahmen: Akteur-Strukturdynamiken
und Organisationsgesellschaft (Schimank)

Sozialtheoretisch
eingebetteter PR-Begriff

Interdisziplindres und
integratives Krisenkonzept

AR Theoriegeleitetes Handelr
von PR-Funktionstragern

Situational Theory of Publics Situational Theory of Crisis Communication

Aftributionstheorien
(Kovariationsprinzip)



2 Begrifflich-theoretische Grundlagen und
Forschungsstand

2.1 Zum Theoriebestand der PR-Forschung: Zu spcit, zu wenig, zu einseitig?

Bevor mit der Entwicklung eines konzeptionellen Rahmens fiir die Untersuchung begonnen
werden kann, wird zunichst ein kursorisch-diskursiver Uberblick iiber die Theoriedebatte
der Public Relations-Forschung gegeben. Damit sollen die dominierenden Verstindnisse
von Offentlichkeitsarbeit betrachtet und gegeniibergestellt werden, um daraus einen geeig-
neten PR-Begriff als Grundlage dieser Arbeit abzuleiten. Aus Griinden notwendiger Kom-
plexitétsreduktion werden nur einige wesentliche Theoriestringe der Debatte im deutsch-
sprachigen Raum aufgegriffen.* Es wird also kein Anspruch auf Vollstindigkeit erhoben.

Der Grad an Komplexitit der in Deutschland vergleichsweise jungen Disziplin ,PR-
Forschung® ist im Hinblick auf Theoriebildung und empirischen Erkenntnisstand nach wie
vor gering. Einschdtzungen zum Status quo der PR-Theoriebildung fallen deshalb eher
pessimistisch aus. Public Relations werden als Lehr- und Forschungsgegenstand beschrie-
ben, der erst verspétetet Eingang in die deutschsprachige Kommunikationswissenschaft
fand, lange Zeit von US-amerikanischen Einfliissen dominiert wurde und nach wie vor
unter fachlich-systematischen Abgrenzungsproblemen leidet (Jarren/Rottger 2005: 21).

Mit Manfred Riihl (2004) kénnen drei Formen von PR-Theorie unterschieden werden.
Laien-PR bedient sich alltags- und umgangssprachlicher Begrifflichkeiten und rekurriert in
der Regel auf Common-Sense-Kategorien, um Beobachtungen zu beurteilen und einzuord-
nen. Sie ist damit die einfachste und unsystematischste Form der Komplexititsreduktion
zur Beobachtung und Anwendung von PR. Die Literatur allerdings — besonders im Hin-
blick auf Krisen-PR — wird quantitativ weiterhin von sog. PR-Experten dominiert. Diese
greifen auf Vorstellungen und Begriffe zuriick, die sie operativ durch Praxiserfahrung
entfaltet haben und bilden so meist wenig analytische Arbeitstheorien, die mit der Berufs-
praxis weiterentwickelt werden. Dieses Wissen wird in Pauschalformeln mit Ratgebercha-
rakter verpackt und gibt vor, die ,richtige’ und ,erfolgreiche’ PR zu kennen. Auch wenn
Wissenschaft aus diesem Fundus Anregungen, Probleme und Fragestellungen schopfen
kann, ist das Erkldr- und Generalisierungspotenzial gering. Die lange vorherrschenden
berufspraktischen Sichtweisen von Public Relations sind u. a. historisch durch die Domi-
nanz des Diskurses durch PR-Praktiker wie Albert Oeckl, Carl Hundhausen, Gernot Brauer
oder Horst Avenarius erklarbar (Rottger 2004a: 13).

Eine wissenschaftlich fundierte PR-Theorie hingegen muss sich an dem Anspruch
messen lassen ,hinreichend abstrakt konzipiert, gleichwohl testfihig formuliert zu sein

* Auf der Ebene allgemeiner sozialtheoretisch begriindeter PR-Theorie wird nur punktuell auf die amerikanische
Forschungstradition verwiesen, da diese kaum systematisch an Sozialtheorien ankniipft und nur wenig Anschluss-
féahigkeit bietet. In spéteren Kapiteln zur Krisenkommunikationsforschung wird die US-amerikanische Forschung
hingegen eine zentralere Rolle spielen.

A.Schwarz, Krisen-PR aus Sicht der Stakeholder, DOI:10.1007/ 978-3-531-92395-6 2,
© VS Verlag fiir Sozialwissenschaften | Springer Fachmedien Wiesbaden GmbH 2010
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(Riihl 2004: 68). Sie sei aber nur begrenzt in der Lage — und es ist auch nicht ihre primére
Funktion — die Probleme der Praxis zu 16sen. Theorien kénnen anhand ihrer Reichweite und
des empirischen Gehalts beurteilt werden. Als ein System von wissenschaftlichen Aussagen
iiber eine hypothetische gesetzméBige Ordnung (Reinhold/Lamnek/Recker 1992: 615) leis-
ten sie eine geordnet systematische Beschreibung und Erklarung sozialer Phdnomene und
Prozesse. Vor dem Hintergrund der PR-Forschung sind Riihls Zweifel, ,,0b sie als wissen-
schaftliche Disziplin schon ihre ,alchimistische’ Phase hinter sich gelassen hat* (Riihl
2004: 68) sicher nicht ganz unberechtigt. Angesichts der Vielfalt und Komplexitit vorhan-
dener Ansétze soll hier jedoch nicht gefolgert werden, ,,der Zustand der Theorien zur PR sei
desolat, obwohl das Klagen iiber Theorielosigkeit fast schon zum Ritual sozialwissen-
schaftlicher Theoriediskussion gehort (Kunczik 2002: 398). Folgt man der inzwischen
gingigen Unterteilung des PR-Theorienvorrates in allgemeine PR-Theorien und PR-
Theorien mittlerer Reichweite (Bentele 2003; Bentele/Frohlich/Szyszka 2005), so be-
schrinkt sich der folgende Uberblick auf allgemeine Ansitze, da es zundchst um ein grund-
legendes PR-Verstidndnis gehen soll, das an Theorien mittlerer Reichweite anschlussfihig
ist. Inzwischen lassen sich hier mindestens drei dominierende Perspektiven der kommuni-
kationswissenschaftlichen PR-Forschung differenzieren:

Gesellschaftsorientierte systemtheoretische Perspektiven stellen die Bedeutung und
Leistungen von PR fiir moderne, pluralistische Gesellschaften (Kunczik 2002) und die
Beziehungen des PR-Systems zu anderen gesellschaftlichen Teilsystemen bzw. Formen der
offentlichen Kommunikation in den Mittelpunkt. Den Startpunkt bildeten im deutschen
Diskurs die Arbeiten von Franz Ronnebeger (1977) und Manfred Riihl, die gemeinsam den
ersten umfassenden Theorieentwurf der Public Relations vorlegten (Ronneberger/Riihl
1992). PR wird hier in Anlehnung an Niklas Luhmanns (1984) funktional-strukturelle
Systemtheorie als Funktionssystem (Subsystem des publizistischen Systems) der Gesell-
schaft modelliert.’

In organisationsorientierten systemtheoretischen Perspektiven wird Offentlichkeitsar-
beit primédr in Bezug auf ihre organisationsbezogenen Funktionen und Leistungen analy-
siert, ohne die gesellschaftsbezogene Perspektive ganz aus dem Blick zu verlieren. Zum
Teil wurden auch konstruktivistische oder organisationstheoretische Uberlegungen einge-
bracht. Entsprechende Ansdtze wurden unter anderem von Merten und Westerbarkey
(1994) vorgelegt, die Public Relations als Subsystem des Medien- bzw. Kommunikations-
systems modellieren und ihm die Funktion einer fiir Organisationen wiinschenswerten
Image-Konstruktion zuweisen. Andere ebenso systemtheoretisch argumentierende Arbeiten
distanzieren sich allerdings von Vorstellungen eines in der Gesellschaft ausdifferenzierten
PR-Systems. Alternative Vorschlige umfassen die Modellierung von PR als ein organisa-
tionales Subsystem (Hoffjann 2001; Szyszka 2004) und das Konzept von PR als System-
Umwelt-Interaktion (Faulstich 1992; Knorr 1984). Auch die Exzellenztheorie von Grunig
und Kollegen hatte einen systemtheoretischen Ausgangspunkt, der sich Parsons® Struktur-
funktionalismus zuordnen ldsst (Grunig 1992; Grunig/Hunt 1984; Grunig/Grunig/Dozier
2002). PR wird hier als Management-Subsystem der Organisation modelliert, das samtliche

> Weitere systemtheoretische Arbeiten, die Public Relations als gesellschaftliches Funktionssystem ausmachen,
wurden beispielsweise auch von Saxer (1991) und Dernbach (2002) vorgelegt. Aufgrund der stirkeren Bezugnah-
me auf den Ansatz von Ronneberger und Riihl in der PR-Literatur, wird dieser hier jedoch exemplarisch und stell-
vertretend fiir die gesellschaftsbezogene Perspektive diskutiert. Auf die anderen Entwiirfe wird nur am Rande ein-
gegangen.
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Organisationsfunktionen unterstiitzt. Aufgrund der wenig ausgearbeiteten und eher inkon-
sistenten sozialtheoretischen Grundposition wird der Ansatz hier nicht néher beschrieben.
Uberblick und kritische Wiirdigung finden sich u.a. bei Réttger (2000).

Organisationstheoretisch-integrative Perspektiven betrachten Public Relations primér
als organisationale Kommunikationsfunktion und fragen nach deren Leistungen und dem
Beitrag zur Zielerreichung von Organisationen (Jarren/Réttger 2004; Rottger 2000; Theis-
Berglmair 2005; Ziihlsdorf 2002). In diesem Kontext werden besonders die Strukturations-
theorie von Anthony Giddens (1992) sowie der macht- und organisationstheoretische
Ansatz von Crozier und Friedberg (1976) fiir fruchtbar erachtet. Auch in den Wirtschafts-
wissenschaften dominiert der organisatorische Bezug. Allerdings wurde PR hier, von
Ansitzen gesellschaftsorientierten Marketings (Haedrich 1992; Wiedmann 1993) und
integrierter Unternehmenskommunikation (Zerfall 1996) abgesehen, in der Regel als kom-
munikationspolitisches Instrument zur Absatzforderung im Rahmen des Marketings margi-
nalisiert. Aufgrund des in diesen Arbeiten zuweilen anzutreffenden verkiirzten Kommuni-
kationsverstidndnisses und der Verengung auf Unternehmen als spezielle Organisationsform
werden diese Ansitze hier nicht weiter betrachtet.

Weitere Ansétze fordern ebenso wie die strukturationstheoretischen PR-Theorien (Jar-
ren/Réttger 2004; Zihlsdorf 2002) eine integrative Perspektive, die Handlung und Struktur
bzw. Akteur und Gesellschaft gleichermaBlen berticksichtigt (Bentele 2005; Rolke 2004).
Dartiber hinaus liegen einige wenige Theorien mittlerer Reichweite vor, die aber bis auf die
Determinationsthese zum Einfluss von PR auf das Mediensystem bzw. die journalistische
Berichterstattung keine ausgeprigte Forschungstradition im deutschsprachigen Raum her-
vorgebracht haben (Bentele 2003: 65).

Die sozialtheoretische Debatte in der PR-Forschung rankt sich bislang um die Frage
einer exklusiven Funktion von PR und deren Leistungen fiir die Gesellschaft bzw. fiir
Organisationen und damit, ob sie als ausdifferenziertes, selbstreferentielles (Leis-
tungs)System identifiziert werden kann. In diesem Kontext wird nach wie vor die Einord-
nung von PR als Typus 6ffentlicher Kommunikation diskutiert. Strittig ist die Abgrenzung
und das Verhéltnis von Public Relations zu Werbung, Journalismus, Unterhaltung oder
auch Propaganda. Uberlegungen in dieser Richtung wurden hiufig auch angestellt, um
Public Relations vom eigentlich interessierenden Untersuchungsgegenstand (meist Journa-
lismus: Hanitzsch 2004a; Loffelholz 2004a; Scholl/Weischenberg 1998) abzugrenzen,
weniger um einen ausgeprigten Ansatz zur Beschreibung von Offentlichkeitsarbeit zu ent-
wickeln.

Einige ausgewihlte und zentrale Positionen der deutschsprachigen wissenschaftlichen
Auseinandersetzung mit Public Relations sollen in den folgenden Abschnitten tiberblicksar-
tig nachgezeichnet und bewertet werden, um daran anschlieBend ein geeignetes theore-
tisches Grundverstdndnis von Public Relations zu entwickeln, das der nachfolgenden Un-
tersuchung zugrunde liegt.

2.1.1 Gesellschaftsorientierte systemtheoretische PR-Theorien
Den ersten systemtheoretischen Theorieentwurf von Public Relations in Deutschland legte

Franz Ronneberger (1977) vor, der zu dieser Zeit noch an strukturfunktionalistische Ele-
mente ankniipfte. Im Mittelpunkt stand die Frage, wie ausdifferenzierte moderne Gesell-
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schaften mit zunehmender Komplexitit und Zersplitterung in Teil6ffentlichkeiten umgehen.
Um den Bestand demokratischer Gesellschaften zu sichern, bediirfen ihre Teilsysteme der
Ubermittlung von Information zur adiquaten Funktionserfiillung. Public Relations komme
dabei eine Integrationsfunktion durch die Herstellung von Minimalkonsens zu. Durch
offentliche Darstellung der einzelnen (politischen) Interessen erhalten sie demokratische
Legitimation, wodurch PR zu einem unverzichtbaren Bestandteil moderner pluralistischer
Gesellschaften wird.

An einem &hnlich idealistischen und stark normativ geprigten Konzept von PR und
dessen Beitrag zum gesellschaftlichen ,,Gemeinwohl* hilt Ronneberger auch in dem 1992
gemeinsam mit Manfred Riihl ver6ffentlichten Entwurf einer Theorie der Public Relations
fest. Allerdings erfolgt hier eine Reorientierung hin zur funktional-strukturellen System-
theorie von Niklas Luhmann. PR wird mittels der dquivalenzfunktionalistischen Methode
und dem System-Umwelt-Paradigma fortan als ein autopoictisches operativ geschlossenes
Funktionssystem der Gesellschaft konzipiert, das sich von seiner Umwelt durch autonome
Entscheidungsstandards abgrenzt.

Ronneberger und Riihl verstehen Public Relations als eine ,,emergierende publizisti-
sche Wirklichkeit”, die ,,im engen Verbund mit industriegesellschaftlichen Prozessen und
deren 6ffentlicher Kommunikation (Publizistik) etwas Neues ist, das als Kommunikations-
form erst ,erfunden’ werden musste” (Ronneberger/Riihl 1992: 19). Sie verorten PR in
einem erstaunlich optimistisch skizzierten Umfeld von Frieden, Freiheit, Arbeit und Beruf,
Sicherheit, Chancengleichheit, sozialem Vertrauen und Verantwortung, dass sie ,,Wohl-
fahrtsgesellschaft™ taufen. Als gesellschaftliche Bedingungen fiir die Ausdifferenzierung
eines PR-Systems werden u.a. schulformige Erziehungs- und Bildungsprozesse, zuneh-
mende Sozialstaatlichkeit, eine kommerzialisierte Freizeitgestaltung, zunehmend interna-
tionalisierter Wettbewerb auf verschiedensten Mirkten und eine Expansion der Massen-
kommunikation und Vernetzung identifiziert. Beherrschte bis Anfang des 20. Jahrhunderts
der Journalismus weitgehend die Moglichkeiten offentlicher Kommunikation, so bildete
sich mit der Industriegesellschaft sein Komplement Public Relations als eine zusitzliche
Kommunikationsleistung zur Orientierung der Menschen in einer zunehmend komplexeren
Welt (Ronneberger/Riihl 1992: 46).

Das publizistische Teilsystem Public Relations kénne seine Strukturen und Subsys-
teme selbst reproduzieren (Autopoiesis) und mit Hilfe organisierter Humansysteme und
formalisierter Organisationsstrukturen Umweltkomplexitdt kommunikativ reduzieren und
sich gleichzeitig weiter strukturell ausdifferenzieren. Ronneberger und Riihl unterscheiden
vier Orientierungshorizonte von PR, die als System/Umwelt-Unterscheidung dienen: In
seiner Sozialdimension verfiigt das PR-System iiber mehrere Umwelten, wie die Offent-
lichkeit aber auch der soziale Umweltbereich, aus denen Informationen bezogen werden.
Auch psychische Systeme (personale Dimension) werden der Umwelt des PR-Systems
zugeordnet, die zum Beispiel iber Berufs- und Arbeitsrollen in das System eingebunden
werden und durch Interpenetration psychische Strukturen (Einstellungen, Meinungen,
Motive usw.) einbringen. In der Sachdimension konnen PR-Systeme Kommunikationsbe-
ziehungen mit bestimmten Umweltsystemen (zum Beispiel Vertragspartner) durch sog.
publizistische ,,Vereinfachungsschemata® (Stil- und Darstellungsformen) konkretisieren
und so die Interessen von Teiloffentlichkeiten in Wechselbeziehungen setzen bzw. tausch-
weise handeln. In der Zeitdimension kann sich PR wahlweise an vergangenen sachlichen
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Umweltdaten oder zukiinftig anzustrebenden Auswirkungen orientieren (Ronneberger/Riihl
1992: 91f1.).

Ohne auf diese Dimensionen weiter einzugehen, verweisen die Autoren an anderer
Stelle auf drei Ebenen (Makro-, Meso- und Mikroebene) und damit verbundene spezifische
Intersystembeziehungen zwischen PR und anderen Systemen (Ronneberger/Riihl 1992:
249ft.). Auf der Makroebene, auf die sich die Darstellung hier beschréanken soll, wird das
Verhiltnis von Public Relations zur Gesamtgesellschaft und damit seine Funktion in den
Mittelpunkt der Betrachtung gestellt:

Die Funktion, derentwegen Public Relations/Offentlichkeitsarbeit gesellschaftlich ausdifferen-
ziert ist, liegt in autonom entwickelten Entscheidungsstandards zur Herstellung und Bereitstel-
lung durchsetzungsfahiger Themen (effective topics oder effective issues), die — mehr oder we-
niger — mit anderen Themen in der 6ffentlichen Kommunikation um Annahme und Verarbeitung
konkurrieren. Die besondere gesellschaftliche Wirkungsabsicht von Public Relations ist es,
durch AnschluBhandeln, genauer: durch AnschluBkommunikation und Anschlulinteraktion 6f-
fentliche Interessen (Gemeinwohl) und das soziale Vertrauen der Offentlichkeit zu stirken —
zumindest das Auseinanderdriften von Partikularinteressen zu steuern und das Entstehen von
MiBtrauen zu verhindern. (Ronneberger/Riihl 1992: 252)

Die Ausdifferenzierung erfolgte im 20. Jahrhundert innerhalb des Funktionssystems Publi-
zistik (6ffentliche Kommunikation), in dem auch Journalismus verortet wird. Zwar beséf3e
das PR-System (noch) eine vergleichsweise geringe Eigenkomplexitit, wiirde sich aber
durch das Hervorbringen besonderer publizistischer Themen und Mitteilungen zur Auf-
merksamkeitsweckung von den anderen Teilsystemen Werbung, Propaganda und Journa-
lismus als autonom abgrenzen (Ronneberger/Riihl 1992: 252).

Eine zentrale Schwéche, auf die in der kritischen Auseinandersetzung mit dem Ansatz
von Ronneberger und Riihl mehrfach hingewiesen wurde, ist die mangelnde Identifikation
einer Primérfunktion des PR-Funktionssystems, womit ein bedeutendes Standbein des
Entwurfes zu Fall kommt. Wenn die Funktion von Public Relations die ,,Herstellung und
Bereitstellung durchsetzungsfahiger Themen* (Ronneberger/Riihl 1992: 252) ist, so ldsst
sich dies weder von Riihls Journalismusfunktion der organisatorischen ,,Herstellung und
Bereitstellung durchsetzungsfihiger thematisierter Mitteilungen zur 6ffentlichen Kommuni-
kation* (Riihl 1992: 129; zit. nach Rottger 2000: 33) noch von der Funktion des Publizis-
tiksystems — ,,Herstellung und Bereitstellung, der Annahme und Verbreitung von Themen
zur Offentlichen Kommunikation™ (Ronneberger/Rithl 1992: 300) — differenzieren. Somit
gelingt es Ronneberger und Riihl nicht die von ihnen angenommenen publizistischen Teil-
systeme PR, Journalismus und Werbung® durch exklusive Primirfunktionen und Leitdiffe-
renzen zu unterscheiden, was sich empirisch — besonders im Hinblick auf Journalismus und
PR — auch als schwieriges Unterfangen erweist (Loffelholz 1997: 188). Public Relations
und Journalismus unterscheiden sich aber wohl im Hinblick auf ihre Leistungen fiir andere
Systeme, was ihre Modellierung als Leistungssysteme eines Funktionssystems Offentlich-
keit plausibler erscheinen ldsst (Hanitzsch 2004b: 51; Loffelholz 2004a: 479).

Fragwiirdig an Ronneberger und Riihls Vorschlag sind auch die Vorstellungen einer
Wohlfahrtsgesellschaft, der mit ihr verbundenen Chancengleichheit und dem Beitrag der
Public Relations zur Forderung des Gemeinwohls. Zum einen verfolgt PR fiir auftragge-

® An anderer Stelle wird auch Propaganda als Teilsystem der Publizistik genannt (Ronneberger/Riihl 1992: 252).
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bende Organisationen jeweils spezifische Interessen in Konkurrenz zu anderen Interessen
(Rottger 2000: 33). Zum anderen wird die Chancengleichheit der Interessenartikulation
durch ungleiche Disponibilitdt von Ressourcen (Zeit, Geld, Macht, Aufmerksamkeit) und —
partiell damit verbunden — die unterschiedlichen Auspragungen von Nachrichtenwert, die
auf Organisationen und ihre Handlungen zutreffen, eingeschrankt (Hoffjann 2001: 102).

2.1.2  Organisationsbezogene systemtheoretische Public Relations-Theorien
2.1.2.1 PR als ,Konstruktion wiinschenswerter Wirklichkeiten’

Auch Merten und Westerbarkey (1994) und spiter ergidnzend Merten (2004) machen ein
System Public Relations in der Gesellschaft aus, interessieren sich aber dennoch primér fuir
PR als strategische Managementfunktion von Unternechmen (Merten/Westerbarkey 1994:
210). Public Relations wird als Subsystem des Kommunikationssystems bzw. des Medien-
systems modelliert, in dem auch die durch Binnendifferenzierung hervorgebrachten Teil-
systeme Journalismus, Werbung und Literatur vermutet werden (Merten 2004: 52f.). Public
Relations haben nach diesem Verstindnis die Funktion ,intentionaler und kontingenter
Konstruktion wiinschenswerter Wirklichkeiten durch Erzeugung und Befestigung von
Images in der Offentlichkeit* (Merten/Westerbarkey 1994: 210). Dies wird damit begriin-
det, dass durch die zunehmende soziale Komplexitdt und Organisation, Systemgeheimnisse
entstiinden, die, um die Autonomie des Systems zu schiitzen, durch selektive Selbstdarstel-
lung geheim gehalten werden miissten. PR verfolge also nicht das Ziel Transparenz herzu-
stellen, sondern positiv konstruierte Images bzw. Fiktionen zu verbreiten. Das fiir Andere
(zum Beispiel Journalisten) nicht zugéngliche und ebenso wenig verstehbare Spezialwissen,
iiber das PR-Kommunikatoren verfiigen, mache sie zu ,,Meta-Kommunikatoren, die ent-
scheiden, was, wann, wo, wie und mit welcher gewiinschten Wirkung kommuniziert wer-
den soll* (Merten/Westerbarkey 1994: 209).

Im Hinblick auf die eingangs vorgestellte PR-Definition sah Merten (2004: 52) jedoch
Uberarbeitungsbedarf: ,,Wir haben diese Definition seinerzeit im Anschluss an konstrukti-
vistische Uberlegungen, sozusagen als Abfallprodukt, in die Diskussion eingebracht. Von
daher ist hier a priori klar, dass diese Definition auf dem Riicken des Konstruktivismus sys-
temische Konturen besitzt“. Er kommt schlieBlich zu folgendem kryptischen Ergebnis,
dessen immanenter Erkenntnisgewinn nebulds bleibt: ,,PR ist das Management von Kom-
munikation durch Kommunikation, um die Semantik einer Sache in kontingenter Distanz
zur Sache selbst zu halten und dadurch Freiheitsgrade des Handelns und Entscheidens zu
erdffnen und zu nutzen* (2004: 62).

Insgesamt bleibt der systemtheoretisch-konstruktivistische Ansatz wenig ausgearbeitet
und an einigen Stellen unschliissig. So wird nicht deutlich, was genau Merten unter dem
,Kommunikationssystem* versteht, das offenbar synonym fiir ,,Mediensystem* verwendet
wird. Auch auf eine Abgrenzung der Subsysteme durch Primérfunktionen oder Leitcodes
wird nicht weiter eingegangen. Wenig plausibel erscheint auch die Annahme, PR wiirde
aufgrund eines nicht weiter begriindeten erhohten Kommunikationsbedarfs in der Gesell-
schaft stdndig wiinschenswerte Wirklichkeiten unter zunehmendem Rekurs auf fiktionale
Elemente hervorbringen. Frither oder spdter wiirden diese den Erwartungen und Wirklich-
keitskonstruktionen der (System)Umwelt zuwiderlaufen (Hoffjann 2001: 106) und zur
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standigen Krise fithren. Eine so funktionierende PR wiirde alles andere bewirken als
Glaubwiirdigkeit und Vertrauen (Merten/Westerbarkey 1994: 209) zu erzeugen: ,,adédquate
Wirklichkeitsrekonstruktion der PR und der Medien ist eine sozial begriindete Notwendig-
keit, die mit Vertrauensverlusten sanktioniert wird, wenn sie durchbrochen wird*“ (Bentele
2005: 158). Das rdumen die Autoren auch selbst ein, wenn sie sagen, dass die ,,Seriositét
von PR-Agenturen latent immer zur Disposition steht™ (Merten/Westerbarkey 1994: 210)
und ,,das Hantieren mit fiktionalen Elementen nur so lange effizient sein kann, wie fiktiona-
le Konstrukte de facto von den Rezipienten akzeptiert und geglaubt werden™ (Mer-
ten/Westerbarkey 1994: 211). Dass PR zuweilen auch auf fiktionale Elemente und Insze-
nierungen rekurriert, soll an dieser Stelle auch gar nicht vollkommen angezweifelt werden.
Der tiberproportionale Anteil fiktionaler Elemente im Vergleich zu faktischer Orientierung
der PR, wie es der vorgestellte Ansatz nahe legt, scheint allerdings angesichts der Konse-
quenzen unplausibel und bediirfte empirischer Belege.

Merten (2004: 52) ist zuzustimmen, dass es (aus Makro-Perspektive) eine Theorie
braucht, die sinnvoll mit Kommunikation, Organisation, Offentlichkeit und dem strategi-
schen Umgang mit Kommunikation umgeht. Die bisher vorgelegten systemtheoretisch-
konstruktivistischen Uberlegungen werden diesem Anspruch bei weitem noch nicht gerecht
und liefern begriindeten Zweifel an der Annahme, Systemtheorie sei ,,im Vergleich mit
anderen Theorien ganz besonders oder sogar alleinig geeignet [...], eine theoretische Basis
fir PR abzugeben® (Merten 2004: 53). Dennoch ist der Ansatz von Merten und Westerbar-
key einer der wenigen, die eine rezeptions- bzw. stakeholderorientierte Perspektive ein-
nehmen, die aber freilich nicht empirisch-systematisch weiterverfolgt wurde.

2.1.2.2 PR als organisationales Subsystem: Legitimation durch PR

Ein bisher vergleichsweise wenig beachteter Vorschlag zur theoretischen Beschreibung von
Public Relations wurde von Olaf Hoffjann (2001: 112 ff.) vorgelegt. Sein zentrales Anlie-
gen richtet sich zwar auf die systemtheoretische Modellierung der Intersystembezichungen
zwischen Journalismus und PR in sozialen Konflikten. Dafiir entwickelt er jedoch zunichst
eine detaillierte Vorstellung von Public Relations, die sich an den Annahmen und Begriff-
lichkeiten der funktional-strukturellen Systemtheorie Luhmanns orientiert.

Funktional differenzierte Gesellschaften zerfielen demnach zunehmend in autopoieti-
sche und durch ihre Geschlossenheit eigensinnig operierende gesellschaftliche Teilsysteme
mit ihren je spezifischen Leitdifferenzen und Systemrationalititen. Soziale Systeme sind
jedoch nicht autark und kénnen andere Teilsysteme durch ihre Operationen irritieren. Mit
der zunehmenden Eigenrationalitit der Funktionssysteme ginge aber auch eine zunehmende
Interdependenz einher, die durch eine Vielzahl struktureller Kopplungen beobachtbar wird,
ohne die Systeme in ihrem Bestand zu gefahrden (Hoffjann 2001: 125 f). Das bedeute aber
auch, dass die fiir ein System funktionalen Operationen dysfunktionale Konsequenzen fiir
andere strukturell gekoppelte Systeme haben kénnen.

Aus der Sicht des fokalen Systems fiihrt dies wiederum zu zwei relevanten Konsequenzen: Zum
einen beobachtet das System, daf3 eigene Entscheidungen in Umweltsystemen kritisiert werden.
Zum anderen haben Entscheidungen von Umweltsystemen dysfunktionale Folgen, die wegen
der strukturellen Kopplung nicht ohne weiteres vermieden werden konnen. (Hoffjann 2001:
126)
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Daraus schlussfolgert Hoffjann, dass durch die wachsende Zahl von Beobachterpers-
pektiven insbesondere Organisationen unter einem stéindigen gesellschaftlichen Legitimati-
onsdruck stiinden und folglich ihre Existenz gegentiber der Umwelt rechtfertigen miissen.
Hier verortet er das Problem, aufgrund dessen Public Relations sich ausdifferenziert habe.
Anders als im Falle des Journalismus habe sich PR aber nicht als autonomes Funktionssys-
tem herausgebildet, sondern als Subsystem von anderen Funktions- und Organisationssys-
temen, um deren Legitimitét herzustellen.

Legitim seien Organisationsentscheidungen dann, wenn sie in einem als relevant
erachteten Umweltsystem akzeptiert aber nicht zwangslaufig fiir richtig befunden wiirden.
Das Umweltsystem schreibt den Organisationsentscheidungen so den Rang einer gesell-
schaftlichen Norm zu (was sich jedoch auch als Fehleinschitzung herausstellen kann). In
der Folge wiirden also Organisationssysteme und deren fiir sie als relevant betrachtete
Umweltsysteme ihre jeweiligen Interessen im Rahmen eigener Operationen beriicksichti-
gen. So ergidben sich co-evolutiondre Entwicklungsmoglichkeiten fiir die Systeme, die
durch Legitimation versuchen ihren Handlungsspielraum zu sichern bzw. zu vergréBern.
Aufgrund dieser Uberlegungen nimmt Hoffjann eine Funktionsbestimmung und syste-
mische Charakterisierung von Public Relations vor:

Die Funktion von Public Relations ist die Legitimation der Organisationsfunktion gegeniiber
den als relevant eingestuften Umweltsystemen. Da diese Funktion empirisch nur als Sekundér-
Funktion zu beobachten sein wird und ein Public Relations-System primér mit dem Code des
Muttersystems operiert, wird Public Relations ausschlieBlich als Subsystem und nicht als gesell-
schaftliches Funktionssystem modelliert. (Hoffjann 2001: 130)

Das PR-System grenzt sich demnach dadurch von anderen (Sub)Systemen ab, dass es
ausschlieflich tiber die Legitimation der Organisationsfunktion kommuniziert und so sys-
temeigene Beschreibungen in als relevant eingestufte Umweltsysteme einspeist. Public
Relations versuche die Annahmewahrscheinlichkeit der eigenen Kommunikationsangebote
durch die Simulation der Codes von Umweltsystemen zu erhéhen und so zum Erfolg der
Organisation beizutragen. Im Idealfall sind Selbst- und Fremdbild der Organisation iden-
tisch. Dies ist allerdings eher unwahrscheinlich, da jedes Umweltsystem die Kommuni-
kationsangebote des PR-Systems nach eigenen Codes und Strukturen verarbeitet.

Hoffjann distanziert sich jedoch von normativ iiberhchten Vorstellungen, PR konne
eine gesellschaftliche Integrationsfunktion zugewiesen werden, da die Legitimation in
einem Umweltsystem zugleich zu Konflikten mit einem anderen Umweltsystem fiihren
kann. ,,Public Relations betreibt das Interdependenzmanagement ausschlielich in Bezug
auf als relevant eingestufte Umweltsysteme. Angesichts des gesellschaftlichen Werteplura-
lismus ist es schlicht nicht moglich, alle gesellschaftlichen Werte zu beriicksichtigen
(Hoffjann 2001: 132).

Die Relevanz von Umweltsystemen ermitteln Organisationen und ihre PR-Subsysteme
durch stindige Umweltbeobachtung. Dabei scheinen organisationsinterne Umweltsysteme,
das Journalismussystem und die Offentlichkeit fiir Organisationen in allen Funktionssyste-
men relevante Umwelten zu sein. Weitere fiir die PR-Funktion bedeutsame Umweltsysteme
ergdben sich aus den Spezifika der jeweiligen Funktionssysteme, denen die jeweiligen
Organisationen angehoren (Hoffjann 2001: 134).
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Hoffjanns Ansatz begriindet dquivalenzfunktionalistisch, dass Public Relations sich
aufgrund zunehmender Eigenrationalitit bei gleichzeitig wachsender Interdependenz ge-
sellschaftlicher Teilsysteme und dem daraus resultierenden Legitimationsdruck von Orga-
nisationen gegeniiber strukturell gekoppelten Umweltsystemen ausdifferenziert hat. Er
identifiziert PR als autopoietisches, autonomes System mit einer spezifischen Funktion,
einem bindren Leitcode (legitimierend / nicht-legitimierend) und spezifischen Leistungen
der PR fiir Organisationen. Er grenzt PR sinnhaft ab, was zum Beispiel eine Unterschei-
dung von Werbung oder Marketing erlaubt:

Von einem sozialen System Public Relations ist auch dann die Rede - und dies ist, aus system-
theoretischer Perspektive nicht iiberraschend -, wenn eine Organisation iiber keine PR-Abteilung
oder Pressesprecher verfligt. Denn bereits regelméBige Kommunikationen beispielsweise von
Managern tiber die Legitimation der Organisationsfunktion wiirden fiir die Ausdifferenzierung
eines PR-Systems gentigen. (Hoffjann 2001: 137, Fufinote 97)

Hoffjann modelliert PR als Subsystem von Organisationen, das nur an zweiter Stelle nach
ihrer eigenen Leitdifferenz operiert und primér die Codes seines Muttersystems {ibernimmt.
Die Ausdifferenzierung von PR als ein gesellschaftliches Teilsystem wird abgelehnt, da
sich zwischen den Funktionssystemen erhebliche Unterschiede im Hinblick auf Strukturen
und Ausprigung der PR zeigen wiirden, PR seine Funktion immer nur in Bezug auf be-
stimmte Organisationen erfiille und von diesen abhingig sei. Auflerdem wiirden Kommuni-
kationen der PR vom Standpunkt des Beobachters immer dem Organisationssystem und
nicht dem PR-System zugerechnet. Dieser Argumentation kann allerdings Folgendes ent-
gegen gehalten werden:

Zunichst erscheint es unplausibel, dass ein PR-System primér nach den Leitdifferen-
zen der Muttersysteme operiert. Demnach wiirde PR seine Kommunikationen im Kunstsys-
tem (Theater) am Code schon/hdsslich, im Rechtssystem (Kanzleien) an dem Code
Recht/Unrecht oder im Religionssystem (Kirchen) an dem Code Immanenz/Transzendenz
ausrichten. Dieser These mangelt es jedoch an empirischer Grundlage.

Neben den Unterschieden, die sich fiir PR in den unterschiedlichen Funktionssystemen
(zum Beispiel Politik und Wirtschaft) ergeben, lassen sich auch eine Reihe von tibergrei-
fenden Gemeinsamkeiten erkennen: identischer (hier sekundérer) Leitcode, identische
Leistungen bzw. Sekundérfunktion fiir Organisationen, gleiche Umweltsysteme hoher
Relevanz (Journalismus, interne Umweltsysteme, Offentlichkeit).

Dass die Kommunikationen der PR nicht dem PR-System, sondern der zu legitimie-
renden Organisation zugerechnet werden, spricht nicht zwangsldufig gegen ein Teilsystem
PR, da Organisationen — folgt man Luhmann — den einzigen Typus sozialer Systeme repré-
sentieren, die mit Systemen in der Umwelt kommunizieren kénnen (Luhmann 1997a: 834;
2000b: 401). Funktionssysteme konnen nicht als Einheit mit Funktionssystemen kommuni-
zieren. Daher scheint es auch plausibel, dass Kommunikationen bevorzugt Organisationen
zugerechnet werden und nicht etwa einem PR-System oder einem Wirtschaftssystem.

Die offenbar vorliegende Verkopplung des PR-Systems mit Organisationen muss nicht
zwangsldufig bedeuten, dass es dem Funktionsprimat der Organisation (zum Beispiel des
Wirtschaftssystems) zuzurechnen ist. Die meisten Organisationen sind zwar durch funktio-
nale Differenzierung zugeordnet, machen aber auch immer Konzessionen an andere Funk-
tionen, da institutionelle Grenzen (zum Beispiel von Unternehmen) nicht den Grenzen von
Funktionssystemen entsprechen. Beispielsweise unterhalten eine Reihe von Konzernen
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Rechts- oder Forschungsabteilungen, die trotz der hierarchischen Unterordnung den Funk-
tionssystemen Recht und Wissenschaft zuzurechnen sind. Luhmann zufolge operieren alle
Organisationen im Wirtschaftssystem, da ihre Mitglieder Geld kosten. Trotzdem sind nicht
alle Organisationen primir dem Wirtschaftssystem zugeordnet (Luhmann 2000b: 405).

2.1.3 Organisationstheoretisch-integrative Ansétze der Public Relations: PR als
organisationale Kommunikationsfunktion

2.1.3.1 Das organisationssoziologische Verstindnis von Public Relations

Innerhalb der deutschen Public Relations-Forschung wurden Pliddoyers fiir das vermehrte
Einbringen organisationssoziologischer Ansétze insbesondere von Anna Maria Theis-
Berglmair (1992; 1994; 2005) ausgesprochen. Dabei verabschiedet sie sich allerdings nicht
vollstidndig von systemtheoretischen Konzepten, sondern versteht Organisationen in Anleh-
nung an Luhmann (2000b) als autopoietische, geschlossene soziale Systeme, die ihre Sys-
tem-Umwelt-Differenz stindig (re)produzieren miissen. Damit folgt sie nicht ldnger &lteren
zweckrationalen Vorstellungen und Input-throughput-output-Modellen offener Systeme, da
Informationen iiber die Umwelt im System selbst produziert (und nicht von auflen einflie-
Ben), verarbeitet und weiterverbreitet werden (Theis-Berglmair 2005: 39f.). Als zentrale
Aufgabe von Public Relations wird das Management von organisationalen Umweltbezie-
hungen zur Komplexitdtsreduktion bestimmt. Dies geschihe durch die Beobachtung der
Umwelt, um ein Bild der als relevant erachteten Umweltsysteme in die Organisation ein-
zubringen. Organisationsumwelt und System-Grenzen werden in Anlehnung an Weick
(1985) als kognitives Produkt verstanden, das symbolisch geschaffen und stabilisiert wer-
den muss. PR wiirde so in Form eines Bedeutungsmanagements mafigeblich die Identitéit
und Umweltabgrenzung von Organisationen mitbestimmen (Theis-Berglmair 2005: 44).

Da Turbulenzen in organisationalen Umwelten hdufig auf das Konto anderer Organi-
sationen gehen, wiirden diese symbiotische, netzwerkformige Beziehungen untereinander
anstreben, um Abhéngigkeiten in ,Sozialkapital’ umzuwandeln. Theis-Berglmair zufolge
sind diese interorganisatorischen Beziehungen situativ variierend und reproduktionsbediirf-
tig und — womit sie den Anschluss an Giddens’ (1992) sowie Crozier und Friedbergs (1979)
Ansitze sucht — durch ihren Verhandlungs- und Machtcharakter geprigt. Das als Hand-
lungs- und Kontrollstrategie betriebene Kontingenzmanagement der beteiligten Systeme ist
dabei durch Regeln, Normen und Ressourcen bestimmt und davon abhingig (Macht) be-
dingt steuerbar. Organisationen und deren PR geht es also primédr um Umweltkontrolle zur
Schaffung von Autonomie und Handlungsspielraum und weniger um gesellschaftliche
Verantwortung oder die Darstellung eigener Interessen. Diese Form des Kommunikations-
managements umfasst demnach nicht nur eine nach aufien gerichtete 6ffentliche Selbstdar-
stellung und Einflussnahme auf Interpretationen und Definitionen, sondern gleichermallen
die Verhiillung bzw. Abschirmung bestimmter Aspekte der Organisation (Theis 1992:
31ff.). PR richte sich auch auf eine vor-6ffentliche Etablierung von Netzwerken und Ver-
trauensbeziehungen zwischen einer Organisation und verschiedenen Umweltsystemen, wie
es im Rahmen von Lobbying und Public Affairs beispielhaft deutlich wird (Theis-
Berglmair 2005: 45).



