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1. Einleitung

Strategische Kommunikationsanalyse, in weitereg&aluch abgekirzt SKA genannt,
war der Arbeitstitel eines Projekts, welches im @&esministerium fir Finanzen
(BMF) vor drei Jahren begonnen wurde. Wie kam gerdlich dazu? Durch meinen
berufsbegleitenden Einstieg in das Studium der iBigbk und Kommunikations-

wissenschaften habe ich immer ,Ping Pong“ zwischeissenschaftlichem

Reflexionswissen und den alltdglichen fachlichenfotderungen aus meinem
beruflichen Umfeld gespielt.

Das, was mich im Kommunikationsberuf ewig begleiteid bewegt hat, ist der
Umstand, sich (als organisatorische Einrichtung uklitarbeiter) bzw. die

Fachmaterie der Kommunikation mit allen ihren Feretim Ministerium standig

rechtfertigen bzw. erklaren zu muissen. Man ist gimsKommunikationsberuf zu

einem gewissen Teil auch Botschafter fir die Sathevissenschaftlich formuliert:

.Man muss PR fur die PR machen.” Weil das so isqubht der Berufsstand der
Kommunikatoren Werkzeuge, Daten und Fakten mit denman den

Wertschdpfungsbeitrag, den Kommunikation fir dasd&sministerium fir Finanzen

leistet, entsprechend belegen, argumentieren utedraauern kann.

In der Zeit der Projektumsetzung besuchte ich dieledung EVA (Qualitats- und
Evaluationsforschung), die mir dazu einige Denkéstgab. Es misste doch mdglich
sein, auf der inhaltlichen Ebene die Themen herdinlen, die ein grol3es
Ministerium wie das Bundesministerium fur Finanzém taglichen Betrieb
beschéftigen. Steuerungsinstrumente und Kennzdtaban schon seit einiger Zeit in
unserer Verwaltung Einzug gehalten und man misstidterschiedlichsten Parameter.
Bisherige Fragestellungen im Bereich der Kommumikahaben sich jedoch rein auf
Frequenzen und Mengen beschrankt, wie zum Beifidoggtnde: ,Wie viel Telefonate
hatten wir im BUrgerservice letzte Woche?" oder gWiele Seitenaufrufe haben wir
zur letzten Presseaussendung im Internet gehabi@seDFragestellungen von
fachunkundigen waren rein auf das Zahlen ausgelegt geben inhaltlich und
qualitativ tberhaupt keinen Aufschluss Uber gelmeggommunikationsmalRnahmen.
Ein weiterer Aspekt lag aus meiner Sicht in den amdgzten Mdoglichkeiten,

gewonnene Erkenntnisse im Sinne einer Rekursivitdééder in die eigene



Organisation zuriick zu spiegeln, um so die Quatigit Kommunikation steigern zu

kdnnen.

Zur selben Zeit lernte ich im Zuge einer Projekseritation in der IT-Sektion des
Bundesministeriums fur Finanzen die Einsatzmogkiiek semantischer
Technologien in der Informationstechnologie kenmerl kam in Kontakt mit der
Firma m2n Intelligence Management, welche diese hiliken und
Umsetzungsmaglichkeiten bereits beherrschte. Diesss Gespréach, verbunden mit
den mitgenommenen Anregungen aus der Vorlesung Ex&ken der Input fur das

Verfassen eines Fachkonzepts fur eine der ersggD8ia-Anwendungen im BMF.

1.1. Erkenntnisinteresse

Das BMF betreibt Uber seine Kommunikationsabteilumgerschiedliche Ein- und
Ausgangskanale (Websites, Videoportal, Kontaktfdemu Newsletter, Apps,
Facebook, Presseaussendungen etc.), Uber welcheraldibnen mit unter-
schiedlichsten Teiloffentlichkeiten stattfinden.n8iche Angebote wurden im Laufe
der Zeit aufgrund von unterschiedlichen Bedurfnissetwickelt. Das Aufkommen in
den einzelnen Channels ist in den letzten zehredatxponentiell stark gestiegen. Es
gibt Interdependenzen zwischen den einzelnen Kaniild es kommt dort und da zu
Uberschneidungen, sowohl in Richtung Rezipientea alich im Bereich des
Feedbacks mittels unterschiedlicher Kontaktmdgkiten, wie zum Beispiel das
Kontaktformular auf der Website. Bedingt durch Historische Entstehung sind die
einzelnen Kandle nicht durchlassig bzw. durchgangige ganzheitliche Sicht aus
einer Vogelperspektive ist daher derzeit nicht nofigl Im Fall eines entstehenden
Themas, welches von aufRen (auBerhalb der Orgamiydtommt, kann daher nur
reagiert und nicht pro aktiv gehandelt werden. Teéenwverden zum Teil zu spat
erkannt, eine professionelle Krisen-PR kann dalwerex-post ansetzen und oftmals
bleiben thematische Trends und Kommunikationsstréetborgen. Anfrageanstirme
konnen noch nicht rechtzeitig erkannt werden umdgeisamter Uberblick tber alle
Kanale, deren Themen und Riicklaufe dazu fehlemexkssiert also kein ,Big-Picture”
Uber alle Kundensegmente und Channels. Eine AnalgseSchwachstellen in der

Kommunikation (Themen, Inhalte, Ausléser etc.) kamfgrund der fehlenden Daten



nicht stattfinden. Somit kann es zu keiner Ruckiialgr der Erkenntnisse fir eine
strategische Planung und eine sich daraus ergeb&uwmemunikationsstrategie
kommen. Ziel ist es daher ein Kommunikations-Cdhirg und/oder -reporting neu
aufzubauen und dafir ein entsprechendes Werkzeugniuickeln. Die Idee, ein
Analyseinstrument in Form eines Cockpits zu entefick basierte auf zwei
Grundgedanken:
1. Grundgedanke:
Ausgehend vom Verlauf eines Themas ist immer wiedee ahnliche Abfolge zu
beobachten. Zu Beginn ist das Thema noch nichtligirkein Thema und hat auch
noch keine wirkliche Aufmerksamkeit zu verzeichnBanach steigt das Thema stark
an bis zu einem Ho6hepunkt und lauft danach aus. Bemdlungsspielraum ist
anfanglich sehr grol3 und fallt exponentiell abgader das Thema andauert, selbst
wenn der Hohepunkt schon weit Uberschritten isfaAglich sind die Personal- und
Sachkosten (als dritter Parameter) ganz geringgestedanach exponentiell an, auch
wenn das Thema schon wieder abflaut. Conclusioudar@in Mehrwert ist nur zu
erzielen, wenn sich ganz zu Beginn (Vorkrisenphase)Zeitfenster generieren lasst,
in welchem der Handlungsspielraum grof} ist, diet&ogering sind und das Thema
noch kein Thema ist. Geht man von einer Krise aind giese jedoch meistens erst ex
post (in der akuten Krisenphase) erkannt und dabowgene Potenzial aus der
Vorkrisenphase nicht gehoben.
2. Grundgedanke:

Die Entwicklung eines strategischen Analysetoolsidra auf dem kybernetischen
Kreislauf. Das griechische Wort ist ein substaetids griechisches Adjektiv
KuPepvntikdg (steuermannisch)aus dem sich audbeitung und Herrschaftableiten.
Apostel Paulus wiederum benutzt den griechischegriBekybérresis im ersten
Korintherbrief (1 Kor 12,28 EU) im Kontext mit derfahigkeit zu leiten, zu
thematisieren Man kénnte auch etwas humoristisch anmerken, dasstel Paulus
offenbar einer der ersten Kommunikatoren war.

»Kybernetik ist die Lehre von der Struktur, dem Ablaen Relationen und dem

Verhalten dynamischer Systeme. Kybernetische Syslien unter Anwendung

der Steuerung, Regelung und Rickkopplung gewéterei®ei Stérungen im



Betriebsprozess ein Gleichgewicht zu wahren odelbstétig in das
Gleichgewicht zurlickzugehen.” (Definition nach Néswer)
(OQ1: Wirtschaftslexikon24.de: http://www.wirtscteé&xikon24.com/d/kybernetik
/kybernetik.htm - abgerufen am 28.05.2016/12:29)

Temperaturregelung Temperaturvorgabe

z. B. 207
’7 Thermostat ::“

Zufuhr von Brennstoff Thermometer

A

Raum Messung

p Ofen Temperatur

Beeinflussung
der Temperatur

Abbildung 1: Regelkreis-Temperaturmessung - Quéi®2 http://www.zum.de/Faecher/Materialien
/beck/12/ bs12-47.htm - abgerufen am 28.05.2018112:

Das gedankliche Weiterfiihren des kybernetischen iskigfs und das in
Verbindungbringen mit einem Themen-Management wiranfich der nachste Schritt.
Als Metapher fir das Themen-Management stand dasdelMo eines
Heizungskreislaufs in einem Gebaude. Warum geradeteizung? Meine Analogie
dazu war der Ausspruch: ,Dieses Thema ist heil3¥rmén kdnnen also heil werden
und sich zu einem Issue auswachsen. Der englisegafBlssue wird im Deutschen
oft synonym und unscharf mit ,Thema"“ Gbersetzt, yemkoch in der Fachliteratur der
Kommunikationswissenschaft ganz anderes konnasiemlahere Betrachtungen dazu
finden sich im Kapitel 3.2 wieder.

Themen kénnen aber auch erkalten und dies ist daangenehm, wenn es sich um
einen gewollten Inhalt handelt, den es moglichsksam und effizient zu verbreiten
gilt. Es geht also auch um die Tatsache von ,sudut”, die in einem strategischen

Themenmanagement unerlasslich sind: auf einem Thmmgurferf, so lange die



Welle es tragt und auf der anderen Seite auch oi@ilifriih zu gutterf, bevor sich

1
ein Inhalt zu einem thematischen ,Tsunanatiswachst.

Angelehnt an dieses theoretische Konzept des Hgskueislaufs wurde die
Ausgangslage im BMF in Verbindung mit dem neu eckeiten Tool (SKA-

strategischék ommunikationanalyse) wie folgt dargestellt:

Allgemeine
Kommunikation
-“
Personliche w
Kommunikation
(Antworten)
= Presseaussendungen
= Newsletter
- Web-Seite
[ - RSS-Feed
sol = YouTube
Knmmun_lkatmns - Eacebook
“Abteilung = Femnsehen
= Radio
Andere Service Center .
Abteilungen Biirger, Unternehmen,
£ g Institutionen
o P iy,
\"r.
Externe Ausldser
Personliche i
Kommunikation = Pressespiegel
(Anfragen)

Abbildung 2: Kommunikationskreislauf im BMF - eige®arstellung

SKA Ubernimmt in der Kommunikationsabteilung nadckmd Regelkreisprinzip die
Elemente StorgréRe, FuhrungsgréRe und Regler, wetdiwendig sind um den
Kommunikationskreislauf zu steuern. Analog zum kyeéschen Kreislauf (siehe
Abbildung 1) ergeben sich folgende Anforderungemv.bEunktionalitdten an das
Tool, die erflllt werden missen:

e Themen erkennen, beobachten und sichern

e Mengen nach Themen in den Kanélen erfassen, zéhkkdarstellen

« Kommunikationskanéle durchgéngig bzw. durchlassigimen

1
Der Begriff stammt aus dem japanischen und bedeldegfenwelle. Tsunamis entstehen durch Seebebin be
denen groRe Wassermassen abrupt verdrangt werden.



e Moglichkeit einer Arbeitsteilung beim Analysierenitneinem Rechte- und
Rollenkonzept

» Erstellung von standardisierten regelmafiigen Remwsrtan Entscheidungstrager
(Kommunikationsverantwortliche, Management, Kundenkiunikation,
Risikomanagement etc.)

« Ableitung von sich daraus ergebenden notwendigerdidagsanweisungen

Ziel ist es, die Eigenentwicklung wissenschaftlictu verorten, sauber zu
dokumentieren und herauszuarbeiten, welche Moghitbk und Potenziale fir das
Bundesministerium fur Finanzen in diesem neuen \af&rg stecken. In diesem

Zusammenhang stellen sich folgende Forschungsfragen

FF1: Wie lassen sich der Projekt- und der Produktnankd Strategische
Kommunikationsanalyse) kommunikationswissensclwhftéinordnen, welche

Konzepte liegen dahinter?

FF2: Welche organisatorisch konzeptiven Grundlagen undaifssetzungen missen
fur die Implementierung eines strategischen Weresu berlicksichtigt

werden?

FF3: Welchen Beitrag liefert SKA in Richtung eines Konmikations-Controllings

zur Darstellung des Mehrwerts bzw. Beitrags arMdertschopfung?

FF4:. Auf welche Art und Weise unterstitzt das WerkzelASlen Aufbau eines
professionellen Issues-Monitorings und welche tbschen Anspriiche

konnten mit dem Analysetool umgesetzt werden?



1.2. Relevanz

Das Thema Messen und Analysieren von Kommunikatetnim letzten Jahrzehnt im
Bereich der Privatwirtschaft viele grof3e Organ@matn beschaftigt, gerade wenn es
darum ging, Budgets zu planen und am Ende einénd®eauch gegeniber eines ClOs
zu rechtfertigen, welchen Beitrag die PR fur dertddmehmenserfolg geleistet hat.
Auch in der Verwaltung ist in den letzten Jahrefgaund immer knapper werdender
Budgets der Druck gestiegen, Kosten entsprecherndsstungen zuzuordnen,
darzustellen und deren Wirkung zu hinterfragenviSeleistungen der Verwaltung in
Form von E-Government-Lésungen und die damit vedbue Kundenzufriedenheit
stehen immer mehr im Blickpunkt der Offentlichkdit den letzten drei bis vier
Jahren wurde gerade im BMF viel Energie in Konzaepid Losungen fir ein neues

Kundenmanagement investiert.

Mit den technischen Mdglichkeiten von Big Data—Amdengen erdffnen sich

ungeahnte Perspektiven in Richtung Analyse von Bragaten, verursacht durch
KommunikationsmalRnahmen in elektronischen MedierniWes um das Thema
Controlling geht, waren bis dato primar die Wirtafts- und Sozialwissenschaften
gefordert. In den letzten Jahren haben Kommunikatigssenschaftler aus
Deutschland (Pfannenberg/Zerfal3, 2010; Rolke/K@8€5; Piwinger/Porak, 2005),
um nur einige zu nennen) wertvolle Grundsatzarpeligistet und mit ihren Beitrdgen
zum Thema Kommunikations-Controlling die Wirtschafissenschaften und
Kommunikations-wissenschaft durchlassig und scéteitenfahig gemacht. Aus der
Perspektive der Kommunikationswissenschaft ergedieim durch viele neue Tools
und deren technische Mdoglichkeiten vollig neue Begtigsfelder. Vor allem im

Bereich Social Media lasst sich endlich hinter Hidissen blicken, gerade wenn es
um User-Verhalten, Einstellungen und Meinungen Bezipienten und Content-
Produzenten geht. Davon sind auch die wissensidedtl Disziplinen wie Soziologie

und Psychologie betroffen.

Mitunter entstehen auch in der Kommunikationsbrancheue Berufs- und
Betatigungsfelder, die genau auf diese Herausfardem Bezug nehmen. Wenn sich

fur den Bereich der IT sogenannte ,Data-Scientisgenetablieren beginnen, warum



dann nicht auch fir die Offentlichkeitsarbeit Exper die eine
kommunikationswissenschaftliche Ausbildung habed gteichzeitig IT-affin sind?
Vielleicht sprechen wir in naher Zukunft vonKgmmunikationsanalysténdie

entsprechenden Entscheidungsgrundlagen fir Komratorén und ClOs erarbeiten.

1.3. Aufbau der Arbeit

Ausgehend von der Fragestellung, wie sich ein awesr goraktischen Anforderung
heraus entwickeltes Tool fur eine Kommunikationsdbhg in einem
Bundesministerium kommunikationswissenschaftlichoainen lasst, wird eingangs
die Organisation von Kommunikation beschrieben awar auf der einen Seite die
organisatorische Verankerung und auf der andereite Sdie theoretischen
Voraussetzungen. Kapitel zwei beschéftigt sichKoitnmunikationsmanagement, der
Organisation von Kommunikation und deren Abgrenzumg aus und um
Organisationen. Im dritten Kapitel wird das Thensaues Management behandelt,
gefolgt von einem zentralen Kapitel der Arbeit Ubdie Zusammenhdnge in
Verbindung mit dem Messen von Kommunikation undsdasEntwicklung (siehe
Kapitel vier). Ebenfalls in diesem Kapitel geklarerden, notwendige Grundbegriffe
und Modelle. Darlber hinaus wird die praktische flfinung eines Controlling-
Instruments mit den dafiir notwendigen Prozesssehrirlautert. Die beiden Kapitel
Issues Management (IM) und Messen von Kommunikatidie im damaligen
Fachkonzept Grundlage waren, bilden das Rickgrat Kemmunikations-
wissenschaftlichen Perspektive. Das Kapitel fiunfBig Data beschreibt das neue
»Rohol" (Anm.d. V: die Daten) des Digitalen Zeitls, dessen Eigenschaften und die
Dimensionen im Umgang damit. Im Abschnitt Semahtsdechnologie (Kapitel
sechs) werden ein theoretischer Blick unter die tdfleaube” und Informationen zur
dahinterliegenden Technologie bzw. deren Entwicydstufen gegeben, welche das
eigentliche technische Herzstiick des neuen Werkzéilden. Das Kapitel sieben
dient zur Beschreibung des neuen Werkzeugs undirerKunktionalitdten und
Einsatzmdglichkeiten in der Praxis. Im Kapitel aakdr Conclusio werden samtliche
gewonnenen Erkenntnisse zusammengefasst, kritistbudhtet. Es wird auf die
Forschungsfragen Bezug genommen und ein Ausblitkvaitere Méglichkeiten und

notwendige Schritte gegeben. Der Arbeit liegt adsla&e auch das aus dem Projekt



heraus erstellte Benutzerhandbuch bei, welche®ifurinteressiertes Fachpublikum
samtliche Funktionalitaten und Mdglichkeiten degdgientwicklung zeigen soll und
gleichzeitig das Projekt der Nachwelt erhalten.dols Projekt SKA wurde im Jahr
2014 (nach einer 18 monatigen Entwicklungsphase) Rahmen von
Budgeteinsparungen funf Monaten nach dem ,Goingr@hl wieder vom Netz
genommen und der Betrieb eingestellt. Der Quelloodade archiviert und gesichert

abgelegt.

1.4. Die Organisation der Kommunikation im BMF

In der Ara des Finanzministers Schmitz, in den g#@-i-Jahren, wurde erstmalig
beabsichtigt einen Pressesprecher einzurichtenalolar nie installiert wurde. Es gab
jedoch einen Pressereferenten, der im Prasidiurar ab keinem eigenstandigen
Referat fur Offentlichkeitsarbeit, eingebunden w@eine Aufgabe war es in erster
Linie, Zeitungen zu lesen, auszuwerten und dem diBnizu berichten. Eine weitere
Aufgabe bestand darin, unpolitische Presseanfragenbeantworten. In diesem
Zusammenhang taucht auch zum ersten Mal die Miterzeitschrift ,Finanz-
Aktuell* auf.

In der Ara Koren verlauft sich der erste Ansatz eeinrudimentdren

Kommunikationsarbeit wieder. Unter Androsch, Anfateg 70-iger -Jahre, gibt es im
Ministerblro den ersten Pressesprecher (Mauhad)y ds funktional ab nun
durchgehend bis heute gibt. Am Ende der Ara Andrpgmfang der 80-iger -Jahre,
wird eine eigene Abteilung fur Presse und Offehititsarbeit errichtet, die
wiederum im Prasidium angesiedelt war. Diese Abitgjl hat sich aber nicht lange

gehalten. Der Nukleus einer Offentlichkeitsarbstijédoch danach erhalten geblieben,

der unter Minister Salcher Pras.z,ztiann spater Prés. 2, wurde. Erste PR-Spezialisten
wurden aufgenommen. Mit der Einfihrung des E-Miatiglie alte birokratische Form

interner Kommunikation tot.

In der Ara Grasser wurde aus diesem Referat 20@8ewieine klassische Abteilung

fur Offentlichkeitsarbeit eingerichtet. In der ngaschaffenen Abteilung I/1 wurden

2
Die Abkiirzung Prés. steht fur Prasidialabteilurig,es mit dieser Bezeichnung seit der Ara Grags/2000-
01/2007) nicht mehr gibt.



die Bereiche Ministerpost, Mitarbeiterzeitung, Rkdgionen, Neue Medien (Intranet,
Internet), Blrgerservice und protokollarische Agema@dusammengefasst. Ende Marz
2005 folgte nach mehrmaligem FUhrungswechsel einéefung in externe und
interne Kommunikation. Die interne Kommunikationngiarte in die Abteilung 1/21
Personalentwicklung, die seit diesem Zeitpunkt autié Bezeichnung ,.und
Mitarbeiterkommunikatiohdazu bekam. Diese Struktur wurde iber die Aratstelr
bis in den August 2008 unter dem damals neuen Bumithister Dipl. -Ing. Josef Proll
beibehalten. Mit 1.September 2008 wurden internd emterne Kommunikation
wieder in eine Abteilung zusammengelegt und vonRtésidialsektion (Sektion 1) in
die IT-Sektion (Sektion V) des Ministeriums als giing V/7 eingegliedert. Mit
September 2013 erfolgte eine neuerliche Verleguggesamten Abteilung wieder
zurick in die Prasidialsektion (Sektion 1) der Zalieitung unter der

Abteilungsbezeichnung 1/8 — Abteilung fir Offentileitsarbeit und Kommunikation.

Gleichzeitig wurde in der IT-Sektion eine neue Aloteg (Abt. VV/9) geschaffen, deren
Fokus auf der Bewusstseinsbildung und dem Vordwreider E-Government-
Services (FinanzOnline, Unternehmensservicepofi@nsparenzdatenbank etc.) des
BMF liegt. Die Kommunikation der IT- und E-GovernnieStrategiethemen des
Ressorts an die unterschiedlichen Stakeholder euest ist Aufgabe der neu
geschaffenen Abteilung V/9. In der Funktionsperiogs Ministers Josef Proll wurde
auch erstmals neben einem Pressesprecher im Kalidast Bundesministers ein
sogenannter ,Haus-Pressesprecher” installiert, eses&ufgabe es ist, fachliche
Themen (Wirtschaftspolitik, Budget, Steuern etc.psd Hauses sowie der
nachgeordneten Dienststellen (Finanzamter, Zollamétc.) gegeniber dem
publizistischen Fachpublikum, unter Einbindung der regionalen
Presseverantwortlichen aus den Regionen des BMF, kaordinieren. Diese
Parallelstruktur eines politischen und fachlicheesBesprechers besteht bis heute,
jedoch wird die Funktion des Hauspressesprechér2@&5 gleichzeitig vom Leiter

der Offentlichkeitsarbeit (Abt. 1/8) wahrgenommen.
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1.5. Aufgaben und Tatigkeiten der Kommunikationsabteilurg

In die Kompetenzen der Abteilung 1/8 - Offentlicitkarbeit und Kommunikation

fallen folgende Aufgaben und Tatigkeiten:

1.
2.

10.
11.
12.

Vorgabe der Kommunikationsstrategie des Ressorts

Strategische  Ausrichtung der Mitarbeiterkommuniati insbesondere
Richtlinienfunktion fir die Festlegung von Kommuatlonsstandards und
-grundséatzen im Ressort (Corporate Design-konforrhagout, Wording,
Presseleitfaden etc.)

Operative Umsetzung der Mitarbeiterkommunikationteine Medien (z.B.
FinanzAktuell, Intranet, Mitarbeiter/innen-Port&inanzAktuell-Online, interne
Broschiren, Folder), Mitarbeiterbefragungen

Entwicklung und Umsetzung strategieorientierter N&tfdnen im Bereich
Personalmarketing

Publikationen (intern/extern)

Ubersetzungen

Organisation und Betreuung offentlichkeitswirksaneranstaltungen (u.a.
Messeauftritte, Pressekonferenzen, Hintergrundgebp) sowie interner
Veranstaltungen

Dokumentation (Pressespiegel, Medien-BeobachtumgliddAnalysen etc.)
Inhaltliche Entwicklung und Bereitstellung der Komnikationsmedien fur das
gesamte Ressort, insbesondere Neue Medien (Pdkfgis,etc.), BMF.TV
Redaktion (FinanzAktuell, Neue Medien — z.B. Faa#)o

Medienbetreuung

Birgerservice (Schriftverkehr, E-Mail, Telefon, Hepage: bmf.gv.at, ADB -
Anfragen) allgemeine Angelegenheiten der Beschgffuiir Offentlich-

keitsarbeit und Kommunikation

(OQ3: Geschéfts- und Personaleinteilung des BM¥/,SStand 1.12.2015:
https://www.bmf.gv.at/ministerium/aufgaben-rganisatGPE_01122015.pdf
abgerufen am 28.05.2016)
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1.6. Aufgaben und Tatigkeiten der Abteilung IKT und E-

Governmentservices fiir Biirger, Unternehmen und Verwaltung;

IT-Prif — und Kontrollstelle

In die Kompetenzen der Abteilung V/9 fallen folgenlufgaben und Tatigkeiten:

1.

IKT- und E-Government-Services fur Blrgerinnen Widrger, Unternehmen

und Verwaltung

Organisation, inhaltliche Beauftragung/Abnahme undmsetzung von

MalRRnahmen zur Steuerung der Stakeholder-Prozesbe€Opan Government-

Initiativen des Ressorts

Organisation, inhaltliche Beauftragung/Abnahme undmsetzung von

Maflnahmen zur Erreichung der IKT- und E-Governnzele des Ressorts auf

nationaler, EU- und internationaler Ebene, insbhdeom

. Aufbereitung von IKT- und E-Government-Strategieties® des Ressorts
zur Kommunikation mit unterschiedlichen Stakehahder

. Konzeption, Initierung bzw. Koordination von Koapdonen zur
Steigerung der Nutzung der IKT- und E-Governments8es des BMF

. Bewusstseinsbildung zu IKT- und E-Government-Sewides Ressorts
wie FinanzOnline, Unternehmensserviceportal, Traremedatenbank,
IKT-Sicherheitsportal, etc.

Design von IKT- und E-Government-Anwendungen desFBidh Zusammen-

wirken mit der Abteilung V/1 sowie Uberwachung @&nhaltung der CD- und

Cl- Vorgaben bei der Neugestaltung von E-Governmsatvie internen und

externen IKT-Anwendungen

Organisation und inhaltliche Beauftragung/Abnahrae Markt- und Meinungs-

forschungen zu IKT- und E-Government-Services dds B

Organisation und inhaltliche Beauftragung/Abnahmer d&ntwicklung und

Wartung von IKT-Verfahren und Basiskomponentendidr elektronische IKT-

und E-Government-Projektkommunikation.

(OQ4: Geschafts- und Personaleinteilung des BMER23, Stand 1.12.2015:
https:/www.bmf.gv.at/ministerium/aufgaben-rganisatGPE_01122015.pdf
abgerufen am 28.05.20116)
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1.7. Vision

Die Kommunikationsarbeit im BMF orientiert sich den ressortspezifischen Normen
und Werten, die z.B. im Leitbild und in den FlUhreggindséatzen verankert sind.
Kommunikation begleitet und unterstitzt die Resdategien, die durch jahrliche
Zielvereinbarungen im MbO (Management by Objechir®zess umgesetzt werden.
Daraus leiten sich nachstehende Vision und Grurtdwerfir die

Mitarbeiterkommunikation ab.

Kommunikation schafft bzw. férdert Leistungs- unerinderungsbereitschaft. Sie
starkt Eigenverantwortung, Serviceorientierung, Wfhatzung, Teamgeist und

Vertrauen.

Alle Mitarbeiter/innen verfligen Uber ein Gesamtbilder Ressortziele und
Ressortstrategien und tragen mit ihrer Arbeitalgigtzur Umsetzung der Bereichs-
und Organisationszielen bei. Effizienz, Wirtschaftkeit und Sparsamkeit im
Umgang mit den zur Verfigung stehenden Mitteln sgadbstverstandlich. Alle
Fuhrungskrafte und alle Mitarbeiterinnen und Mitter verstehen Kommunikation

als wichtiges Element in einer modern organisiexterwaltung.

Die Mitwirkung des gesamten Managements sowie demzeBs- und
Projektverantwortlichen in der Kommunikation istbstverstandlich. Kommunikation
erfolgt rasch, dialogorientiert und nach dem nexre§tand der Technik. Der richtige
Mix von Hol- und Bringschuld stellt sicher, dasted\litarbeiter/innen die richtigen
Informationen zur richtigen Zeit haben (BMFAK 2009: 4f).

1.8. Grundwerte

Kommunikation ...
e ...ist Basis fur Vertrauen, Wertschatzung und Motomt

e ...ist offen, zielgerichtet, zeitgerecht

e ...istdialog- und verstandnisorientiert

13



e ...ist ein wichtiges Fuhrungsinstrument

e ...ist ein wichtiger Faktor flir den Organisations&gfo

e ...ist Teil von Management- und Veranderungsprozessen

e ...starkt den Dialog mit allen Mitarbeiter/inne/n

e ...fordert Motivation und Identifikation

e ...beugt Krisen vor und hilft Krisen zu bewaltigen

o .. .fordert Akzeptanz von Entscheidungen

e ...verbindet bereichs- und hierarchietibergreifeng Blitarbeiter/innen
e ...stérkt die Teamarbeit

e ...unterstitzt das Finanzressorts als lernende Gygtoin

e ...istdie Basis flir ein modernes WissensmanageBE{MAK 2009: 5)

1.9. Ziele, Zielgruppen

Wesentlicher Erfolgsfaktor fir eine effektive Komnikation des Ressorts ist die
Formulierung von klaren Kommunikationszielen und ihrezielgruppengerechte

Aufbereitung

Generelle Ziele sind:

* Komplexe Inhalte umfassend, verstandlich und nmeéegewissen Leichtigkeit zu
vermitteln

* Zusammenhange Uber lebendige Geschichten, BiladkBerspiele darzustellen

* Gesamtkontext sichtbar zu machen

* Dialog und Auseinandersetzung im Ressort zu férdern

e Sinn, Nutzen und Vorteile von Projekten und Verdondgsprozessen zu
vermitteln

* Eine offene Informations- und Kommunikationskultles Ressorts kontinuierlich
aufzubauen und zu verbessern

e Zur Starkung einer selbstbewussten Identitdt umgbseipositives Images der
Finanzverwaltung beizutragen

« Ein professionelles und am Stand der Technik dgess Angebot an Kommu-

nikationsmedien und Kommunikationsexpertise zuf#grng zu stellen

14



« Kommunikationsstandards und -werkzeuge entsprecteadstands der Technik
im Kommunikationsbereich laufend zu verbessern.

» Ein effizientes Themenmanagement zu organisieren

e Fuhrungskrafte und Kolleg/innen in ihren Kommuni&asanliegen beratend zu
unterstitzen (BMAMAK 2009: 6)

Zielgruppendefinition

Um den Kommunikationserfolg zu sichern, ist es wigchiKommunikationskonzepte
zielgruppenorientiert aufzusetzen. D.h., dass jehn@rojekt oder Thema konkrete
Zielgruppen definiert werden mussen. Die Zielgrupp@&nnen nach funktionalen,
hierarchischen, regionalen, soziologischen etcidBespunkten gegliedert werden und

missen je nach Thema immer neu definiert werden.

Hilfsfragen flr die Definition der themen- oder jekispezifischen Zielgruppen:

e Von wem hangt die Realisierung und Umsetzung desjekes/Themas
malf3geblich ab?

e Wer zahlt fur uns hausintern zu den wichtigsten riMagsbildner/inne/n flr
dieses Projekt/Thema?

e Wer ist am stéarksten von den Auswirkungen betr&ffen

e Wo hatte man die gré3te Hebelwirkung?

e Sind die Zielgruppen gut identifizier- und erreielnd (BMFMAK 2009: 6f)

1.10. Integriertes Themenmanagement

Um die Effizienz und Effektivitat von Kommunikatismal3nahmen zu erhéhen, ist in
Zukunft ein integriertes Themenmanagement erfoderlwomit die vernetzte
Anwendung aller zur Verfugung stehender Medieniétaverden soll. Damit werden
die vorhandenen Kommunikationskanéle inhaltlichstagkerisch und redaktionell
verknUpft sowie aufeinander abgestimmt. Die Nuimagh kdnnen damit zielgerichtet
Uber die verschiedenen Medien gefiihrt und ggfsh awé einen Feedbackmdglichkeit

verwiesen werden (Cross-Media-Nutzung).
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Crossmedia folgt einer durchgangigen Leitidee, die strategischen Ziele eines
Unternehmens bzw. einer Organisation bezogen andiuRte und Dienstleistungen

unterstitzt und sich dabei an die Spezifika descréedenen Kanéle anpasst.

Die integrierte Themenplanung umfasst auch das ig@mrzn und Durchfiihren von

Schwerpunktthemen/internen ,Kampagnen®, die begtibbrgreifende Themen zum
Inhalt haben sollten. (Mindestens 1 x pro Jahreuginbeziehung aller vorhandenen
Medien)

Vorteile eines integrierten
Themenmanagements

Ein attraktives MAK Angebot fiir
Mitarbeiter/innen, bei dem jedes
Medium ,einzigartig" ist

Zentrales
Themen-
management

Effiziente Umsetzung Aktualitat, Integration

Strategische Planung

Abbildung 3: Ablauf Themenmanagement BMF — QudBlstF-MAK 2009: 6f
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Das Themenmanagement erfolgt in drei Schritten:
1. Themenidentifizierung und Vorbereitung

» Themenrecherche in den Sektionen/Regionen/Diendtdeh durch die
Kommunikationsbeauftragten und die Abteilung 1/21.

» Auswahl und Préazisierung der Themen mit Hilfe ddreensheets, d.h.
Kurzbeschreibung, Ziele, Botschaften, verfigbardodn & Bildmaterial,
mogliche Aufbereitung/Medienmix, Verhéltnis Infortitan/Emotion/Service,
Ansprechpartner.

2. Themensitzungen im Rahmen der Kommunikationstaguggchsmal pro Jahr)

» Einreichung Themensheets vorab

» Vorbereitung fir die Diskussion bei der Kommunikastagung

« Strategische Themenplanung: Wie werden wann weldteamen BMF intern
kommuniziert?

» Ergebnisse flieRen in die Produktionsplane undeS8sfiiegel der einzelnen
Medien ein

3. regelmaliige Themenbesprechungen in der Abteil@ig I/

» Zentrale Fihrung/Aktualisierung eines Themenplanes

* Identifizierung und Priorisierung

» Festlegung des Medienmixes (BMFAK 2009: 4f)

Die zitierten Elemente wie Vision, Grundwerte, Z2iel Zielgruppen und

Themenmanagement stammen aus einem KonzeptpagieBME aus 2009, als die
Kommunikation organisatorisch noch in interne umteme Kommunikation geteilt

und in zwei unterschiedlichen Abteilungen orgamisieurde. Ziel dieses Papiers war
es eine Grundlage fiur einen BMF-internen Erlass machen, welcher die

Zusammenarbeit der beiden Abteilungen regelt. Digalte sind aktueller denn je,
gerade im Hinblick auf das entwickelte Tool zur é&hstitzung eines

Themenmanagements. Der Erlass blieb jedoch im Efgstadium und hat nie

Gultigkeit erlangt.
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1.11. Die organisatorische Abbildung der Kommunikationim BMF

In den nachfolgenden drei Organigrammen werden Aliébauorganisation der
Zentralleitung des BMF und die organisatorische avikerung der

Kommunikationsagenden dargestellt und beschrieben.
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Organisationen nehmen eine bestimmte formale $trukit definierten Ordnungen
und Regelungen ein. Dabei werden in einem arbiiggtie Prozess Aufgabenbereiche
definiert und mit Aufgabentrdgern (Aufbauorganisa}i versehen. Fur das
Zusammenwirken beziehungsweise fir die Gestaltueg Beziehungen und der
VerknUpfungen zwischen den einzelnen Aufgabenbeesic definiert jede

Organisation nach vier Elementen ihre entspreché&tdiuforganisation:

» Aufgabe (Kernelement jeder Organisation),
» Aufgabentrager (natirliche Personen),
»  Sachmittel (Arbeitstrager zur Erfillung der Aufgapend

» Informationen (als wichtigstes Arbeitsmittel)

Dabei haben sich klassische Grundformen von Legssysfemen entwickelt:

LL,

Ir“*\l N I/'“\.I ./l\.

N N
EINLINIEN-SYSTEM MEHRLINIEN-SYSTEM
T (Funktionalsystem)
LT _l_l
5[ | [8)(s}-
N T
LL1 LLE | I_..'
: L : -
1 |
SRS B
."ﬂ\ rl\ |/J-\| e (l\- C: { ) CI)l
Q00 -~ Q- QO w (J
STAB-LINIEN-SYSTEM
L = Linieninstanz LL = nachgeordnete Linieninstanz
FL = funktionsorientierte Instanz § =Stabsstelle

Abbildung 7: Klassische Grundformen von Leitungssyeen - Quelle: Riedl, Theuner 1995: 26
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Im Fall des BMF wird die Form eines Stab-Linien-®8yss eingenommen. Im
Vergleich zur Privatwirtschaft werden in der offigiten Verwaltung dazu gesetzliche
Normen herangezogen. Demnach ist der Bundesmingsterachtigt die innere
Organisation (,Einrichtung”) gemal des BMG (Bundessteriengesetz) nach dem
Gebot des Artikel 77 Abs. 2 B-VG (Bundesverfassgegstz) in seinem Bereich zu
regeln. Regelungen und Organisationsanweisungeh isinBundesministerium fir
Finanzen in Form einer sogenannten GPE — Geschéftd- Personaleinteilung
definiert und werden durch den Bundesminister injeeiligen Fassung (derzeitiger
Stand 1.12.2015) gemal 87 Abs. 8 BMG erlassersifienach 87 Abs. 12 BM@ur

offentlichen Einsicht aufzulegemd stellen ein®echtsverordnundar.

Dem Bundesminister obliegt es demnach das Ministerin Sektionen und diese
wiederum in Abteilungen zu gliedern. Abteilungennkén in Referate unterteilt
werden wobei diese Struktur mit dem Jahr 2000 imFBM der Zentralleitung

abgeschafft wurde. Eine Ausnahme bildet der IT-8aktHier sind innerhalb einer
Abteilungen verschiedene IT-Verfahren angesiedeltfunktional ein Referat bilden
jedoch als Applikation (IT-Anwendungen) bezeichmerden. Des Weiteren kénnen

noch mehrere Abteilungen zu Gruppen zusammengefaisst

Fiur die politische Ebene (Minister und Kabinett) rdar mit dem 87 Abs. 3 BMG
ebenfalls eine gesetzliche Regelung gefunden wettibeEinrichtung sogenannter
.Ministersekretariate” vorsieht. Darin sind an d8pitze ein Kabinettschef mit
Stellvertreter, ein bis zwei Pressesprecher, Féstmaten als Spiegel zu den
Sektionen und Assistenzen fir Minister und genakotgtionen, vorgesehen.

(vgl. BMG-Bundesministeriengesetz 87 (3) - OQ&ps$t/www.ris.bka.gv.at/
GeltendeFassung.wxe?Abfrage=Bundesnormen&Gesetnesanr10000873
abgerufen am 25.5.2016/16:32)
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2. Kommunikationsmanagement und PR

Der Begriff Kommunikationsmanagement istht zu verwechseln mit Informations-

management (vgl. Wersig 1989: 69ff, Briiggemann 2008: 16) oder PR-Arbeit. Szyszka

beschreibt PR zwar als Organisationsfunktion (Szyszka 2004: 149), erweitert den

Terminus aber um eine einfache Dreiteilung in eine Makro- (PR-System), Meso- (PR-

Abteilungen, PR-Agenturen) und Mikro-Ebene (PR-Akteure, PR-Schaffende) und

definiert Public-Relationgolgendermalen:

 PR: organisationales Beziehungsfeld, alle Beziebnnginer Organisation mit
ihrem Umfeld (der Offentlichkeit)

 PR-Management: organisationale Regelfunktion mézigdlem L&sungsauftrag,
dem Kommunikationsmanagement

» PR-Aktivitaten: spezifische Operationen der PR

Kommunikationsmanagement ist zu einem Begriff synonym fiir PR geworden. Der
Begriff versucht die strategischen bzw. auf Steuerung ausgerichteten
Kommunikationsprozesse zu fassen. Er kann in eine handlungstheoretische,
funktionalistische und prozessorientierte Perspektive eingeordnet werden und
beschreibt gleichzeitig verschiedene Philosophien und Methodologien (vgl. Zerfal3
2004: 16).

Kommunikationsmanagement nach innen verstirkt die Diskursivitdt und Reflexivitit
der Bezugnahme auf Regeln und Sinnkonstruktion; Organisationskommunikation
tibernimmt die Rolle der reflexiven Steuerung der jeweiligen Organisation, wodurch
ein weiteres reflexives Management ihrer Umweltbeziehungen mdéglich wird. Anthony
Giddens, britischer Soziologe (Theorie der Strukturierung oder auch Strukturations-
theorie), versucht in seinem Ansatz einen Mittelweg zwischen Positionen, die den
Fokus entweder auf soziale Systeme oder auf das Individuum richten, zu finden.
Giddens untersucht insbesondere, wie Handeln sich iiber Raum und Zeit erstrecken
kann und greift dazu den Bereich des unbewusst gesteuerten Alltagshandelns heraus.
Er argumentiert, dass individuelle Handlungen und soziale Strukturen in einer engen
Beziehung zueinander stehen, d.h. es bilden sich in jeder Handlung eines Individuums

soziale Systeme ab. Somit konnen aus individuellen Verhaltensweisen Riickschliisse
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auf soziale Systeme gezogen werden. Die Frage mech Strukturierung der
Gesellschaft zielt auf die
»...Analyse der Mechanismen, durch die mittels Inkécmsbeziehungen soziale
Systeme konstituiert und rekonstruiert werden, ded Bedingungen, die fur
Kontinuitat oder Verdnderung von Strukturen verasrtlich sind.” (Giddens
1992: 77)

Aus Giddens Perspektive bieten sich nach inneraligenden Moglichkeiten fur das
strategische Kommunikationsmanagement an: Die ambist Reflexivitat und
Diskursivitat der Bezugnahme der Regeln bzw. deni&nstruktion ermdglicht die
Herstellung von In-Beziehung-setzbaren Selbstbddbagen (vgl. Gottwald 2006 zit.
nach Weder 2007a: 276). Es entsteht also eine isajamale Identitat, die mittels
Kommunikation ({ber Organisationen weitere (Anscédus Kommunikationen

ermdglicht.

2.1. Organisation und Kommunikation versus
Organisationskommunikation

Organisationen entstehen durch ein ZusammenspgeGaschichte, Institutionen und
Kultur (vgl. Castells 2001: 200). Sie spielen i @Gesellschaft eine grofe Rolle und
sind auf der einen Seite Strukturelemente und aufattderen Seite tGbernehmen sie
mehrere Funktionen bei der gesellschaftlichen Riykiion durch die Herstellung
von Offentlichkeit. Es handelt sich dabei um Fuokén wie Kreativitat und das
Wirken als Sinn- und Wertstifter (vgl. Weder 2012R). Auf der Makro-Ebene
betrachtet kommt es durch standige strukturelléh@erungen in der Gesellschaft zu
Veranderungen in Organisationen, die damit Auswigan auf die organisationale
Kommunikations-praxis haben. Organisation und Komikation wirken hier in
diesem Punkt zusammen und das hat Einflisse ue#tEfauf die Kommunikation in,

aus und um Organisationen (vgl. Weder ebd.).
Mast beschreibt Organisationskommunikation, in Beauf das Strukturgebilde ,die

Organisation* als ein Forschungsfeld, welches alstetsuchungsbereich die

Beziehungen zwischen Organisationsformen und Konikationsprozessen, aber
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auch zwischen Organisationsprozessen und Kommimrlsstrukturen untersucht.

Organisationskommunikation geschieht so gleicheemalin, aus und um

Organisationen herum. Kommunikationsprozesse wendeDrganisationen auf ihre

ganz spezielle Art und Weise organisiert, im Id@alfstrategisch geplant und
umgesetzt beziehungsweise ,gemanaged‘(vgl. Mas6:20D Die Erforschung der

Organisationskommunikation findet auf einer breit&bene im Bereich der

Sozialwissenschaften statt und wurde bisher auschi@denen Richtungen und
Perspektiven beleuchtet. Auf der einen Seite lasgdndie theoretischen Ansatze auf
einer Makro-, Meso- und Mikroebene beschreiben, alis den Perspektiven einer
System- und Strukturebene, aus Sicht von Orgaaisati und auf einer Akteurs- und
Handlungsebene unterschieden werden (vgl. Weded: 281). Auf der anderen Seite
gibt es auch viele theoretische Ansatze aus deplBge, Organisationspsychologie
und -theorie, den Wirtschafts- und Kommunikationssenschaften, die sich nach
vier Richtungen einordnen lassen: einer makrothisoten (Strukturperspektive),

einer mikrotheoretischen (Handlungs- und Akteurspektive) sowie nach der

Komplexitat (hoch und wenig komplex). Folgendes&itiild fasst die wesentlichen

Struktur- und Handlungstheorien auf einen Blickezunmen:

Iakratheorst

Struklurpe

Schmidt
(Radikalgr) Luhmann
Honstruktivismus Systerntheorie

Foucault
Poststrukiuralismus

Parsons

Coleman Systerntheorie

Raticnal Choice

Bourdieu
Gidgens Distinklionssoziolagie
Strukturatipnstheorie
Niedriger Abstraktionsgrad, Hoher Abstraktionsgrad
wenig Komplexitat hohe Kamplexitat

Habermas
Theorie des
kormmunikativen Handeln
Goffman, Garfinkel
Interpersonale
Kommunikation . {Weber, Husserl) Schiitz
Hall. Fiske gic Phanomenalogie, Interaktion,
Cultural Studies Handlungstheorie
Adorno,
Horkheimer

Frankfurter Schule Berger, Luckmann

Sozialkenstruktivismus

Mikrotheoretische Anséatze,
Handlungs-/Akteursperspektive

Abbildung 8: Strukturen und Handlungstheorien —Asirsschnitt - Quelle: Weder 2010: 25

26



2.2. Kommunikation in Organisationen

Dieter Herbst beschreibt im Vorwort zu seinem Buicterne Kommunikation, dass
diese die Grundlage einer betrieblichen Zusammeitabildet und gleichzeitig ein
wesentlicher Erfolgsfaktor in einem immer harterdenden Wettbewerb ist.
~Je dynamischer und komplexer das Umfeld und je nsltddr das
Entscheidungstempo im Unternehmen wird, desto ettdvikd der Wunsch und
die Notwendigkeit, dass sich Mitarbeiter rechtgeithd umfassend orientieren.”
(Herbst 1999: 7)

Kommunikation in Bezug auf Organisationen kann awei Perspektiven betrachtet
werden. Zum einen richtet sich interne Kommunikatom die Mitarbeiter, welche die
zentrale Bezugsgruppe bilden und sie ist Teil detegischen Kommunikation und
der Public Relations. Zum anderen konstituiert eimerne Kommunikation die

Organisation indem sie Organisationsstrukturen ymwzesse ausbildet und eine

spezifische Organisationskultur etablieren hilfil(WWeder 2010: 108).

Interne  Kommunikation meint - in einem engeren Sigedacht - alle
Kommunikationsprozesse, welche eine Entscheidumgisfig und die damit
verbundenen Anweisungen in Form der Prozesselem&mbedination, Anleitung,
Kontrolle und Korrektur organisationspolitisch ustéitzen. Die PR-Forschung hat
sich in diesem Zusammenhang mit der Frage nach koremunikativen Steuerung
ihrer Ressourcen betreffend der Ziele und StrategieOrganisationen auseinander
gesetzt. In einem kurzen Satz aus der amerikamséteForschung subsummiert
kénnte man sagenPR begin at home.“(Bogner 1999: 151). Es geht also um die
Steuerung, Koordination und Kooperation von und miitgliedern in einer
Organisation. In einem weiteren Sinn gedacht sBhlieterne Kommunikation auch
informelle Kommunikationsprozesse in Organisationen mit ein.
Organisationsmitglieder tauschen sich auf unteesttithen Ebenen in ihren
informellen Netzwerken aus. Dieser Umstand solltaicha bei einem
Kommunikationsmanagement beriicksichtigt werden, nven man
Organisationskommunikation als Steuerungsressopoecevichtigen Entscheidungen
und als Fuhrungsinstrument nutzen mochte (vgl. W2a&0: 109 ff).
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Viele Erklarungen und theoretische Uberlegungefiormalen Organisationen gehen
auf betriebswirtschaftliche Anséatze der Organisefiehre aus den 60er-Jahren des 20.
Jahrhunderts zurlick. Zu erwahnen ist hier der BatakAnsatz, der gerade auf die
offentliche Verwaltung im Besonderen zutrifft. Kemeichen von leistungsfahigen
Organisationen sind demnach Arbeitsteilung, Amistiahie, Regeln, Normen zur

Erfallung von Aufgaben und der Erbringung von Leisi. Der beschriebene

3
Verwaltungstypus fulRt auf dem erwahnten Birokrasatz von Weber und ist hach
innen durch eine hohe Gleichférmigkeit gepragt urath auf3en immun gegen
Veranderungen (vgl. Goldhaber 1986: 45).

2.3. Kommunikation aus Organisationen

Organisationen und damit auch ein Bundesministesurd in deren Umfeld und so
im erweiterten Sinn in die Gesellschaft eingebund2ie Organisation nimmt dabei
die Rolle eines Kommunikators ein, der Inhalte @ilign mochte. Sie bedient sich
dabei ihrer zur Verfligung stehenden Medien (Web3itssecenter, Presse-
aussendungen via APA-Austria Presse Agentur, FeesBerenzen), durch deren
symbolischen Gebrauch sie ihre Informationen zuligimgmachen mdchte. Als
Kommunikator ist er auch gleichzeitig eine Kommuatiknsquelle die Botschaften
und Mitteilungen produziert und diese gezielt areadder mehrere Adressaten sendet.
Eine Organisation als Kommunikator kann sich ini dierschiedenen Dimensionen
manifestieren:
1) rollenbezogen Mitglieder einer Organisation als nicht autonitse
Kommunikatoren
2) funktionsbezogender Bundesminister, die Pressesprecher seinemdéttd) der
Hauspressesprecher und ggf. Fachpersonal bzw. terpar bestimmten Themen,
welche vorher nach einem definierten Medien- uncs8®leitfaden (mit

Erlasscharakter) mit den Pressesprechern, festgedrden.

3

Max Weber: Soziologe — hat in seinem 1922 posthwsthéenen Werk ,Wirtschaft und Gesellschaft eiien
wichtigsten Beitrage zur Organisationstheorie \&stfauf den sich Verwaltungshandeln zuriickfihrsstl@er
Idealtypus der Birokratie ist die Behorde mit eirtegruflichen Verwaltungsstab. Die Legitimation der
birokratischen Herrschaft liegt in der Kompetenz \ergesetzten.
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3) wahrnehmungsbezogerine Organisation ist auch durch ihre Verhalten e

Kommunikator und wird sozial sicht- und wahrnehm@&eder 2010: 130).

Public Relations verstanden als Kommunikationsmeamamt fungiert sowohl

prozessual als auch strukturell aus Organisatidregaus als Austauschnetzwerk far
deren Bezugs-, Interessens-, Anspruchs— und Zgpgmu Das Organisieren dieser
Gruppen wird unter dem Begriff Stakeholder-Manageinmisammengefasst. Dieser
Begriff stammt aus dem Marketing im Bereich der tédhaftswissenschaften und
dient dazu Umwelten einer Organisation entspreclzengliedern. Dadurch kdnnen so
abstrakte Begriffe wie Politik, Gesellschaft, Kultader Technologie differenziert
werden oder im Sinn einer beispielsweisen dkondmeiscGliederung Mitbewerber,

Kunden, Lieferanten und Mitarbeiter leichter eirgjetwerden. Solche Stakeholder-
Modelle (vgl. Freeman 2004: 228-241) impliziereneerekursive Konstitution von

Organisation und Gesellschaft in beide Richtungemn.Unterscheidung der Begriffe:

* BezugsgruppeBezugsgruppen sind keine wirklichen Gruppen, sandgine
~Quasigruppe” mit ahnlichen Bezugsmerkmalen, welskdh im Umfeld einer
Organisation befinden und einen gemeinsamen Hagslumnd Beziehungssinn
haben. Die Mitglieder sind eher wechselnd und drak®ur wird voribergehend
eingenommen. Der Bezug zur Organisation, also @agBungsgeflecht, besteht
o] raumlich (kérperliche Anwesenheit)

o0  sachlich ( funktionale Anwesenheit)

o sozial (existenzielle Anwesenheit)

Nach Grunig und Hunt l&sst sich des Weiteren noathnder Bezugsqualitat
(locker oder existenzbedingt) und der Befindlichkeider Gruppe
(Problembewusstsein, Betroffenheit, Aktivitatsbisehaft) unterscheiden (Weder
2010: 134 ff zit. nach Grunig, Hunt 1984).

» Interessensgruppersind potentielle bzw. aktive Bezugsgruppen mit eine

wechselseitigen speziellen Interesse zur Orgaorsaind einem ganz bestimmten

Organisationsverhalten, wie zum Beispiel Kunden.
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» Anspruchsgruppenhaben eine ganz besonders enge Beziehung zu einer
Organisation mit einem Eigeninteresse, welches ormF von konkreten
Anspriichen an eine Organisation gestellt wird. Bighterfullung wird die
Existenz der Organisation in Frage gestellt bzwfalgelet wie zum Beispiel
Geldgeber oder Shareholder.

e Zielgruppe: Sie ist eines der am haufigsten genannten Gliadekonzepte aus
der Betriebswirtschaftslehre und wird anhand vonpigsthen Merkmalen
gebildet. Weitere Unterscheidungsmerkmale kénnergeen und weitere
Zielgruppen sein, oder einen Differenzierung in BlusKann- und Soll-
Zielgruppen oder die Unterscheidung in Primér- addf Sekundar-Zielgruppen.
Der Journalismus als Organisationssystem ist émgper Stakeholder und erfullt
in diesem Sinn die Funktion einer ,Relaisstatiomfisthen der Organisation und

den Sekundéarzielgruppen (vgl. Mast 2003: 15).

» Stakeholder (,stake" engl. fir Anspruch und ,holdengl. fir Eigentiimer bzw.
Besitzer) stellen die aktuellste Form einer Gliedgr von Gruppen dar, welche
ebenfalls aus den Wirtschaftswissenschaften aus Beraich des Marketings
kommt. Kunden, Mitbewerber, Zulieferer oder das Kg@ment werden von
abstrakten Bezugsgruppen wie Gesellschaft, Pa@ttk unterschieden, welche die
Umwelten um eine Organisation herum bilden. Stakddrmodelle beinhalten
eine selbstbezogene Struktur zwischen Organisatiane der Gesellschaft (vgl.
Freeman 2004. 228-241). Bei profitorientierten Umébhmen wird der
Stakeholder zu einem ,Shareholder* (engl., stehiktionar oder Anteilseigner)
welcher an einem Grundkapital eines Unternehmerim Aktien beteiligt ist
(vgl. Weder 2010: 130 ff).

Durch den Internetboom der Anfang der 2000er Jaboh im BMF Einzug gehalten
hat, verbunden mit der damaligen Reform der Finang&ltung, wurde aus einem
.Rechtsunterworfenen* (Burgerinnen und Buirger), ckel bis dato eher als
.Bittsteller* behandelt wurden, eine neue Stakebol@ruppe, die der Kunden. Das

war sowohl nach innen als auch nach auf3en fir idignE- und Zollverwaltung ein
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einschneidender Kulturwandel. Durch aktive und karierliche
Kommunikationsarbeit wurden die Begehrlichkeiterd ulnspriiche der Blrger als
Kunden geweckt und Uber die Jahre gestarkt. InedieBusammenhang sei nur die
Inseratenkampagne ,Holen Sie sich Ihr Geld zuriiekivahnt, welche zum Ziel hatte,
Herrn und Frau Osterreicher zu animieren, sich bg@teuerausgleich® im Rahmen
der Arbeitnehmerveranlagung Geld zurlick-zu-holen,auch gleichzeitig die User-
Rate fir das Verfahren ,FinanzOnlingl erhdhen. Zusatzlicher positiver Nebeneffekt
dabei ist, gleichzeitig die Verwaltung bei der étekischen Fallbearbeitung durch

eine E-Government-Lésung zu entlasten.

2.4. Kommunikation um Organisation

Der Begriff der Offentlichkeit ist ein sehr breitand ist demnach sehr schwer zu
definieren. Dieses Unterkapitel erortert den Blider Offentlichkeit auf eine
Organisation und die um sie entstehende Kommuwikatts gibt dazu eine Vielfalt
an Perspektiven, Funktionsanforderungen und Pramissie an ein®ffentlichkeit
gestellt werden. Der Ursprung ist in der Aufklaruwhes 18. Jahrhunderts zu suchen.
Dem damaligen Grundverstandnis nach war Offentéithkdas, was fir die
Allgemeinheit zuganglich sein sollte und was dexaStgegenuber der Bevolkerung
nicht geheim halten sollte. Die birgerliche Beweaguwollte gegeniber der
absolutistischen Fihrung eine Meinungs- und Reitedfitedurchsetzen (vgl. Jarren,
Donges 2002: 109).

Offentlichkeit lasst sich in drei Richtungen, raumkteurs- und medienbezogen,
einteilen. Dazu lassen sich vier verschiedene Bktisgen fur eine weitere Einordnung

definieren:

1) nach dem Prinzip des allgemeinen Zugaf@srsammlung, aber auch Ortlichkeit)

2) nach dem Grundsatz der Publizitéls Voraussetzung flir Transparenz bei
Angelegenheiten von allgemeinem Interesse

3) nach dem Publikunder Gesamtheit der zum o6ffentlichen Diskurs vewrselten

und angesprochenen Menschen
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4) Offentlichkeit als eine Methode der Aufklarungls kritisches Forum  zur
Freiheitssicherung der Birger und als ein Strukingpp fir moderne
Demokratien zur Kontrolle der Herrschaft (vgl. Wed610: 155).

Die klassischen Modelle dienen als Grundlage flue dluseinandersetzung
Offentlichkeit und Organisationskommunikation. &issen sich nach Weder (Weder
2010: 156 f) wie folgt beschreiben:

+ Systemtheoretischer-Offentlichkeitsansatis verbindendes Element wischen
einer Organisation und ihrer Umwelt bzw. ihrem atem Umfeld.

« Handlungstheoretisches Verstandni®ffentlichkeit als Ort der o6ffentlichen
Meinung aus dem die Birger aus ihrer Privatheiteirekbnnen und wo sie
gleichberechtigt in den 6&ffentlichen Diskurs eingetien sind. Nach Habermas ist
das eine burgerliche Offentlichkeit vonzum Publikum versammelten
Privatleuten” (Habermas 1990: 86).

« Offentlichkeit als ein intermediares Syste@ffentlichkeit als ein spezifisches
Kommunikationssystem welches sich Uber den Austaugon Meinungen
begrindet. Intermediar, weil dessen Funktion ditnAlime eines Inputs darstellt
und die Verarbeitung dieser Meinungen und Themen,Bhroughput* einen

Output erzeugen der zu einer 6ffentlichen Meinuivgl.w
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3. Issues Management (IM)

Das Kapitel Issues Management ist eines jener lisilgptder Diplomarbeit um auf der
inhaltlichen Ebene die theoretischen Hintergriinds entwickelten Werkzeugs SKA
herzuleiten, zu beschreiben und zu erklaren. Begidnmit Agenda-Setting-Ansatz
spannt es den Bogen zur Begriffsdefinition des dssmd Abgrenzung hin zum

Terminus des Themas. Die Fragestellung welcherauktssues nehmen kénnen und
wie man mit lhnen strategisch umgehen soll, werdaghandelt. Kritische

Anmerkungen finden ebenso Platz wie die funktionBleschreibung des Issues
Management-Prozesses bis hin zu Mdoglichkeiten elréherkennung von Issues
welche grundsatzlich aus Themen entstehen. Umfrggeerisse aus der

Kommunikationsbranche runden das Kapitel ab

3.1. Grundlagen des Issues Management

Am Ausgangspunkt zu einem Issues Management s&hAgenda-Setting-Ansatz,
entwickelt von den beiden Kommunikationswissendtdrad McCombs und Shaw.
Bis zum Ende der 60er-Jahre ging es um die Frageind wie Massenmedien die
Verhaltensweisen und Einstellungen der Rezipiemggéindern. McCombs und Shaw
untersuchten im US-amerikanischen Prasidentschatfi@ampf 1968 einhundert noch
unentschlossene Wéhler im Ort Chapel Hill in Nd@trolina und stellten folgende
Frage:
»What are you most concerned about these days? ihaggardless of what
politicians say, what are the two or three mainngg which you think the
government should concentrate on doing somethirautgb (McCombs, Shaw
1972: 178)

Bei einer zuséatzlich durchgefihrten Inhaltsanalges regionalen Massenmedien,
konnten sie einen starken Zusammenhang zwischen Rigolikums- und

Medienagenda nachweisen. McCombs und Shaw stettien These auf, dass
Massenmedien nicht beeinflussen kdnnen, welchedrigik Wahler von Kandidaten

haben oder welche Partei als Sieger hervorgehah Wielmehr belegten sie mit ihrer
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Untersuchung, dass Massenmedien in einem Wahlkdarpber entscheiden, welche

Themen den Wahlern besonders wichtig sind.

»While the mass media may have little influencehendirection or intensity of
attitudes, it is hypothesized that the mass mesliaghe agenda for each political
campaign, influencing the salience of attitudes as the political issues.
(McCombs, Shaw 1972: 177)

McCombs und Shaw knupften mit ihrer Untersuchungdan Uberlegungen des

Journalisten Bernhard Cohen an der schon 1963 lé&mer

»The Press (...) may not be successful much of tleititelling people what tot
hink, but it is stunningly successful in telling teaders what to hink abott.
(Cohen 1963: 13)

Dem Agenda-Setting-Ansatz zu Folge filtern und mpsieren die Rezipienten
politische Themen (Issues) nach Relevanz und Vgkéti auf einer Art inneren
Prioritatenliste. Dieses Ranking wird als Publikumsder Bevdlkerungsagenda
bezeichnet (vgl. Kennammer 1992: 108 zit. nachcRaitd). Im Zusammenhang mit

diesem Ansatz wurden zwei zentrale Begriffe gepragt

Der Begriff Issueist laut Eichhorn nicht 1:1 aus dem Englischen frfiema zu
Ubersetzen weil der deutsche Begriff dazu viel ungfeicher ist (vgl. Eichhorn, 2005:
8). Er schlagt viel mehr den Begriff einer ,poldiwe Streifrage” vor, welche sich eher
aus einem abstrakten offentlichen Bereich wie ieneund auflere Sicherheit,
Wirtschaft oder Umwelt oder auf gesellschaftlichdo§ysteme bezieht (vgl. Eichhorn
2005: 9).

Neumann nimmt eine erste Typologisierung des Bisgiscue vor und teilt diese wie
folgt ein:

. Krisen zeitlich begrenzte Issues, betreffen fundamentakeressen einer

Gruppe oder eines Landes.
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. Symbolische Krisen langer andauernde Streitfragen wie Armut oder
Umweltverschmutzung

. Probleme ebenfalls langer andauernde Streitfragen mit moheusmal an
offentlicher Besorgtheit (zum Beispiel Arbeitsldsiif)

. Nicht-Probleme Uberschreiten nie einen niedrigen Aufmerksamiits und

sind zeitlich nicht eingrenzbar (vgl. Neumann 19867ff).

Im Zusammenhang mit dem Issue wird in der Literader Begriff ,Salience*
genannt, der in der deutschen Ubersetzung fiir \Wjiakit steht, die jedoch nach
Trommsorf und Schuster unzureichend ist (vgl. Traorfy Schuster 1981: 737).
Demnach misse man zwischen Salienz (Auffalligkeitd Importanz (affektive
Einschatzung) unterscheiden. Mit der Frage nachVdiehtigkeit einer offentlichen
Streitfrage erzielt man erst eine Salienz. In ders€hung hat sich zur Salienz

folgende Einteilung etabliert:

. Perceived Community Saliencdie von einer Person in der Offentlichkeit
wahrgenommene Wichtigkeit eines Themas

. Interpersonal Saliencalie Haufigkeit, mit der eine Person mit anderberiein
Thema spricht

. Intrapersonal Saliencalie personliche Wichtigkeit eines Themeagl. Eichhorn
2005: 10 zit. nach McLeod, Becker, Byrnes)

Becker stellt zwischen den einzelnen Salienz-Typare hierarchische Beziehung
nach dem Grad der Beeinflussbarkeit her. Am legtbte ist die Wahrnehmung der
Wichtigkeit beeinflussbar, gefolgt vom Kommunikatswverhalten bis hin zur

Beeinflussung der Einstellung, die von den dremnsahwierigsten zu verandern ist.

Mit entsprechenden Screening- und Monitoring-Me#mothssen sich Verteilungen zu
Haufigkeiten und damit zur Wichtigkeit von Themetatistisch auswerten. Der
Agenda-Setting-Ansatz beschreibt die Rangfolge dbemenverteilung, die als
Medienagenda bezeichnet wird. Medien setzen Issulederen Tagesordnung, die bei

den Rezipienten zu einer Publikumsagenda werdemele in Medien zum Beispiel
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zum Thema Flichtlinge berichtet wird, desto meHtelmaRezipienten dieses Thema

fur das groRRere und wichtigere Problem. Durch digbemensetzung (Agenda-

Setting) beeinflusst die Medienagenda eine Publgagenda. Als Ergebnis spaterer

Untersuchungen durch McCombs und Shaw haben diesk eine dritte Agenda

hinzugefiigt, weil es um die Fragestellung ging Weft Einfluss politische Akteure

auf die Medien- und Publikumsagenda ausiiben undlie® theoretisch im auch
umgekehrten Sinn Giiltigkeit hat. Diese dritte Agermbzeichneten sie als ,Policy-

Agenda“. Shaw und McCombs erweitern beziehungsweisdeinern 1977 ihre

Agenda-Setting-Forschung um drei weiterfihrendeétzes beziehungsweise Modelle

die eine Rangfolge der Wirkung beschreiben:

. Awareness-Modelbder auch Aufmerksamkeitsmodell - durch die Betgnu
bestimmter Themen in den Massenmedien werden dieipieaten auf
bestimmte Inhalte aufmerksam gemacht.

. Salience-Modelloder auch Thematisierungsmodell — Themen die Rergn
unterschiedlich empfinden

. Priorities-Modell oder auch Themenstrukturierungsmodell — hier Gbem
umgekehrt der Rezipient die Fihrung und die Raggfaer Publikumsagenda
wird von der Medienagenda Ubernommen (vgl. McCorShsw 1977: 99 ff).

Als Kritik an diesen Modellen fihren McLeod, Bekand Byrnes den Umstand an,
dass bei dieser Betrachtungsweise keine Erklarudgéir geliefert werden welche
psychologischen Prozesse dahinter beim Rezipiertiglaufen. Sie stellen die
Hypothese auf, dass eher wenig am politischen Lebtmessierte Menschen ihre
Umwelt kontinuierlich, aber eher oberflachlich sean. Eine erweiterte Umwelt,
,unseen Environment” wird nur tGber die mediale Vétiting wahrnehmbar. Auf der
Ebene einer eher einfachen Verarbeitung dieser ateediinhalte muss man jedoch
von aktiven Rezipienten ausgehen. Steigert sichld@sesse am offentlichen und
politischen Leben, so gehen sie davon aus, dastuedh den Rezipienten einen
Ubergang von einem einfachen Scanning hin zu eiaktiven Monitoring gibt, bei

dem der Agenda-Setting-Ansatz zu wirken beginnemk#&elevante Informationen
werden also aktiv gesucht und verarbeitet (vgl. Bud, Beker, Byrnes 1974: 131 ff).
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Ebenfalls am Beginn der 70er-Jahre wurden im RahgeEs Issue-Management-
Ansatzes, der sich, ausgehend von der BeschaftigangVirtschaftsunternehmen mit
ihren Umwelten, mit den sehr &hnlichen Konzeptere®iScanning und Monitoring
beschaftigt, vergleichbare Definitionen, entwickehgl. Liebl 1991: 13). N&here

Ausfiihrungen dazu im Kapitel 4 tGber das MessendimdErfolgskontrolle in der PR.

3.2. Issue in Abgrenzung zum deutschen Begriff Thema

In der deutschsprachigen Literatur ist keine deektbersetzung des englischen
Begriffs Issue zu finden. Das Wort Thema kann-wégelis erwéhnt-nicht 1:1 von
dem angloamerikanischen Begriff hergeleitet werdda, ihm einige wichtige
Eigenschaften fehlen, obwohl das Wort Thema immgarosym verwendet wird.
Thema und Issuenterscheiden sich per definitionem schon voneieanBin Issue
kann als eine offentliche Streitfrage bezeichnetder. Ein Issue weist mehrere
Kriterien auf und startet mit einer gewissen Komjitg. Es betrifft oftmals nicht nur
ein Thema sondern es handelt sich um ein Themetrg&hsElemente davon kénnen
offentliche Personen oder Organisationen seinghBrese oder Berichte darlber, oder
Interpretationen und Deutungsmuster in unterscicieelh Medien. Dearing definiert
ein Issue als ein soziales Problem mit Konfliktpaial welches die Aufmerksamkeit

von Medien erlangt hat (vgl. Dearing 1996: 22).

Rhomberg Ubersetzt den Begriff Issue mit ,6ffeimdic Streitfrage” und ergénzt wie

folgt:
»-.EIN Issue fasst den gréReren Hintergrund vorignissen. Dazu z&ahlen u.a.
Interpretationen, zusatzliche Informationen, Hamdjsmuster, verschiedene
Perspektiven auf ein Problem ... Auf dem Weg einesa$ zum Issue muss ein
Thema zuerst definiert und etikettiert werden ... Zesue wird ein Thema erst,
wenn es in der politischen Offentlichkeit als Pashlerscheint...{Rhomberg
2008: 111)

Aus seiner Sicht ist daher eine Gleichstellung liEiden Begriffe nicht zuldssig, da

durch die Konkretisierung des Themas, dem Herstellen Betroffenheit, der
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Abstrahierung und dem Einbetten in einen gré3eresadhimenhang erst ein Issue

daraus werden kann.

Im ,Dictionary of Communication and Media Studiew/ird ein Issue wie folgt
definiert:
»Those social, cultural, economic or political cams or ideas, which are, at
any given times, considered important, and which #re source of debate,

controversy or conflict.{Watson, Hill 1993: 98)

Offentliche Themen werden als Zeichen bzw. SinnKexgverstanden, die in einem

komplexen Kommunikationsprozess innerhalb einesaZusenspiels von

. beobachtbaren Sachverhalten und Ereignissen

. AuBerungen von Akteuren, das heit Beschreibundeterpretationen und
Bewertungen der Sachverhalte/Ereignisse und

«  AuRerungen tber die AuRerungen zustande kommen.

Innerhalb von modernen Gesellschaften wird davosgegangen, dass es ein

potenziell unendlich groRes Themenreservoir gilgiches von einer endlich grol3en

Anzahl von offentlichen Akteuren kontinuierlich gghommen, verandert, reaktiv

oder pro-aktiv bearbeitet wird. In diesem Prozessden nattrlich auch kontinuierlich

neue Themen erzeugt (vgl. Bentele, Rutsch 200314 3f

Hoéchst definiert Issues als ,Entwicklungen®, die gasellschaftlichen Umfeld eines
Unternehmens ihren Ursprung haben. Sie beginnen Atspriche von

Interessensgruppen und konnen sich Uber OffentlRBbatten zu politischen und
gesetzgeberischen Anforderungen entwickeln, weltibeHandlungsfahigkeit eines
Unternehmens einschranken bzw. ihm schaden korWwemn sie aber friihzeitig
erkannt und richtig aufgegriffen werden, bedeuieregie Chance (vgl. Rottger 2003:
144).

Kalt, Kinter und Kuhn definieren in ihrer Einleitgreum SammelbandSfrategisches

Issues Managemenden Begriff Issues wie folgt:
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.Junter Issues werden Themen, Ereignisse, Prozessd Entwicklungen
verstanden, die eine sichtbare und nachhaltige Wigkauf Unternehmen und
Organisationen entfalten.(Kalt, Kinter, Kuhn 2009: 10)

Aus vielen Definitionsangeboten kristallisieren hsicusammenfassend betrachtet

mehrere Eigenschaften heraus, die Issues im Shas éssues Management wie folgt

beschreiben:

. Offentliches Interessist gegeben.

. Ein Konfliktpotentialist nachzuweisen.

. Organisationen und deren Handlungspotentialerden tatsdchlich oder
potenziell tangiert.

. Eine Beziehung zwischen Anspruchsgruppen/Teiloffentlichkeitenund
Organisationen ist hergestellt

. Es bestehedusammenhangavischereinem oder mehreren Ereignissen

Obwohl diese genannten Merkmale Issues sehr guthtmiben, kénnen sie immer
noch nicht eine exakte Abgrenzung gegeniber eineem@ oder auch Trend liefern.
Rottger weist auf einen weiteren Erklarungsversearh Liebl hin in dem er versucht,
den Zusammenhang zwischen den drei Begriffen: Trefdema und Issue
herzustellen (vgl. Rottger 2003: 19):

»1rends sind Thermen, Issues beginnen als Theitkéebl 1996: 67)

Fur Liebl ist also das Thema die gemeinsame Béieidgt aber im Trend und Issues
durch den Grad der Konflikthaftigkeit und in Verdimg mit den Stakeholdern eine
weitere Abgrenzungsmdglichkeit, die jedoch nachtdiit unprazise bleibt (Roéttger,
2003: 19 ff). Fur Rottger hat die relativ schwa&oazeptionelle Auseinandersetzung
mit dem Issue Folgewirkungen fur die Praxis. Eqié@nlich dadurch nicht genau klar
was Issues Management beobachten, identifiziemealysieren und beobachten soll
(vgl. Rottger 2003: 20)?
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3.3. Klassischer Verlauf eines Issues

1 First-Mover
Vorteil

Kosten der
“.... Bewiltigung

Handlungs-
spielraum

Aufmerksamkeits-
wert des Issue

Zeit

Abbildung 9: Klassischer Verlauf eines Issues - I@uéiebl 2000: 22

In der Anfangsphase ist die Aufmerksamkeit flr mingsue noch gering, die

Offentlichkeit hat noch keine Notiz davon genommend es sind nur vereinzelt

Personen oder Bezugsgruppen betroffen. Der Issure €&nem potenziellen Stadium.

Der Handlungsspielraum ist grof3, die Kosten sindinge (Latenzphase) In der

nachsten Phase (Emergenzphase) beginnt der IssmegEn offentliche Debatten zu

halten und nimmt Fahrt auf. Sachverhalte gewinnen vieiteren Bezugsgruppen
Akzeptanz und eine entsprechende Bewertung. Dafwghdie Aufschwungphase,

bei der ein Issue zusehend an Medienéffentlichiad somit an Aufmerksamkeit

gewinnt. Die Anzahl der Rezipienten steigt und damich die Anzahl an

unterschiedlichen Positionen dazu. Der Handlungfspim wird kleiner und die

Kosten fir eine Bewaltigung steigen. In der dafaldenden Reifephase erreicht der
Issue im Lebenszyklus seinen HOhepunkt mit einermemgrofReren Dréngen der
involvierten Anspruchsgruppen auf eine Losung desblems. Unternehmen und
Organisationen kénnen in dieser Phase kaum nochlleruiVerlauf und die Art und

Weise der offentlichen Debatte Einfluss nehmen,dseaom sind dazu verurteilt sich

anzupassen. Die Kosten sind hier schon sehr haahHendlungsspielraum weiter
gesunken und der Aufmerksamkeitswert am Zenit. lar detzten Phase

(Abschwungphase) nimmt das 6ffentliche Interessarabdas Thema ist kein Thema
mehr, sondern hat sich mit ausverhandelten Losuagégelost. Die Auswirkungen

konnen sehr wohl positiv als auch negativ fir dasethehmen sein. Erst jetzt haben
die Kosten ihren Hohepunkt Uberschritten und derdiangsspielraum ist so klein wie
noch nie (vgl. Liebl 2000: 22).
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3.4. Strategie

Die Herleitung des Begriffs Strategie ist im Griscinen Wort ,strategos” zu finden
und bedeutet ,Fihren* (im militarischen Sinn). UrandBegriff hinsichtlich einer
strategischen Unternehmensfiihrung herzuleiten, dsis altgriechische Wort
.Strataegeo” besser geeignet. Es setzt sich atsqst (das Heer) und ,igo* (,tun”

oder ,handeln®) zusammen (vgl. Gotze, Mikus 1999: 3

Einen anderen historischen Ansatz bilden die ThessnSunTse ca. 500 Jahr v. Chr.,
Uber die Kunst der Kriegsfihrung. Daraus kann aeichmoglicher Strategiebegriff
abgeleitet werden:
.Kennst du den Gegner und kennst du dich, so mdgshundert Schlachten
schlagen, ohne dass eine Gefahr besteht; kenrdictyaber nicht den Gegner,
so sind deine Aussichten auf Gewinn oder Verlwstly] kennst du weder dich
noch den Gegner, so wirst du in jeder Schlachtlgagen.” (Hinterhuber 1997:
281)
Bracker leitet von Sokrates ebenfalls der Strabegjeff ab, in dem er Analogien
zwischen dem militarischen und nicht-militarischeBereich herstellt. Die
Uberschneidung ist im Bereich der Zielerreichung finden, wobei eine
entsprechende Planung der Ressourcen im Zentrimn(gteg. Bracker 1980: 219).
In den 40er-Jahren des vorigen Jahrhunderts haStategiebeqgriff auch Einzug in
die Spieltheorie gehalten:
,Die Strategie liefert also eine vollstindige Bemgbung, welche Handlungen
der Spieler auszufuhren plant, und zwar fir jedesséheidungsproblem, vor
dem er im Verlauf des Spiels (vom Anfang bis zudeEsteht.“(Holler, llling
2000: 33)
Im betriebswirtschaftlichen Kontext definiert Gallee Strategie wie folgt:
.Strategie bedeutet (...) sein Denken, Entscheided ttandeln an den
Ubergeordneten oder obersten Zielen oder Zielva@airsingen zu orientieren
und sich dabei nicht durch vordergrindige, d.h. éuiglicksvorteile und —

nachteile, ablenken zu lasseriGalweiler 1990: 66)
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In Gablers Wirtschaftslexikon wird Strategie als di
»-..grundsatzliche, langfristige Verhaltensweise (@iahmenkombination) der
Unternehmung und relevanter Teilbereiche gegeniliver Umwelt zur
Verwirklichung langfristiger Ziele...{OQ9: http://wirtschaftslexikon.gabler.de
/Archiv/3172/strategie-v11.html - abgerufen am 852016/19:24)

definiert. Eine Strategie umfasst dabei mehrere kiate wie das Ausmaf der
Umweltbeziehungen, welche Ressourcen dazu notwesgigund eingesetzt werden
sollen, den Wettbewerbsvorteil der Unternehmung diedSynergien die durch die

getroffenen Entscheidungen herbeigefiihrt werddersol

3.5. Strategisches Issues Management

Issues Management als Begriff taucht erstmals 1@7Busammenhang mit dem US-
amerikanischen PR-Experten und Mitgriinder der Eubdilations Society of America
(PRSA), W. Howard Chase, der den Bedarf fur Untemmen erkannte, sich mit deren
strategisch bedeutenden Themen am o6ffentlichen Wgsbildungsprozess zu
beteiligen (Chase 1979: 2 ff). James Grunig unddTHdnt fihrten Issues Manage
ment 1984 als einen SchlUsselbegriff in den PuRbtations ein (vgl. Grunig, Hunt

1984: 16). Ende der 90er-Jahre war der BegriffisBlich als Konzept in den USA
vollstandig etabliert. In Europa hingegen wurde axg der 90er-Jahre Issues
Management noch eher kritisch beurteilt. Nur durdhederlassungen und

Tochterunternehmen amerikanischer GrofR3konzernesutdehland war das Thema in
einem eher kleineren Kreis bekannt. Mitte der Qbdrre haben PR-Treibende
begonnen, sich dariiber auszutauschen. Aus einemitsiieis dazu ging 2003 die
Issues Management Gesellschaft (IMAGE) Deutschlerd. daraus hervor, die

versucht hat, das Konzept durch Konferenzen undik&tionen in Deutschland

bekannt zu machen (vgl. Lutgens, Schmidt 2009: B&).der Recherche zur IMAGE
wurde zwar eine Website gefunden, diese befand gidbch zum abgefragten
Zeitpunkt in Umbau (OQ10: http://www.image-ev.comy abgerufen am

16.3.2016/10:44).

Nach der Herleitung der Begriffe Issue und Strategfellt sich die Frage, was

Uberhaupt mit einem strategischen Issues Managengentanaged® werden soll?
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Geht es primar um eine reine Frihwarnung analogizem Erdbebenseismographen
oder soll nur ein Monitoring erfolgen? Will man Brmsen damit abgeben kénnen
umso das Management fUr problematische Situatiauernisten? Wie ist das IM als
Konzept in einem Unternehmen einzuordnen und wikeses in der Organisation

verankert werden?

Ulrike Réttger schreibt in Ihrer Einleitung zum Tha Issues Management — Mode,
Mythos oder Managementfunktiordass das Issues Management der Versuch im
Umgang mit der steigenden Komplexitat der Umweistidlt. Organisationen geraten
durch eine zunehmend schnellere und unibersicatictVelt immer mehr unter einen
Legitimationsdruck, welcher stetig zunimmt (vgl.ti@r 2003: 11 ff). Nach Liebl ist
in der Gesellschaft ein Umbruch zu bemerken, des dan unterschiedlichen
wissenschaftlichen  Disziplinen wie  Philosophie, iSlmgie und den
Kulturwissenschaften unter dem Fachbegriff ,\Wertedel" gedeutet und eingefiihrt
wurde. Rein ©6konomische und technologische Entwinyén werden in ihrer
Bedeutung von den sozio-kulturellen Entwicklungdgeddst (Liebl 1996: 3). Liebl
fuhrt auch diese Anderungen, odeimfeldturbulenzen“wie er sie auch bezeichnet,
auf die Faktoren Komplexitat und Dynamik zuriickeMynamik ergibt sich aus den
schon erwéahnten sozio-politischen und sozio-gegwlilichen Verdnderungen,
welche zu strategischen Faktoren bei der Beurgilton Issues werden (Liebl 2000:
10).

Dadurch steigt laut Rottger der Wunsch nach Sieherdie durch eine stetige und
systematisch geplante Gewinnung von Umweltinforametn hergestellt werden soll,
um auch weiterhin die ,richtigen* Entscheidungeeffan zu kdnnen. Rottger meint
weiter, dass dem Issue Management eine ,Frihwanktfeun“ zukommt, die durch
regelmafiiges Beobachten der Themenlandschaft undddatifikation relevanter
Issues und Anspriiche einen Handlungsspielraum fschdér in mdoglichen
Krisensituationen immer noch ein proaktives Agiereermoglicht. Diese
Vorgehensweise impliziert ein strategisches Handelit dem Ziel, die
Kommunikationsfunktion einer Organisation auch unt&xtremsituationen

aufrechterhalten zu kénnen (Réttger 2003: 11ff).
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Neben der beschriebenen Frihwarnfunktion gibt esh nbwei weitere zentrale
funktionale Aspekte eines IM. Einerseits geht esdieaktive Steuerung von Issues
und andererseits sollten die gewonnenen Umweltimédionen wieder in die eigene
Organisation eingespeist werden. In diesem Zusarhamgn hangt der Erfolg oder
Misserfolg bzw. die Funktionsfahigkeit eines zu lewpentierenden IM davon ab, wie
gut oder schlecht es organisationspolitisch pasiid bzw. verankert wird (vgl.
Rottger 2003:16).

Daraus ergeben sich nun Konsequenzen fur Unternehaer auch fir Non-Profit-
Unternehmen bis hin zur 6ffentlichen Verwaltung.riisss reagiert werden und dazu
braucht es Strategien zur Bewéltigung dieses Urdetarim Sinne eines strategischen
Managements muss die Unternehmensfilhrung zunehrme@reh Blick auf die
Entwicklung seiner Unternehmensumwelt werfen umwfidaingen auf die eigene
Wettbewerbsfahigkeit ableiten zu kdnnen. Aus dehtSvon Rottger steigt der Bedarf
an entscheidungsrelevanten Umweltinformationenderdn Interpretation. Sie spricht
in diesem Zusammenhang von einem ,wesentlichen &wjpktor” (Rottger 2003:
11). Das bedeutet, dass sich Unternehmen in eicteiramer rascher dndernden Welt

mit diesem Faktor auseinandersetzen missen, unaidfarkt behaupten zu kénnen.

Issues Management ist auch als Verfahren flr Osgéinnen bei der Bewéltigung von
Unsicherheiten und Einschatzungen von Risiken zsteen. Es geht darum, von der
Fremdbestimmung wieder in einen Modus der SelbSthesing zu kommen. Es
handelt sich nach Hainsworth und Meng um eine Memanttatigkeit die sie wie
folgt beschreiben:

.Management activity intended to bring control thé impact caused by the

discontinuity of the environment{Hainsworth, Meng 1988: 18)

Mit einem Issues Management lasst sich eine Arbwainsystem zur Beobachtung
relevanter Themen und Anspriiche diverser Gruppestesyatisch erkennen und
generieren. Eine Organisation erhdlt so den erghprelen zeitlichen

Handlungsspielraum. Damit bekommt diese Vorgeheisgvesine strategische
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Dimension in Form einer Kommunikationsfunktion filie Organisation. Schon 1984
beschreiben Grunig und Hunt das Issues Managemegemwseiner strategischen
Ausrichtung als gne of the key phrasesler Public Relations der in Zukunft ein

grofRes Potential zugeschrieben wird (Grunig, H@841 296).

Kalt, Kinter und Kuhn beschreiben Issues Managenasteinen ganzheitlichen
Prozess mit mehreren Schritten:

. Monitoring und Friherkennung

. Ubergang in eine Szenario- und Agendamethodik

. Intervention und Planung in der Krise

. Aufarbeitung, Dokumentation und Corporate Learning

Issues Management als zentrale Aufgabe einer Wsttemransfiihrung ist Chefsache
und ein bedeutendes Instrument der Unternehmenskaorkation (vgl. Kalt, Kinter,
Kuhn 2009: 11).

3.6. Kiritische Punkte im Zusammenhang mit dem Issues
Management

Der Faktor Zeit ist im Hinblick auf eine moglicHsiihe Erkennbarkeit von
konflikttrachtigen Themen, die zu einem Issue werkiénnen, von grof3er Bedeutung.
Wann fangt ein Issue an und ab wann wird er walmg@nen? Das ist laut Rottger
noch immer eines der ungelésten FragestellungdnRagtger 2003: 20). Es geht um
den ebenfalls schon zitierten zeitlichen und inichkén Handlungsspiel, welcher nur
durch eine moglichst frihe Erkennbarkeit gewahe¢iwerden kann.

»1he early identification of issues is a criticsep in manageing them."”
(Gaunt, Ollenburger 1995: 206)

In der Fachliteratur taucht der Begriff vorcksvachen Signalérauf, die als kleinste
Indikatoren auf das Entstehen eines Issues hinwdisanen. Diese kiindigen sich
durch  sogenannte Diskontinuitdten in der Organisationsumwelt, durch
Vorlauferereignissean. (vgl. Ansoff 1976: 132). Die Schwierigkeit die darin

begrindet, dass schwache Signale meistens wenkgdtpmanchmal mehrdeutig und
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fragmentiert sind und daher ein moglicher Karrieréauf schwer vorhersagbar ist.
Eine ordentliche Analyse dariiber ob aus einem igsikalen schwachen Signal ein
Issue entstanden ist, kann erst ex post erfolgeased, Weak signal-Problefm
entsteht dadurch, dass Prognosen meistens auf azifiipgen und wenig
strukturierten Informationen aus unterschiedlich@oellen beruhen. Es fehlt an
zuverlassigen Such- und Bewertungskriterien undvdezhselwirkung zwischen den
unterschiedlichen und sich gegenseitig beeinflidsenv/ariablen ist kaum bekannt.
(vgl. Loew 1999: 19)

Ein weiterer kritischer Punkt neben dem Zeitfaksbrder Umfang bzw. die GréRe des
zu beobachtenden Feldes an potenziellen Ansprughsgn und deren
Erwartungshaltungen an die betroffene OrganisatiBurch eine funktionale
Ausdifferenzierung der Beobachtungsperspektivermmeren sich die Moglichkeiten
und Varianten nochmals. Liebl erachtet daher eimgguichtetes 360°-Abtasten des
Umfeldes* mit Scanning-Verfahren als sinnvolles tilit(Liebl 2000: 71). Das
Screenen des Umfeldes sollte sich daher auf baisiteelevant eingestufte Bereiche
und Trends konzentrieren aber auch gleichzeitig ldslfier noch nicht gescannte,

jedoch potenziell interessante Themen ausgeweéaten.

Der dritte kritische Punkt liegt in der heterogengéangangsweise in der Praxis.
Definierte einheitliche Selektionsmechanismen ungh&uster sind in der Praxis
noch nicht unter den Issue-Managern systematisisvt systematisch erforscht. Diese
Anmerkung Rottgers stammt aus dem Jahr 2001 und dginer aus der Sicht des
Verfassers der Diplomarbeit erneut zu hinterfra@ygh Rottger 2003: 21). Gerade in
den vergangenen 15 Jahren haben sich technischécMdagten fir ein Screening
Uber unendlich viele und heterogene Quellen gerazduindehend entwickelt. Neben
diesen Neuerungen macht es jedoch auch weiterhim Sich auch mit strukturellen
und systemischen Fragen zu beschéftigen. Rottgeveist hier auf eine wichtige
systemtheoretische Perspektive von Romhardt, dasisodik der Beobachtung nicht
der Logik des beobachteten Phdnomens, sondernodi& Hes beobachteten Systems
und seiner kognitiven Strukturen entspricht (vgdnihardt 1998: 67).
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Was nichts anderes hei3en will als, dass jene sbeek beobachten sogenannte
.blinde Flecken* in Ihrer Beobachtung haben, weibr vdem Hintergrund der
systemeigenen Strukturen nur eine eingeschranktbddhtungsfahigkeit vorliegt.
Issue-Manager beobachten daher die Umwelt dur@ibin Relevanzkriterien einer
auftraggebenden Organisation rosa gefarbte Brile,sie wollen oder nicht. Der
Informationswert und die vorhergesagten Auswirkumgen Issues sind system- und
situationsspezifisch bedingt und entstehen ersthdutie Verknlpfung mit dem
Erfahrungs- und Relevanzkontext der Organisaticer dlas Issues-Management (vgl.
Willke 1998: 8ff).

Zusammenfassend kann man sagen, dass es eingekuafiige, vollstandige und
umfassende Umweltbeobachtung mit standig und expmtle steigendem

Informationsvolumen im Hinblick auf die im Hintergrd existierenden kritischen
Punkte (Komplexitat, Dynamik, blinde Flecken, nada Brille und systemimmanente
Fehler) auch in Zukunft nicht geben wird kdnnen. B#den sich zwar

technische/elektronische neue Methoden fir eineding und die Bewaltigung des
Umfangs heraus, was die Prognose- und Beobachtualgsd verbessern hilft, das
generelle Erkenntnisproblem bleibt aber besteheasr. Blick in die Zukunft bleibt

begrenzt und die Bewertung der Authentizitdt unde®z von Informationen ist
auch weiterhin mit Unsicherheiten verbunden (vgittger 2003: 23).

3.7. Funktion des Issues Managements innerhalb einer Ogpisation

Issues Management findet sich in einer Organisatits funktionale Nahtstelle
zwischen den eigenen Interessen und denen vomertéikteuren (Stakeholdern) und
hat eine Vermittlerfunktion. Issues Management bafigt sich auch mit der
Wahrnehmung der Organisation durch Externe undSgéesgeln dieser Erkenntnisse
in die Organisation hinein, damit dieses Wissen rfatwendiges Nachbessern und
Justieren genutzt werden kann, um sich so bes$earimal sich dynamisch @andernde
Umwelt einstellen und anpassen zu kénnen. Ob undidlthem Ausmald Issues
Management tberhaupt erfolgreich ist hangt nichtvon seinem Analysepotenzial ab
sondern auch davon ob in der Organisation ein gewsidlall an Lernwilligkeit und

Veranderungsbereitschaft vorherrscht so der Wilig,den Ergebnissen umzugehen.
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Eine erhohte AuBRensensibilitat setzt im Idealfallucla eine erhéhte
organisationsinterne Flexibilitdit und Innovationsieschaft voraus (vgl. Rottger
2003: 24). Rottger sieht dadurch auch Anknipfungkmuund eine Néhe des Issues
Management zum Wissensmanagement in einer Orgamisatenn es um die Fragen
von organisationaler Wissensgenerierung, -verarbgitund -nutzung geht (vgl.
Rottger 2003: 23).

Ansétze; in welchen Issues Management in Orgaorsati als reines Instrument
gesehen wird, welches regelméafig berichtspflicitigund deshalb irgendwo als
kleine Stabstelle ausgelagert wird, sind schon onhihein zum Scheitern verurteilt.
Eine derartige Vorgangsweise wiederspricht der dgételichen Idee einer pro-
aktiven, integrativen und systematischen Auseingadeung einer Organisation mit

deren relevanten Issues.

Eine wichtige Frage in diesem Zusammenhang sielitauch im Zusammenhang mit
der organisationalen Ansiedlung und den notwendigeraussetzungen fur ein gut
funktionierendes Issues Management. Litgens unchidttsprechen in lhrem Artikel
von einer ,passgenauen Einbindung in ein Unterremnauf organisatorisch
hierarchischer Augenhthe mit dem CEO, denn ohne @&iléiquate Anbindung an das
Senior Management mit einekgntinuierlichen Unterstitzufigund ,hausinterne
Fursprache von obérgeht auf langere Sicht nichts (vgl. Kalt, Kintétuhn [Hrsg.]
zit. nach Litgens, Schmidt 2009: 66).

Mit der Uberschrift ,Issues Management braucht Eidbng in das strategische
Management” wird aus der Perspektive der Wirtsshafssenschaften argumentiert,
dass IM ein Instrument der Unternehmensfihrungebezigsweise des strategischen
Managements sein muss (Will 2009: 103). Roéttgerchresbt IM als Begriff und
Verfahren, welches lUberwiegend in Wirtschaftsurgbmen zu finden ist und bisher
in der Vielzahl der Félle aus einem rein 6konoméschKontext heraus analysiert
wurde. Sie fordert, dass IM auch unter dem Gegicimist von verbandlichen und
politischen Akteuren Berucksichtigung finden musgl.(Rottger 2000: 335ff). Wenn

man Offentlichkeitsarbeit strategisch versteht imdler Praxis betreibt, werden die
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Adressaten der PR und die Anspruchsgruppen dem@egaon in alle Uberlegungen
miteinbezogen. Strategische PR setzt natlrlich aueine systematische
Umweltbeobachtung voraus, bei der Issues, auchnsichder Vergangenheit, immer
identifiziert und analysiert wurden. Hier liegt diéerbindung zwischen PR und IM,
welches von seiner Auslegung her ebenso strategisghlegt ist. Issues Management
ist also eine Sache der Offentlichkeitsarbeit, lnklegt zumindest eine Studie, bei der
78% der befragten Schweizer Unternehmen die scoamg@agl. Rottger 2003: 25).

Issues Management weist analoge Verbindungen zuendey Setting oder zum
Themen-Management auf der einen Seite auf und euanderen Seite aufgrund der
Beobachtungsfunktion der Umwelt -zum Monitoring dBR, zur Markt- und
Konkurrenzbeobachtung der Wirtschaft bis hin zumfaeen einer Trend-Analyse.
Methodisch ist IM ein Mix aus mehreren Disziplinan Prognosen, Trend-Analysen,
Umfragemethoden und inhaltsanalytischen Methodgh ferten 2003: 42).

3.8. Issues Management-Prozess

Die Abfolge der einzelnen Prozessschritte ist @ Bodell von Chase und Jones aus

dem Jahr 1977 zuriickzufihren. Die Phasen gliedelnnirs fiinf Abschnitte:

Issue identification
Issue analysis
Issue change strategy options

Issue action program, and

a > w N

Evaluation of results (Jones, Chase 1979: 11)

Wie bei jedem Modell handelt es ich dabei um efealtypische Darstellung, die in
der Praxis gelegentlich zu Uberschneidungen fuhtann. Im Durchlaufen der
einzelnen Phasen kann es manchmal zu Vor- oder gRffek kommen. Formal
mussen samtliche Prozessschritte einmal durchlauferden, um Gberhaupt von

Issues Management sprechen zu kénnen (vgl. R&&QfE3: 166).
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Ein Schwerpunkt der Issues-Identifikation beruhtf adrfahrungen aus der
Vergangenheit. Wie denken die Menschen lber dasn@hevas fiihlen sie dazu,
welche MalRnahmen wurden schon einmal dazu ergriffieth wie kann sich das
Problem auf die Organisation auswirken? Die gezi€iche und ldentifizierung von
Issues wird mittels Umweltanalysen durchgefuhrtnkiete Methoden dabei sind das
Scanning, Monitoring und der Einsatz von Prognodateen. Mit dem Begriff
Scanning sind sowohl Verfahren zur gezielten Durchang des Umfelds gemeint als
auch Methoden zur ungerichteten Beobachtung untegrw&®dung von
Internetsuchmaschinen, Medienanalysen und Auswgeturvon Datenbanken. Mit
dem Begriff Monitoring sind stéandige Beobachtungen Trends und schon bereits
identifizierten Issues gemeint. Mittlerweile istasch in den groRen US-Unternehmen
gangige Praxis das Issues Management mit dem Véisseragement auf einander

abgestimmt zu verkntpfen (vgl. Réttger 2003: 167).

Im Prozessschritt der Analyse werden identifiziefssues nach den fur das
Unternehmen definierten und vorgegebenen Kriterggralysiert und priorisiert.
Wichtige Kriterien in diesem Zusammenhang sind @liahkeit, Wirkung und
Beeinflussbarkeit von Issues. Der Faktor Zeit smaie groRe Rolle, kann sich doch
ein Issue ganz plotzlich durch geédnderte Rahmenbedgen &andern und an
Wichtigkeit dazu gewinnen oder obsolet werden. Diekung meint das Gefahren-
und Chancenpotential, das je nach Gewichtung dierifdt &ndern kann. Die
Beeinflussbarkeit letztendlich hangt mit der Wahgesolichkeit zusammen mit der die
implementierte Strategie zur Beeinflussung einesds zum Erfolg fuhrt oder nicht
(vgl. Rottger 2003: 168).

Bei der Wahl der Strategie muss vorher die Posérong des Unternehmens im
Zusammenhang mit dem Issue geklart sein Diese HKdarerfolgt Uber die

Management- bzw. Vorstandsebene. In den US-Konmerhaben sich funf
idealtypische Kategorisierungen von Strategien usgyabildet die je nach Bedarf
miteinander gekoppelt werden koénnen: reaktiv, adapproaktiv, initiativ und

interaktiv (vgl. Rottger 2003: 170).
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Bei der Implementierung der Strategie Ubernimméem US-Unternehmen meistens
der lIssues-Manager den Lead. Dieser nimmt die lkoerénde Rolle fur die

interdisziplindren und abteilungsiibergreifenderojéktgruppen wahr. Der Manager
selber kann auf unterschiedliche Art und Weise 8lsibstelle oder in der
Linienorganisation verankert werden. Chase und sideschreiben das Profil des

Issues-Managers wie folgt:

» The issue manager must have access to all talashtkanwledge available in
the corporation, and should be given the respotisiband authority to use all
of these resourcés(Jones, Chase 1979: 13)

Der Issues-Manager arbeitet hier eng mit den Méidebn der
Unternehmenskommunikation zusammen um eine Meiffuhggschaft und die
Willensbildung der Bezugs- und Anspruchsgruppealgréich zu gestalten. Dies lauft
nach der Ublichen Vorgangsweise der Public Relatiab, ausgehend von einer
Situationsanalyse Uber die Festlegung der Kommtipiksziele bis hin zu der

Umsetzung der Kommunikationsmafinahmen.

Als letzter Prozessschritt im Issues Managementtigykrfolgt die Ergebniskontrolle
auf inhaltlicher und prozessualer Ebene. Diesersiah wichtige Schritt wird oft
weggelassen bzw. durch das Treffen von AussagerSuohiidern von Eindriicken aus
dem Bauch heraus vernachlassigt. Eine Schwieridjlegjt auch in der Methode und
der Messmoglichkeit. Wie soll die Verhinderung ein€rise durch erfolgreich
umgesetztes und durchgefiihrtes Issue Managemeartiveérden? Einfacher ist es da

schon, sich die eigenen Prozessschritte und deiguarfg auf Plausibilitat anzusehen.

Als gangige Verfahren werden in den USA dafiir gatilie und quantitative
Methoden in Form von Mediainhaltsanalysen und Bgfngen eingesetzt. Klaus
Merten nimmt in seinem ArtikelQeterminanten des Issues Managenietés
Versuch zur Typisierung der Materie vor. Die Schigieeiten einer Standardisierung
des Issues Managements liegen seiner Ansicht reimrdem Fehlen von validen

Suchkriterien Wie kann man wissen was man nicht wissenXafMerten 2003: 55)
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in den vielféaltigen Dimensionen eines Issues urmddbmit méglichen Strategien der

Bewaltigung. Nachfolgende Tabelle dient zur Veraasdichung.

Variable

Typologie

negatives Issue (Schaden) J_posmves Issue (Nutzen)

a) erwartbar (bekannt)/nicht erwartbar (neu), b) auBerhalb/in-
nerhalb der Organisation, c) schnelle/langsame Entwicklung,
d) selbstbezogen/fremdbezogen (Konkurrenz), e) existenz-
bedrohend/nicht existenzbedrohend, f) einmalig/wiederhoit und

Q) kurzfristig/langfristig zu I6sen

Relevanz fiir Organisation

sich vergroBerndes Risiko im@ﬂbhm Nutzen

Suchkriterien ableitbar aus

1) Unternehmensphilosophie, 2) Themen- , 3) Konkurrenzkon-

text und 4) Sozialer Kontext (Normen, Werte, Praferenzen)

Ortung

SWOT-Analyse (weakness,
threats), Monitoring.

SWOT-Analyse, Scanning,
Brainstorming, Szenario

Selektionskriterien der

Aufmerksamkeit, d.h. Uberra-

Herstellbare Assoziation

Offenttichkeit schung * Relevanz (existen- | zwischen Themenagenda und
tielle Bedrohung, Verletzung | organisationsbezogenen Vor-
zentraler Werte) teilen (induktiv)

Beobachtung

nach folgenden Kriterien:

1) Organisationsbezogene

Suchkriterien; 2) Themen-
kontext; 3) Konkurrenzkon-
text; 4) sozialer Kontext

Analyse Inferenz von Ergebnissen des Monitoring auf Trends, Intentio-
nen, konkurrierende Strategien von Feinden und Freunden

Strategien Sinnvolle Dosierung von Aufmerksamkeit: Herstellung von
Assoziationen zu Relevanz (Werte, Normen, Meinungen, akt.
Praferenzen), Einbindung Prominenz/Entscheider (Politik)

Handeln Alle Instrumente von PR, besonders Medienarbeit, Counter-

Events, Clandestines Handeln (, Trittbrettfahren) u.a.

Abbildung 10: Typisierung von Issues — Quelle: Bétt2003: 55 zit. nach Merten 2001

Merten fasst Issues Management anhand seiner &y in mehreren Punkten

kompakt zusammen:
.Issues Managemet ist eine strategisch geplantedérkung, Analyse und
Behandlung von unvorhersehbar, aber laufend eietrdén Bedingungen mit
latenten offentlichen Wirkungspotentialen in Forimnwneuen Schlagworten,
Ideen, Themen, Ereignissen und Problemen, die eonMedien thematisiert
werden und in dem Mal3 soziale Wucht und tempordnmeaidik entfalten, in
dem handlungsrelevante Bezlige zu Personen, Ordgamsa und Institutionen
unterstellt werden (kdnnen)(Merten 2003: 55f)
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Issue Management ist ein Instrument kommunikatVersorge, welches ein pro-

aktives Handeln unterstitzt. Es hat vier Funktionen

1. Kontrolle Uiber interessierende (ausschnitthafté@dichkeiten,

2. Prufung auf aktualisierbare Assoziationen nutziicbder schadlicher Art zur
jeweiligen Person, Organisation oder Institution.

3.  Kontrolle iiber die nach Aktualitat (Uberraschungeldvanz) selegierende
Themenagenda, die durch Medien gesetzt wird.

4. Bei Bedarf Aktion statt Reaktion.

Selektionskriterien flr den situativen Rahmen dssués Managements sind der
Themen- bzw. Ereigniskontext, der Konkurrenzkontexd der soziale Kontext. IM
ist ein kontinuierlicher Prozess von Beobachtungriibring), Analyse, Strategie und
Handeln. Negative Issues werden der Krisenkommtioikazugerechnet und deren
Wahrscheinlichkeit ist keine Konstante sondern &aedable. Der Erfolg liegt in der
Wahl und Art der Strategie uUber eine sinnvolle Bosng der Aufmerksamkeit zum
Issue (vgl. Merten 2003: 56).

Der 2003 gegrindete Verein Issues Management Gelsaft (IMAGE) Deutschland

e.V. hat im Jahr 2008 eine Umfrage unter seinemgldiern durchgefiihrt, welche im

Fachmagazin ,Kommunikationsmanager” publiziert vaur®arin sind die zentralen

Voraussetzungen und Hindernisse fir ein profesiemelssues Management
beschrieben. Bei den wichtigsten Voraussetzungerdemuals die drei haufigsten
,unterstitzung und Verstandnis beim Topmanageémmsiit65 Nennungen, gefolgt

von ,guter Vernetzurg (59x) und der allgemeinen Unterstiitzung und dem
Verstandnis im Unternehmeér{41x) genannt. Fir den Erfolg relevant hieltere di
befragten Issues Manager eine selbstkritische tiniiclee Analyse. Um realistische

Erwartungshaltungen im Zusammenhang mit einem s$sdenagement zu erfillen,

wurde eine professionelle und ehrlicheHerangehensweise mit einer &uferlich
ansprechenden Form und Ubersichtlichkeit eingeftrd&chlieRlich geht es darum,
Losungen zu erarbeiten und zu implementieren, wel8bbstanz haben und keine
bloRen PR-MaRRnahmen sind.
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Bei den Hindernissen fur erfolgreiches Issues Mansnt stehen meistens Angst vor
der Veranderung, Ignoranz gegen frihzeitige Komkation, Wissensignoranz,
mangelnde Offenheit und Ehrlichkeit als AusléserMiordergrund. Dies rihrt meist
auch von einer entsprechenden hierarchischen Gugj#omsstruktur her. Der Top-
Down-Prozess bei den Berichtswegen hat meistensazge Wege. Misstrauen,
Silodenken und die mangelnde Bereitschaft, das neigaVissen anderen
Organisationseinheiten zur Verflgung zu stellen ré®hsegoismus), wurden in
diesem Zusammenhang immer wieder genannt. Issuaadéeent wird in derartigen
Fallen als Bedrohung und nicht als Chance wahrgemam(vgl. IMAGE Deutschland
e.V. 2007 OQ11: http://www.image-ev.com/downloassies_Management %202006
-07.pdf - abgerufen am 26.05.2016/09:36).

Bei den Erwartungshaltungen an ein Issues Manadefidleren die Praktiker immer
wieder unklar definierte Ziele und Aufgaben undgt¢ile Erwartungen an einen Issues-
Manager als groRe Hindernisse an. IM wird als grafisatzlicher Aufwand ohne
grofBen erkennbaren Nutzen fir die internen Kundeselgen. Erfolge sind schwierig
zu messen und daher entsteht ein Legitimationsdruck der Phase von
Ressourcenknappheit steh IM daher umso mehr auf Bedifstand. Mit einem
funktionierenden Issues Management kénnen boserafimdungen und Krisen jedoch
rechtzeitig erkannt und erfolgreich gemanagt werddlerdings bietet IM keinen
Schutzschild, um Krisen zu verhindern. Es bestetib¢gh die Chance, damit Krisen
besser und schneller in den Griff zu bekommen.ddin Missverstandnis, dass Issues
Management operative PR- bzw. Kommunikationsaufigaligernehme muss, muss
aus Sicht der Praktiker ebenfalls noch aufgeraumtden. Frihwarnung und die
Identifizierung von Issues ersetzen nicht das ¢ighe Management von Krisen,
sondern es ist weiterhin der Vorstand, der Losungmanbeiten und implementieren

muss.

Zur organisatorischen Ansiedlung meint der Uberemelg Teil der Befragten, dass IM
innerhalb  der Unternehmenskommunikation im Bereictler Corporate
Communications, nahe am Vorstand oder der Gesthkiftsng, dort wo die

strategische Entscheidungskompetenz liegt, angdsiedein sollte. In der
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Unternehmenskommunikation laufen die Netzwerke eigenen Organisation und
jene nach aufRen zusammen. Ebenso liegen jeglichap&enz und samtliche
Instrumente zu den notwendigen Kommunikationsawdgah deren Einflussbereich
(vgl. Kalt, Kinter, Kuhn 2009: 14ff).

3.9. Issue Monitoring — zur Methodik der Friiherkennung

Kurt Imhof und Mark Eisenegger stellen in ihrem iRet ,Issue Monitoring: Die
Basis des Issue Managemen{ghhof, Eisenegger 2003 in Rottger 2003: 257 iif) e
grundlegendes Defizit der bis dahin verfigbarendre zum Issues Management im
Bereich der theoretischen Basis und einer erproMethodik zur systematischen
Umweltbeobachtung fest. An dieses Faktum knipfenAditoren mit ihrem Begriff
eines Issue Monitoring an. Es soll privatwirtschetfien, politischen und staatlichen
Organisationen  ,Karrierechancen“ relevanter Themeder  Offentlichen
Kommunikation abschatzen helfen. In weiterer Fokmrechen sie von einem
induktiven und deduktiven Issue Monitoringlmhof, Eisenegger 2003: 264 ff) In
einem ersten Schritt wird durch vergleichende Asalywon Leitmedien einer
bestimmten Arena medialer Kommunikation so frih wimdglich eine
Karrieredynamik jener neuen Issues reflektiertftiredie Organisation von Bedeutung
sein kdnnen. Gestltzt auf ein Analyseverfahren arele von verschiedenen Medien
gemeinsam fokusierten Issues erfasst. Dsdmvachen Signal@Ansoff 1976: 131)
bilden quasi den Rohstoff im FruherkennungsprozBssaus werden dann in einem
zweiten Schritt, im sogenannten deduktiven Issuesitdring, diese zu strategischen
Issues erklart und einer Vertiefungsanalyse untguo Fokussiert wird auf die
Akteure, die wichtige Impulse fur den weiteren Kemeverlauf des Issues geben
konnen. Die Abschatzung des Potenzials eines Issti#ggt sich auf empirisch
gewonnenes Wissen. Fir Methoden wie die NachrigiggnTheorie von Galtung,
Ruge, Schulz und Staab sind Faktoren wie Skanddimikeit, Konflikttrachtigkeit,
Personalisierbarkeit, Negativismus, Komplexitat wulturelle sowie geographische
Nahe entscheidend (vgl. Galtung, Ruge 1965; Schails; Staab 1990). Ein weiterer
Ansatz ist die Anschlussfahigkeit eines Issues gbesogenanntes ,Frame-Bridging",
mit dem bereits etablierte Issues der Offentlichémmmunikation argumentativ

verbunden werden kénnen (Gerhards 1993: 137). be mpulse ein Issue also von
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anderen erhalt und je starker es in dominierendg&u3sionskontexte eingebettet ist,

desto groRer sind seine Karrierechancen.

Je starker und dauerhafter ein Issue von defirgtigichtigen Akteuren Impulse erhalt,
desto nachhaltiger kann es sich auf der medialeandg halten. Studien im Kontext
des Agenda-Building-Ansatzes belegen, dass die iR@geChance eines Issues das
Produkt aus Sozialprestiges, der Netzwerkfahigkeitd der Kompetenz zu
medienwirksamen Aktionen seitens der Akteure, diebestimmtes Thema lanciert
oder Ubernommen haben, ist (Lang, Lang 1981: 44&thkt, Freisens 1990: 356;
Imhof, Eisenegger 1999: 195; Schmitt-Beck 1990:)648

Ein weiterer Aspekt bezieht sich auf den instituétben Verfahrensbezug zwischen
den Medien und dem politisch-administrativem Systgeiche die Berechenbarkeit
der Karrieredynamik eines lIssues erhoht. Hierbegtzsich, dass institutionelle

Verfahrensbeziige ein Issue in der Regel zwar aufggm Intensitatsniveau, dafir
aber nachhaltig auf der medialen Agenda zu verankermégen (Imhof, Eisenegger
2003: 267). Imhof und Eisenegger stellen in Ihreeit8g fest, dass in der Literatur
ein methodisches Defizit herrscht. Mit der Techrilkf Basis eines vorab definierten
Schlagwortkatalogs Datenquellen nach relevanteorimdtionen abzusuchen, bleiben
jene Entwicklungen fir eine Organisation unerkariiit, die diese Begriffe noch

fehlen. Auf diese Weise laufen Organisationen Gefadstehende Relevanzstrukturen
lediglich zu reproduzieren (Imhof, Eisenegger 20P85). Genau hier setzt das neu
entwickelte Tool fir das Bundesministerium fiir Firan (strategische

Kommunikationsanalyse) an. Mittels moderner IT-Tresibgie auf Basis semantischer
Software ist es moglich, zu einem Begriff dazu assde neue bzw. andere Begriffe

mit Analogieberechnungen zu finden.
3.10. Thematisierungsverlauf — Entwicklung eines Themenzjus-
konzepts

Steffen Kolb widmet einen groRBen Teil seiner Ditg@n dem Thema
Thematisierungsverlauf und leitet beginnend mit rBipestimmungen die
theoretische Basis her. Mit einer Bestandsaufnahoseder Lebenszyklusforschung

beschreibt er die Grundlagen und unterschiedlichgmen. Aus vier Blinkwinkeln
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werden diese von den Wirtschaftswissenschaften wuled Kommunikations-

wissenschaft beleuchtet und kritisch hinterfragt.er D Autor arbeitet aus

unterschiedlichen Phasenmodellen sein Themenzykldslinmit folgenden Phasen

heraus:

« Latenzphaseelativ wenig Berichterstattung

* Aufschwungphas&hema gewinnt an Bedeutung fur Medien

» Etablierungsphasgegen Ende der Phase wird Problemlésung fur dasn@h
gefunden

» AbschwungphasBerichte Uiber die Implementierung der Lésung

» Marginalisierungsphase- kaum Berichterstattung tUber das Thema (vgl. Kolb
2005: 97 ff)

Kolb beschreibt, dass er fur die Anwendbarkeit egiifhemenszyklusmodells auf

einige Entscheidungen und Typologisierungen aus ‘dérschaftswissenschaften

zurlckgegriffen hat die laut Hoft einer empirischeorschung vorangehen mussten.

Daraus lasst sich ein Leitfaden erarbeiten wie dinalyse schrittweise erfolgen

sollte:

1. Festlegen des Aggregationsniveaus

2. lIdentifikation geeigneter idealtypischer Verlaufster

3. Phaseneinteilung und Operationalisierung

4. Entwicklung von Hypothesen (vgl. Hoft 1992: 140).
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4. Uber das Messen von Kommunikation

4.1. Zur Historie

Was leistet Kommunikation fir das Unternehmen -d uwmie kann ihr
Wertbeitrag gemessen werden? Diese Frage hat Korkations-
verantwortliche und Kommunikationswissenschafttdros immer beschéaftigt.”
(Pfannenberg, ZerfalR 2010: 7)

Eine der groRten und schwierigsten Herausfordermmige letzten Jahrzehnte fir die
Kommunikationsbranche ist der Erfolgsnachweis. A&hsmd von den 1990er-Jahren

wurde mit zwei Konzepten die Managementtheorie geqragt. Zum einen handelt es
sich dabei um das Shareholdervalue-KonéepIn Rapport (Rapport 1998: 3 ff) und

zum anderen die Balanced—Scorec%tmbn Kaplan/Norton (Kaplan, Norton 1997: 62
ff). Der Shareholder-Ansatz richtet seinen Fokuseane finanzielle Wertsteigerung
und der eher ,weiche" Faktor der Kommunikation wiatk eine unterstiitzende
Wertaktivitdat gesehen. Die Scorecard wiederum diafg ein Instrument zur
Unternehmensteuerung und stellt erhobene KennzahleRorm von Ziel-Mittel-
Beziehungen dar. Damit soll auch die Wertschdpfketis in Verknlipfung mit der
Strategielandkarte erreicht werden. Laut Pfannenbad Zerfald wurden diese beiden
Management—Methoden Uber einen langen Zeitraum dgnkaum wahrgenommen
(vgl. Pfannenberg, Zerfal 2010: 8). Die PR-Forsghund die Kommunikations-
wissenschaften haben sich in dieser Zeit eher mjigsch motivierten Themen auf

der Mikro- und Makroebene auseinandergesetzt wim daisammenwirken von

Das Shareholder Value-Konzept ist eine Unternelsstemiegie, bei der der Vorstand einer
boérsennotierten Aktiengesellschaft durch alle M&@men, die er in seinem Unternehmen entwickelt
und umsetzt, den Unternehmenswert im Sinn des Markes des Eigenkapitals steigern soll. Dabei
wird der Gewinn als MaRgréRe des Unternehmensedoly Frage gestellt. ZielgroRe ist das
Aktionadrsvermdgen. Demnach sind Geschéftseinheitesieren  Renditen  unterhalb  der
durchschnittlichen Kapitalkosten der Unternehmuiegdn, zu verauRern und die Erlése ggf. an die
Aktiondre (Shareholder) auszuschitten, da es afadlsrnzur Wertvernichtung kommt. (0Q12:
Wirtschaftslexikon Springer Gabler Verlag)

> Die Balanced-Scorecard soll nach Kaplan/Nortonsteategischen Flhrungsprozess im Unternehmen
unterstutzen bzw. als Handlungsrahmen fur dieseoze3s dienenIm Konzept werden die
traditionellen finanziellen Kennzahlen durch einanden-, eine interne Prozess- und eine Lern- und
Entwicklungsperspektive erganzt und die Balanceak&mard fungiert somit als ein Verbindungsglied
zwischen Strategiefindung und —umsetzung. (OQ13tsdhaftslexikon Springer Gabler Verlag)
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Journalismus und Presse- und Medienarbeit (vglnrigiaberg, Zerfa? 2010: 8 zit.
nach Baerns, Bentele) oder der Entwicklung des fBfsldes (vgl. Pfannenberg,
Zerfal3 ebd.) Ebenso haben Ansatze aus der Soaolwigi Konstruktivismus und
Systemtheorie diese erste Phase bzw. VorstufenmeKommunikations-Controlling
gepragt (Pfannenberg, Zerfa® 2010: 8 zit. nach ,RiBéntele, Merten).
Kommunikation wurde zu dieser Zeit zwar schon alschtige Funktion
wahrgenommen, jedoch noch nicht in den BereichSeunerung eines Unternehmens
integriert. Kommunikation beschrankte sich auf le#gle und die Gestaltung der
Stakeholder-Beziehungen. Das von Bearns herausgegeBammelwerk zur ,PR-
Erfolgskontrolle” hatte seinen Schwerpunkt im Behedler operativen Evaluation von
KommunikationsmafRnahmen (Baerns, 1995). Die dabsitiriebenen Methoden und
Theorien wurden jedoch noch nicht mit finanzielleand strategischen

Unternehmenszielen verkniipft.

Im Zeitraum von 2000 bis 2005 setzte sich immer mué Erkenntnis durch, dass
Kommunikation ein wesentlicher Treiber und Hebel dén Unternehmenserfolg ist,
was sich auch in den stetig steigenden RessouizeKdmmunikationsmalRnahmen
niederschlug. Bereiche wie Investor Relations, ieuRklations, Public Affairs sowie
interne  Kommunikation verzeichneten einen starkemfwartstrend. Gleichzeitig
damit stiegen aber auch die Herausforderungen an e di
Kommunikationsverantwortlichen, die die steigendBudgets auch einem Top-
management gegeniber nachweislich transparent zhemaund zu rechtfertigen
sowie die Wirkungszusammenhange offenzulegen hatteleute sind sich
Kommunikations-verantwortliche und Wissenschaftiggirdass dies die Phase der
Anschlussfahigkeit von strategischer Kommunikatiow strategischem Management
war und hier ein Grundverstandnis und die Voraussgen fur ein Kommunikations-
Controlling geschaffen wurden. Deutschland hat ezlg) auf dieses Thema eine
Vorreiterrolle bernommen. Im September 2000 wueite Booklet der Deutschen
Public Relations Gesellschaft (DPRG) und der Gssedlft Public Relations
Agenturen (GPRA) mit dem TitgPR-Evaluation: Messen, Analysieren, Bewerten —
Empfehlungen fir die Praxisherausgegeben. In Anlehnung an die Vorschlage von

Walter K. Lindenmann (Lindenmann 1997) zu seinenmtkdfigsmodell wurden hier
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erstmals die Ebenen Output (in den Medien), Outc(@neden Bezugsgruppen) und
Outflow (betriebswirtschaftliche Ergebnisse) untbieden. Naheres zu den Begriffen

finde sich im Kapitel 4.5.1. zum entwickelten DPR®/ Bezugsrahmen aus 2009.

Ab 2003 haben sich Kommunikationspraktiker und Kamikationswissenschaftler
mit Konzepten des Value-Based-Managements, der é&héwertung, der Balanced-
Score-Card und der Strategy Map auseinanderged&iptan, Norton 1997: 62 ff).
Ein Arbeitskreis der DPRG mit dem Titel ,Wertschiépfj durch Kommunikation* hat
dazu Konzepte fur die Steuerung der Unternehmenskorikation und ein
Controlling entwickelt und praxisbezogen getesteiese Vorarbeiten mindeten
schlielich in einem groRen Fachkongress 2004 neeatiet von der DPRG und dem
GPRA mit ca. 300 Teilnehmern. Das Thema erhielt esstmals eine breite
Aufmerksamkeit in der Fachoffentlichkeit. Samtlickegebnisse wurden in einem
Sammelband mit dem Titel: ,Wertschépfung durch Kamikation*
zusammengefasst (Pfannenberg, Zerfal3 2005 1. ADiEser zahlt mittlerweile zum

Grundlagenwerk.

Im Zeitraum 2006 bis 2009 kamen Vordenker aus Brd&eératung und Wissenschaft
zur Uberzeugung, dass Kommunikations-Controlling hmeals eine reine
Wirkungsmessung und Evaluation ist, sondern auchl ewesentliches
Steuerungsinstrument sein kann. Viele Projekte amrdngestoRen und das Wissen
daruber publiziert und verbreitet. 2007 hat der BPRbeitskreis Wertschopfung
und Kommunikatidhsein bisheriges Wissen in fiinf Thesen zu den Wébern und

Key Performance Indicators (KPI(’Ss)der Kommunikation formuliert. SchlieRlich
wurde 2007 durch Zusammenwirken der Universitatptigi und der DPRG die
zweisprachige Plattform mit der Webadresse www.camioationscontrolling.de aus
der Wiege gehoben, mit dem Ziel, Studien, Fallbelspund Methoden einer breiten
Offentlichkeit darzustellen. Daneben hat sich diacHtagung Kommunikations-

Controlling* auf Initiative der Fachhochschulen Mainz und Vigden, unterstitzt

° Mit dem engl. Begriff ,key performance indicatoi®PI) werden in der Betriebswirtschaftslehre allg.
Kennzahlen bezeichnet, die sich auf den Erfolg, lddéstung oder Auslastung des Betriebs, seiner
einzelnen organisatorischen Einheiten oder eineischiiae beziehen. (0Q14: Wirtschaftslexikon
Springer Gabler Verlag)
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durch den DPRG, konstituiert. Treffen fanden einpddrlich statt. Im Jahr 2009
haben sich dann der Internationale Controllerve(V) und der DPRG auf einen
gemeinsamen DPRG/ICV-Bezugsrahmen verstandigt emt diel zu normieren und
zu standardisieren, damit die Branche eine Prafeaisierung erhalt und das Thema
eine Institutionalisierung erfahrt (vgl. Pfannertheferfal3 2010: 8 ff).

In einem Papier des ICV mit dem Titel ,Grundmodéllr Kommunikations-

Controlling” schreibt der damalige PRVA (Public Rebns Verband Austria)—

Prasident Martin Bredl in seinen Geleitworten:
.Die vor kurzem beschlossene Zusammenarbeit mit erems
Schwesterorganisationen in Deutschland gewéhriedén wissenschaftlichen
Austausch und Know-how-Transfer. Nach der Beschidftj des Arbeitskreises
mit dem Statement des Internationalen ControlleeVes zum Kommunikations-
Controlling hat der ArbeitskreifAnm.: mit dem Titel ,Wertschopfung“ des
PRVA) einstimmig beschlossen, den Inhalt des Statem&n@Grandlage fir das
Kommunikations-Controlling in Osterreich zu empéght (ICV 2010: 7, 1.
Aufl.)

4.2. Herausforderungen fur Wissenschaft und Praxis

Als Herausforderung fiir die Kommunikation in derciméten Jahren sah der European
Communication Monitor aus 2009 die Themen Kommuiitkemanagement und
Kommunikation-Controlling eindeutig und ungebrochen Aufwind. Dabei wurden

in einer Umfrage von Kommunikationsmanagern (n=3.8&R-Professionals aus 34
europaischen Landern) die von Ihnen in der Zukgefiehenen Challenges und Issues
im Bereich des Communication Managements abgeftdigt. die Ergebnisse gereiht
nach der Wichtigkeit:

Most important issues within the next three years

1 Linking siness strategy and communication 47,39
2 | Coping with the digital evolution and the scoeieb 45,0 %
3 Dealing with sustainable development and soesponsibility 38,0 %
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Building and maintaining trust 34,6 %

Dealing with the demand of new transparency atigeaaudiences 30,5 %

(OQ15: http://www.zerfass.de/ECM-WEBSITE/media/EGM2-ResultsChart
Version.pdf - abgerufen am 27.05.2016/07:45)

In einem Artikel vom 25. September 2012 indey Standard berichtet Astrid

Ebenfuhrer anlasslich der Medientage 2012 GbemeRiRVA-Slot, eine Diskussion

mit Expertinnen und Experten aus der Praxis undrd.etum Thema Transparenz

versus Controlling Durch die Wirtschaftskrise, und die damit verdanen

geringeren Kommunikationsbudgets sowie einige sckhevaSchafe in der

Kommunikationsbranche wurde der Ruf nach vermefntansparenz und geeigneten

Leistungsnachweisen immer lauter. Bei der Diskussiaren folgende Expertinnen

und Experten vertreten:

* Ingrid Vogel- PRVA-Présidentin

e Susanne Senft- Vorsitzende von PR-Quality Austria und Leiterihes
Arbeitskreises ,Wertschopfung durch Kommunikation*

* Gerald Oberlik — Leiter der Unternehmenskommunikation von Siemens
Osterreich

» Karin Lehmann- Fachverband Werbung und Marktkommunikation

» Julia Wippersberg- Privatdozentin, Universitat Wien, APA

e Albert Mayr— Universitat Linz.

Exemplarisch hier die wichtigsten Kernaussagen Zitate:

"Auftragsgeber  wollen einen messbaren Nachweis auen d
Kommunikationsabteilungen. Je harter die Budgetskampft sind, desto
weniger wird in Evaluierung investiert. Das ist zmil verstandlich, geht aber
in die vollkommen falsche Richtung denn je knappierBudgets sind, desto

effizienter missten sie einsetzen wetd@rogel)

"Die die evaluieren, mochten lieber vertriebsorierte Zahlen haben. Den

Return of Investment versteht man bei uns einfacBuro. Daflir brauche es
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Kennzahlen, Auftraggeber wollen das am ErgebniserselEs braucht
praktische, einfache, modular aufgebaute ElemeRtgmanente Evaluierung
muss ein permanenter Prozess sein. Kommunikatiod dann auch die
Anerkennung als Wertschépfungsbeitrag haben. Chingo ist kein
Hemmschuh, sondern ein Beschleuniger. Wir brauelman Switch im Mindset.
Wer keine Zahlen, hat, weil er nie evaluiert hatissndamit anfangen. Sonst

bleibt man Uber. Es braucht den Mut, sich messdasagn.”(Senft)

.Bei Siemens gibt es klare Zielvorgaben fiir die kamikatoren. Wenn sie die
Ziele erreichen, wirkt sich das auch auf das Gehah. Ich habe es gerne, dass
man meine Arbeit evaluiert. Denn dann kann ich ligeme dass es den Zielen
dient." (Oberlik)

"Momentan herrscht eher den [sic!]Mangel an Trangye. Die Honorare sind
einfach im Keller. Es wiirde sich immer wieder jethéinden, der etwas billiger
macht. Werber wiissten oft nicht, wie viel sie filmeelLeistung verlangen
muassen, um davon leben zu kénnen. Es gehe darumys&sein dafir zu
schaffen, dass Kommunikation keine Ausgabe, sorglamInvestition in den

Markenwert ist.“(Lehmann )

.Der Begriff Controlling suggeriere zu sehr, dassamKommunikationserfolge
in Euro umrechnen koénne. Oft l1&sst sich Kommurokaticht in Geld bewerten.
Der Begriff Evaluierung ist mir lieber. Menschenllgo nicht bewertet werden.
Der Evaluierungsargwohn[sic!] ist ein Grundph&nomeAber freilich sei
Evaluierung auch in der Kommunikation notwendig.r Niann kdnne man
sinnvoll steuern und Optimierungen vornehmen. e gaich darum, die eigene
Arbeit zu legitimieren. Es gibt zwar aufwandige Bpaber diese Tools kdnnen
sich kleine Unternehmen nicht leisten. Wichtig ssi also Module fir
unterschiedliche Ziele zu finden, einfache Instni@edie auch leistbar sind.”

(Wippersberg)
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"Bei den Finanzkennzahlen sind wir gut, je weichee ®isziplin wird, desto

schwieriger ist es natirlich, Messzahlen zu fini@vdayr)

Der Inhalt dieser Zitate ist ein Pladoyer fur efvaluierung, fir modular aufgebaute
und kombinierbare leistbare Tools, und fir den Msich messen zu lassen.
Gleichzeitig geht es auch um Themen wie TranspanedzVergleichbarkeit in einer
Zeit immer knapper werdender Budgets. Die Sinnpledit von MalRhahmen und vor
allem der Nutzen daraus werden vermehrt hinterfidginmunikation soll/will auch

gerechtfertigt werden.

In einem Interview von Claudio Rehmet am 16. Jarg@®k5 mit Prof. Dr. Lothar

Rolke7 skizziert dieser drei Themenschwerpunkte und Heoaderungen fir Praxis
und Wissenschatt fiir das Jahr 2015:

1. Absicherung des Kommunikations-Controllings

2. Professionalisierung des Webmonitorings

3. Schaffung eines integrierten Kommunikations-Cotitrgs

(0Q16: http://mww.communicationcontrolling.de/nocha/ressourcen/praxiswissen/
singleview/archive/2015/january/article/ausblickt86experten-aus-wissenschaft-
und-praxis-skizzieren-ihre-themenschwerpunkte-imemej.html?tx_ttnews [day]
=16&cHash = f2b6dcc85dd76447ad99b6edc48fb453-abgeam 13.05.2016/10:59)

Auf die Frage nach den Trends fur 2015 spricht Rollon einem Touchpoint-

Managemeritfiir die Stakeholder. Es ist notwendig, einen Ufiek zu bekommen
wo die Branche ihren Zielgruppen schon jetzt begegmwas sie dort vorfinden und
was sie sich erwarten. Der Schlissel zum Erfolgt lidarin, die Bedirfnisse,
Erwartungen und konkreten Winsche der Menschenehietligen. Sie agieren im
Eigeninteresse und sehen sich um, wer ihnen hkHan. Darin liegt der funktionale

und symbolische Nutzen und bei Erfullung der Erfolg

7
Prof. Dr. Lothar Rolke lehrt Betriebswissenschafted Unternehmenskommunikation an der
Fachhochschule Mainz und ist Leiter des DPRG-Ashedtises flir Kommunikationssteuerung und

Wertschopfung.
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Einen weiteren wichtigen Punkt sieht Rolke in detetschiedlichen Rollen, in denen
User in Kontakt mit Unternehmen oder Institutionkmmmen. Sie sind Kunden,
Zeitungsleser, Bekannte von Mitarbeitern und afthsthinter den unterschiedlichen
Zugangen ein und dieselbe Person. Unternehmen mudaber kinftig ihre

Botschaften und Kommunikationsangebote in der @dfliund Onlinewelt integriert
und abteilungsubergreifend abgestimmt anbieten umemer immer komplexeren
Webgesellschaft umgehen zu kénnen. Das erfordéitidigen Kontakt zu den

Bezugsgruppen uber aktive Prdsenz im Netz zu halten

4.3. Grundbegriffe fir das Messen von Kommunikation

Geraden einer immer rasanter forstschreitenden multd orassenmedialen Welt mit
zunehmender Digitalisierung ist es umso wichtigawarden, professionell gegenuber
seinen Anspruchsgruppen aufzutreten. Wer hier rédimigreich unterwegs ist, wird
Uber kurz oder lang Wettbewerbsnachteile erleidénbis an die Existenzgrundlage
gehen koénnen. Damit verbunden drangt sich sofertFdage auf, was hier Uberhaupt
Erfolg bedeutet und wie dieser gemessen werden?kgver gibt vor, was gemessen
wird und wann waren Malnahmen erfolgreich? Ist és Budget- oder die
Controlling-Abteilung die aus der betriebswirtsahelien Perspektive Kosten erhebt
und gegenlberstellt oder ist es der Verkauf undtriéer; der Uber Erfolg und
Misserfolg von Kommunikationsmafl3nahmen in Form wdnsatzzahlen entscheidet?
Wie sieht es beispielsweise in einem Ministeriuns,an welchem in den letzten
Jahren der Kundenbegriff Einzug gehalten hat undh alVandel vom
Rechtsunterworfenen hin zum Kunden vollzogen wurDe® Herangehensweise ist
vielfaltig.

In den folgenden Unterkapiteln wird auf die wiclstign Perspektiven eingegangen,
wobei eine taxative, umfassende Auflistung und Elnang von Erhebungs- und
Messmethoden alleine eine wissenschaftliche Arbeithtfertigen wirde. Das
Evaluieren und Analysieren bzw. die Kontrolle igh ewichtiger Prozessschritt
innerhalb des sich immer wiederholenden Managemeistikufs (Plan, Do, Control

und Act) von geplanten Kommunikations-MalRnahmen.
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C!
(Verbesserung) Plan

Check

Do
(Priifen) (Durchfihren)

Abbildung 11: Deming-Kreis als Phasenschema - @u&kkghezzi 2003: 13; Imai 2002: 109 ff

Dabei wird der vorgegebene Soll-Zustand aus eirsetzung heraus definiert. Nach
erfolgter Planung, Entscheidung und Realisierunghkain erreichter Ist-Zustand dem
vorgegebenen Ziel gegeniiber gestellt, analysiesgewertet und kontrolliert werden.
Abweichungen werden lokalisiert und bewertet undeR#gn wieder in eine
entsprechende Planung mit eventuell adaptiertdsetiming ein. In der nachfolgenden
Darstellung werden die ersten Begriffe Ubersichtlim Form eines Kreislaufs

dargestellt und in Zusammenhang gebracht.

L

Feedback Investition in
Kommunikation

Kommunikations-

Erfolgsmessung Information &

Kommunikation

Abbildung 12: Fiihrungskreislauf des Kommunikatioasagements - Quelle: Porak 2004: 1

4.3.1. Effektivitit und Effizienz

Die Begriffe Effizienz und Effektivitat sind eng trdem Prozessschritt der Evaluation

verbunden. Die Begriffe werden in der Praxis oftsdhlicherweise synonym
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verwendet, obwohl deren Bedeutung eigentlich schbgrenzbar ist. Zur Definition

von Effektivitat ist folgendes zu sagen:

Effektivitat ist ein Beurteilungskriterium, mit demsich beschreiben lasst, ob eine
MaRRnahme geeignet ist, ein vorgegebenes Ziel aichen. Uber die Art und Weise
der Zielerreichung werden bei der Betrachtung uréektivitatsgesichtspunkten

keine Aussagen getroffen (vgl. OQ17: Springer, @alWirtschaftslexikon online

http://wirtschaftslexikon.gabler.de /Archiv/7639&Htivitaet-v9.html - abgerufen am
31.03.2016/13:51).

Umgangssprachlich und in vereinfachter Form bedeagalie richtigen Dinge zu tun.
Was heil3t es aber aus der Perspektive der Komntionkdie richtigen Dinge zu tun?
Soll zum Beispiel die Wirksamkeit der durchgefuhr@ffentlichkeitsarbeit tiberpriift
werden, dann missen vorher unbedingt die Zielaigefiwerden mit der die PR einen
erwiinschten Soll-Zustand erreichen soll. Anschhigl3keann dann durch das Messen
des Ist-Zustandes festgestellt werden wie effakidine MalRnhahmen waren. Ziele von
Offentlichkeitsarbeit kénnen sehr unterschiedlictdl wielschichtig sein. Angefangen
von reiner Information oder Persuasion, von Vedrmerwerb Uber die Gestaltung
eines bestimmten Images bis hin zum erfolgreichand@ement einer Krisensituation
oder dem Herstellen eines 6ffentlichen Konsens. @ghtele 2001: 23). Das ergibt in
seiner Gesamtheit unzahlig viele Funktionen undeZfmaterielle und immaterielle),

die PR erflllen soll.

Der Begriff der Effizienz beschreibt das Verhaltaen Input zu Output und wird in
der Vielzahl der Falle auch mit dem Begriff ,Wirtadtlichkeit” gleichgesetzt.
Vereinfacht gesagt geht es darum, die Dinge ridiotig Eine mogliche Definition der

Effizienz lautet wie folgt:

Effizienz ist ein Beurteilungskriterium, mit demcki beschreiben lasst, ob eine
MalRnahme geeignet ist, ein vorgegebenes Ziel imrebestimmten Art und zu
erreichen  (vgl. 0Q18: Springer, Gabler Wirtschaftidton online:
http://wirtschaftslexikon. gabler.de/ Definitionfigfenz.html - abgerufen am
31.03.2016/13:51).
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Effizienz ist bezogen auf eine Umsetzung immer tigchWerden jedoch die falschen
Dinge effizient getan, ist dies Verschwendung uime éuftragsverletzung im Sinne
der Zielvorgaben. Deshalb hat die Effektivitat lgeao auf einen gewtnschten Soll-
Zustand einen hoheren Stellenwert, denn das Festlemer Strategie hat immer vor
der Umsetzung zu erfolgen, damit sich nicht folgendmstand ergibt: ,.zwar hab
ich ka Ahnung wo ich hinfahr, aber daftr bin i d¢ieender durt!® (aus der
»Halbwilde' oder auch Der Wilde mit seiner MascHir{Text/Musik: Bronner 1956).

Wenn also die Ziele eindeutig definiert wurden hadge Art und Weise der
Evaluation auch davon ab, welche Instrumente undfalieen im Rahmen der
gesetzten KommunikationsmaBnahmen zum Einsatz gekomsind, um die
vorgegebene Ziele zu erreichen. Was die Wahl dehdiken und Mittel angeht,
macht es bei einer Evaluation einen Unterschied¢lolzum Beispiel im Bereich Print
Rezipienten erreichen konnte (Medienresonanz) odeZuge einer Kampagne mit
einer Website eine Verhaltensdnderung herbeigefiibrde. Es geht also um einen
Differenzierungsgrad auf verschiedenen Ebenendautbene des Mediums und auf

der Ebene der Rezipienten.

4.3.2. Kontrolle versus Controlling

So wie bei dem Begrifissuesmit dem ins Deutsche Ubersetzte WHinemaverhélt es
sich mit dem Terminu€ontrolling, tUbersetzt al¥Kontrolle. Kontrolle, oder noch
besseiErfolgskontrolle meint den Vergleich zwischen dem Geplanten (Zofitand)
und dem Erreichten (Ist-Zustand) und ermittelt ifadlfall eine Ubereinstimmung und
bei Abweichung ein sich ergebendes Delta. Contrglliingegen ist wesentlich mehr.
Hier geht es um Themen wie Regelung von Prozestengerung und Lenkung. Die

Erfolgskontrolle in der Kommunikation ist:

....eine systematische Uberpriifung der Kommunikatiktigititen, um den
Zieleerreichungsgrad der bisherigen Kommunikatica8nahmen zu ermitteln
und hieraus Handlungsempfehlungen fur den zuki@mftigEinsatz von

Kommunikations-instrumenten abzuleite(Bruhn 2009: 514)
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Controlling kann nach seiner Inhaltsebene und irzuBeauf den Zeithorizont

funktional klassifiziert werden. Controlling hatrdeach eine:

« Informationsfunktior{Was wurde geleistet?)

* Messfunktior(Mit welchen Ergebnissen wurde was geleistet?)

» Kontrollfunktion(War das Geleistete betriebswirtschaftlich rich}ig
« BewertungsfunktiofQualitat des Geleisteten?)

« Koordinationsfunktior{Was muss geéndert werden?)

»  SteuerungsfunktiofWWo wollen/missen wir hin?) (Lies 2008: 89)

Alle genannten Funktionen erflllen auf der Zeitachesntweder vergangenheits-,

gegenwarts- oder zukunftsbezogene Aufgaben.

4.4. Kommunikations-Controlling

Kommunikations-Controlling hat zum Ziel, den Weh8pfungsbeitrag der
Kommunikation im Sinne der oben angefihrten ColitgplFunktionen mess- und
steuerbar zu machen und die Unternehmenskommumnkatuf eine vorgegebene
Unternehmensstrategie auszurichten. Es leistettdaumsh im arbeitsteiligen Prozess
eines Kommunikationsmanagements einen grof3en UWiitaragsbeitrag und hilft
Prozesse, Ergebnisse und Finanzen transparent zchema Mittels einem
Kommunikations-Controlling kénnen wichtige Kennzahlermittelt werden, die fir
die Planung, Umsetzung und Kontrolle der Unternetskemmunikation hilfreich
sind (vgl. ZerfalR 2006: 438).
Das Deutsche Institut fir Normung (DIN) und Ansg&erfald definieren
Kommunikations-Controlling wie folgt:
»Als Kommunikations-Controlling wird der Fihrungspess der Steuerung und
Begleitung des Kommunikationsmanagements bezeiclit@hmunikations-
Controlling sorgt fur Strategie-, Prozess-, Ergebniind Finanztransparenz; es
stellt geeignete Methoden und Strukturen fir dianBhg, Umsetzung und
Kontrolle der Unternehmenskommunikation bet¢iIN SPEC 1086 2009: 8 f)
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Kommunikations-Controlling dient als Bindeglied sahen Unternehmensfiihrung
und  Kommunikationsmanagement.  Kommunikations-Cdlimgp  ist  eine
Fuhrungsaufgabe die vom CEO/CFO in der Geschéafishigh und dem
Kommunikationsverantwortlichen wahrgenommen werslglite und an die jeweilige
Organisationskultur bzw.-struktur angepasst wenteiss. (sieche Abbildung 12) Die
Verantwortung kann nicht extern delegiert werdeedogch aber in Form einer
koordinierenden Stabstelle organisiert werden.dnkRhase der Implementierung und
Umsetzung wird in der Praxis meistens auf extemodepsionelle Dienstleister im
Bereich der Evaluation und Medienbeobachtung zuéigkffen. Siehe folgendes
Schaubild:
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— Markthomrmurukation Public Refabons il

UNTERNEHMENSKOMMUNIKATION

Kommunikationsstrategie - Programme & Kampagnen -
MaBnahmen & Kommunikationsmittel

i ——. S

INTEGRIERTES KOMMUNIKATIONSMANAGEMENT
Analyse — Planung — Umsetzung — Kontrolle

4,\ Prozesskontrolle /

g e — . ]
v v

KOMMUNIKATIONS-CONTROLLING

Methoden, Strukturen, Kennzahlen

E— —¢

STRATEGISCHE UNTERNEHMENSFUHRUNG

Abbildung 13: Einordnung des Kommunikations-Corlingls - Quelle: Zerfal? 2007 - 0Q19:
http://www.communicationcontrolling.de/wissen/ gdlagen.html - abgerufen am 28.05.2016/20:52

.f you can't measure it, you can't manage it!"

(Zitat Peter Ferdinand Druckeis-amerikanischer Okonom)
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Haufig feststellbar Defizite bei der Steuerung daternehmenskommunikation sind:

Der
Gru

Die Entwicklung einer eigenstandigen Strategieldigernehmenskommunikation
und deren Anbindung an die Unternehmens-Strategieff oft.

Auch bei der Anbindung der Unternehmenskommunikatioa die Kennzahlen
der Unternehmens-Steuerung sind haufig Luckenusttiten.

Die Praxis der Unternehmenskommunikation ist zur sabf MalRnahmen
konzentriert, es besteht ein Defizit bei Strategied Zielen auf allen Ebenen.
Erfolgsmessung und Evaluation finden maRnahmenagierund beliebig statt:
JAlles, was geht" oder ,Die MalBnahme war erfolgreiaber wozu haben wir sie
eigentlich gemacht?*

Erkenntnisse aus der Erfolgsmessung werden beEdtxcheidungsfindung im

Steuerungsprozess kaum bericksichtigt (ICV 201Q. 3¥ufl.).

ICV-Fachkreis ,Kommunikations-Controlling“ hatdaher in seinem

ndsatzpapier vier Anforderungen an ein wirkuogee Kommunikations-

Controlling definiert:

Madglichst durchgangige ZielkaskadierL?ngDamit gemeint ist nicht nur, den
Fokus auf die Ebene der Gibergeordneten Kommuniksiele zu richten sondern
auch die mittlere Entscheidungsebene mit entspreldre MalRnahmen zu
bertcksichtigen. Durch eine Aggregation und Verkoiig von Kennzahlen, mit
den Zielen und den MalRnahmen auf allen Ebenen kar Wertorientierung
samtlicher gesetzter Aktivitdten des Bereiches Kaomkation transparent und
nachvollziehbar dargestellt werden.

Messbarkeit von Kosten, Leistung und WirkuBgmaoglichung von Plan-Ist-

Vergleichen:

Zielkaskadierung bedeutet eine Verkettung von Zieleobei allgemeine Ziele eines Unternehmens

den

Rahmen fiir untergeordnete Ziele festlegen anlders formuliert: Was muss auf unterer Ebene

sichergestellt werden damit das Gesamtziel erreiehtien kann?
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Kommunikatoren sollten die Plan-Ist-Werte und dasstén-Nutzen-Verhaltnis
ihrer gesetzten MalRnahmen kennen um Leistung unduv gegeniberstellen

zu kénnen, um so beispielhafte Fragen zu beantworte

* Was hat die Mal3Bhahme gekostet?
*  Welche Wirkung wurde erzielt?
e Waren unsere Plan-Werte realistisch?

* Miussen beim néachsten Mal Ressourcen anders geypadén?

3. Bericksichtigung aller relevanten Anspruchsgruppen

Kommunikations-MalRnahmen und deren transportigrtalte (Themen) treffen

im Idealfall den Nerv der einzelnen Anspruchsgrupped wirken so als Hebel

fur Verhaltens- und Einstellungsdnderungen. Dad setaus, dass:

e Ziele, Malinahmen und Inhalte der definierten Zigdgen mit einer
Stakeholder-Analyse abgestimmt ausgearbeitet wendenoperationalisier-
bar sind.

« Bedirfnisse und Erwartungen der Anspruchsgruppeamerdd beobachtet
werden, um in Krisen mdglichst friihzeitig daraufreagieren.

¢ Inhalte von Malinahmen integriert aufeinander almest sind.

* Eine Anschlussfahigkeit an die anderen ControlBygteme besteht.

4. Kommunikationsmanager sind kinftig nur dann erfeilglt wenn sie es schaffen
Uber den Erfolg von Kommunikationsmaf3nahmen aret@3 opmanagement zu
berichten und den Beitrag am Unternehmenserfolgudéellen und zu belegen.
Sie werden auch nur dann von Controllern ernst genen werden, wenn kinftig
das Kommunikationsmanagement Uber Schnittstellen d@&n Enterprise-
Resource-Planning-Systemen verbunden werden kagin IGV 2010: 17 ff 1.
Aufl.).

In der Praxis sind oft die Ursachen flr fehlendent@dling-MalRnahmen oft in der

Ausbildung und praktischen Erfahrung der handelnd@mmunikatoren und

Kommunikationsmanager zu suchen. Oftmals wird datriBbswirtschaft nicht in
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Betracht gezogen. Auf der einen Seite kommen Le&iggr Kommunikationsbereiche
nicht traditionell aus dem Management, sondern edies dem journalistisch-
kommunikativen Bereich oder haben AgenturhinterdruAuf der anderen Seite
haben Controller in gréRBeren Unternehmen wiederums dGeschaft der

Kommunikatoren nicht im Blickpunkt.

4.5. Das Wirkungsstufenmodell

.Das Fuhren Uber Ziele bedingt ihre Messbarkeit.dars als im Controlling
reichen fir die Erfolgsmessung der Kommunikatioputh und Output-
Kennzahlen alleine nicht aus(ICV 2010: 34 1. Aufl.)

Weil neben diesen beiden Faktoren In Fragen derrionikation die Wirkung auf die
Rezipienten zusatzlich Berucksichtigung finden must es notwendig, noch
zusétzliche Elemente fur Wirkungskennzahlen alstdBeleil eines umfassenderen
Kennzahlensystems zu verwenden. Als zwei wesenstlidiigenschaften der
Kennzahlen wird vom ICV und DPRG eine Aggregieriedirkind Verknupfbarkeit auf
allen Ebenen festgestellt. Grundséatzlich lassdnisennzahlen wie folgt einteilen:

» Kennzahlen, die rein zur Steuerung dienen und af jdweiligen Ebene
verbleiben

* Kennzahlen, die zur Steuerung und als Erfolgsnashae die nachst héhere
Ebene dienen und dort verbleiben

» Kennzahlen, die Uber die nachst hohere Ebene aggregerden, wie zum
Beispiel Kosten oder Standardkennzahlen, die eerglichbarkeit iber mehrere
Abteilungen ermdglichen, wie beispielsweise dertfagi zur Zielerreichung und
Resonanz (vgl. ICV 2010 ebd.).

Ziel des Wirkungsstufenmodells ist es, Controlldvtanagern und Kommunikatoren
eine Art ,Landkarte” als Orientierungshilfe zu gebe mit nachvollziehbaren und
standardisierten Kennzahlen, mit denen Leistung Witkung abgebildet werden
kénnen. Um den hohen betriebswirtschaftlichen Amnsiprdes Nachweises des

Beitrags der Kommunikation zum Unternehmenswert lmlegen, muss eine
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Ursachen-Wirkungsbeziehung nachweisbar gemachteneridas Modell verwendet

daher einzelne Stufen, in denen Zwischenergebdisis@mentiert werden kdénnen.

Der Zusammenhang zwischen Input, Output, Outtake, @tcome und Outflow

Die Deutsche Public Relations Gesellschaft (DPRG) uder Internationale
Controllerverein (ICV) haben 2009 in ihrem Wirkusggenmodell in Anlehnung an
Lindenmann einen Bezugsrahmen dargestellt und bebeim (vgl. Lindenmann 2003:
5 ff). Dieses Modell setzt sich aus einzelnen Whiggstufen zusammen, die in den

folgenden Kapiteln beschrieben werden.

Wirkungsstufe-Input

Bei der Betrachtung des Inputs durch das ein Chinfgageht es klassisch darum, den
verursachten Personal- und Sachaufwand, welchehdommmunikationsmafinahmen
verursacht wurde, eindeutig zuzuordnen. Investinin Bliromdbel, -material und
IT-Aufwand werden der Kostenstelle Kommunikatiodiggich prozentuell angelastet.
Um Kommunikationsmanagern faktenbasierte Entscingieln zu ermdglichen, sollten

darUber hinaus Aussagen zu folgenden Fragen getreférden:

Welche Ressource wurde in welchem Bereich fur veeléhozesse in welchem

Zeitraum fur welche Malinahmen und Projekte verlirguc

Wirkungsstufe-Output

Nach den Grundsatzen des Controlling-Ansatzesnasisté die erbrachten Leistungen
der Kommunikationsabteilung als ,Produkte” begmeitend kbnnen demnach je nach
Bezugsgruppe bzw. Zielgruppe in einen internen emternen Output unterteilt
werden. Aus der Sicht eines Kommunikationsmanaggres nicht nur wichtig zu
wissen, welche Kommunikationsprodukte tUber welclamde transportiert wurden,
sondern es ist auch relevant, ob neben einer btesidQuantitat (Anzahl von Klicks,
Visits, Downloads, Auflagenhdhe, Reichweite und lifjugerte Kontakte) auch die
entsprechende Qualitat gegeben ist. Gemeint sirdieiserm Zusammenhang, ob die
richtigen Botschaften und Informationen an die greshenden Zielgruppen ergangen

sind und ob die Kommunikationsziele erreicht wurden

74



Wirkungsstufe-Outcome

Dieser Bereich stellt einen Controller vor die gebRerausforderung. Dieses Element
in der Wertschopfungskette betrachtet sowohl diekdée als auch die indirekte

Wirkung der Kommunikationsmaflinahmen auf die Renipie:

» Direkt: Was wurde wahrgenommen und was bleibt ailsséh in den Kopfen
hangen?

* Indirekt: Wurden Meinungen und Einstellungen bdeasdt und haben diese
Verhaltensanderungen zur Folge? Dies geschieht pibkigeise Uber
Marktforschung, bei der die Ergebnisse zur Messulgs Outcomes
herangezogen werden. Aufgabe der Kommunikationsgeanast es, die
unterschiedlichen Ergebnisse in einen strategis@®samtzusammenhang zu
bringen, umso Aufschliisse Uber deren Wechselwirkangu erhalten.
Exemplarisch sind hier einzelne Faktoren zu messbakErfolgen des

Outcomes aufgelistet:

Gestltzte/ungestitzte Bekanntheit
Kaufintention
Glaubwirdigkeit des Absenders

Reputationsindex/Brand equity
Wirkungsstufe-Outflow

Mit dem Outflow wird auch der Erfolgsbeitrag dert&mehmenskommunikation am
Gesamterfolg bezeichnet. Als Basis dazu dient Betengrundlage bestehend aus den
gewonnenen Informationen Uber alle Wirkungsstufiirekte und indirekte Wirkung)
der Kommunikation. Die in jeder Stufe dokumentiertend analysierten Kennzahlen,
welche vorher vereinbart wurden, konnen uber dieit, Z&rsachen- und
Wirkungsbeziehungen beschrieben werden. Beim Qutfleerden sowohl nicht-
finanzielle als auch finanzielle Wirkungen der Kommkation bewertet. Das
Controlling setzt beim Erfolgsbegriff an und stadkir, ob sich aus den operativen
MalRnahmen der Unternehmenskommunikation bei stdagan oder geringem

Aufwand ein héherer oder geringerer Ertrag ergibt.
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Auf der Analyseebene lassen sich die Begriffe ndeim DPRG/ICV Bezugsrahmen

auch nochmals unterscheiden:

* Medienresonanz- bzw. Outputanaly$¥elche Inhalte und deren Botschaften
werden in den unterschiedlichen Medien publiziexd k6nnen rezipiert werden?

e Outgrowth-AnalyseWie wirken diese Botschaften auf die Teiloffectikeiten,
bzw. wie werden diese Inhalte wahrgenommen?

* Outcome-Analyse Wie wirken die Botschaften auf die entsprechenden
Zielgruppen und wie andert sich dadurch das Veshalind/oder wie kann das
Image verbessert werden?

* Outflow-Analyse Wie &ndern sich aus betriebswirtschaftlicher pektve

Faktoren wie Umsatz oder das Image eines Unternetffne

DPRG/ICV-Bezugsrahmen

Wertschaptung
Eintluss aut
strateqische

undfoder
Direkter Indirekter tinarziele
Outcome Outcome Zielgriben
Wahmehmung Meinung U;;‘étzgzsgjs'
r MNutzung Bnstellung
::::;ungs— Emotion Eintluss aut
Wissen Nt magen;\\e
disposition Sl
Interner Output  Externer Output \ierhalten ML Sl
Ressourcen
Prozesssthzienz Reichweite (Kapitalbildung)
Qualitat Inhate
m Reputations-Index
Markenimage
Mess- Ressourcen Budgetireue Strategisches Urmsats
bereich Pl Durchiautzeit Avareness Bewusstsein der Projefiabschitisse
Finanzautwand Fenferquote Clippings Unique Visitors Mitarbeiter Kostenreduktion
- it Verwelldauer ; )
Readabiiity Visits Leser pro Ausgabe Kautinten¥on Reputationswert
Mess- FPersonaikoste Zeitrie ¢ Dowrdoads Leads Markerwert
gréfiie Outsaurcing- interner Initativguotent Recail Innovationsidesn Mitarbeiter-
(Bsp.) Kosten Autiraggeber Share of Voice Recognition Projektheteligung kompelenz
Mess- 2
objekt ORGANISATION MEDIEN/KANALE BEZUGSGRUPPEN ORGANISATICN
- . -
i 3 Ll "
Initiierung von Ko mmunikationsprozessen Kammunikationsprozesse Ergebnisse van
Kommunikationsprozessen
geringer Einfluss auf die wertschdpfung groBer Einfluss auf die Wertschiapfung
groBer Einfluss des Kommunkationsmanagements geringer Enfluss des Kommunikationsmanagements

Abbildung 14: Bezugsrahmen Wirkungsmodell-ICV/DPR&th Zerfall — OQ20:
http://www.communicationcontrolling.de/standpunfaicv-bezugsrahmen.html - abgerufen am
28.05.2016/20:56
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4.6. Implementierung eines Kommunikations-Controllings

Die Einfuhrung eines Kommunikations-Controllings i@rganisationen bedarf
gewisser Voraussetzungen und Rahmenfaktoren digldérjeweilige Unternehmen
mafgeschneidert werden missen. Im Idealfall setzin eine Implementierung als
Projekt auf, welches nach vorab definierten Praadsitten ablauft. An den
Auftraggeber (meistens die Geschéftsleitung, CEQ sind wichtige klarende Fragen
zu stellen hinsichtlich Art, Umfang und Richtungsdgewiinschten Controllings. Die
kénnen zum Beispiel sein:

*  Wie soll die organisatorische Struktur aussehen?

* Soll das Steuerungssystem national und/oder irtierred angelegt sein?

* Welche Organisationseinheiten wirken kunftig milaten Mitarbeitern?

*  Welchen Umfang, welche Prozesse und welche Abhkeigén gibt es? etc.

Die Vorgangsweise bei der Implementierung gliedsith in die klassischen
Projektphasen:

* Analyse

e Konzeption

* Operationalisierung

e Steuerung und Reporting

Eine Dbegleitende Projektdokumentation ist aus Cedindler Komplexitdt und

Nachvollziehbarkeit unbedingt empfehlenswert. Grél#ufgaben lassen sich so in
kleinere Teilschritte bzw. Arbeitspakete zerlegerd unan erhalt auf diese Weise
einen besseren Uberblick (ber erledigte und offémdgaben, verbrauchte und
bendtigte Ressourcen (Manpower, Zeit, Geld etonies@rreichte Meilensteine auf

dem Weg bis zur Produktivsetzung.

In der Analysephase stehen das Identifizieren utudi&en der vorliegenden
Unternehmensdaten, deren Erhebung und Bewertunigiitaelpunkt. Welche Daten
werden noch zusatzlich bendtigt und wie erhalte Higang? Welche partiell
vorhandenen Steuerungs- und Evaluierungsmethodgregischon (DPRG zit. nach
Sass 2011: 21)?
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Die Konzeptionsphase lasst sich in drei Teilprogesstte gliedern. Erster Schritt ist
das Herausarbeiten und Definieren der Unternehneasim zweiten Schritt werden
darauf aufbauend konkrete Kommunikationsziele abgel und den relevanten
Anspruchsgruppen zugeordnet. Im letzten Schritdeerdie spezifischen Messgrof3en
definiert, um den Erfolg der vorab definierten ieghessen zu kdénnen (DPRG zit.

nach Sass ebd.).

In der Operationalisierungsphase werden die Setriit Datenerhebung und -analyse
definiert und organisiert. Neben der Festlegung Verantwortlichkeiten werden auch
die entsprechenden individuellen Rollenfunktioneigeaviesen. Auf der Basis der
festgelegten und abgenommenen Kennzahlen werdebstimmung mit den
einzelnen Kommunikationsbereichen die konkretefWstte bestimmt und die Soll-
Werte definiert (DPRG zit. nach Sass ebd.). Absfidnd wird flr den Bereich der
Datenbringung geklart, wann welche Daten von werh wi@lchen Methoden und
Instrumenten erhoben werden. In der letzten Phasdntplementierung werden die
Steuerung und das Reporting fur das Kommunikatostrolling erarbeitet. Zur
Steuerung eignen sich insbesonders Communicatioore&ards, welche die
wesentlichen Kennzahlen aus den einzelnen Bereidder Ebenen der
Unternehmenskommunikation darstellen. Bei einemoRem ist zu klaren, welche
relevanten Kennzahlen zur Darstellung der Entwiclen der
Unternehmenskommunikation in den Bericht aufgenomnonmed regelmafiig reported
werden sollen (vgl. Pollmann, Sass 2011: 7). Mit @&eoduktivsetzung erfolgt
gleichzeitig die Praxiserprobung des Kommunikati@ustrollings. Verdnderungen in
den unterschiedlichsten Unternehmensumwelten wdemKommunikation, auf den
Markten oder durch neue Technologien bedingen déndgges und stetiges
Modifizieren und Adaptieren des Controllings. Naibéndes Schaubild fasst

nochmals alle Implementierungsschritte auf eineokBtusammen:
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Steuerung/

Analyse Konzeption Operationalisierung

Reporting
Unterneh- Kommuni- Steuerung
Anal f ions-
alyse mensziele kations und
Ziele Reporting
Leitfragen Leitfragen Leitfragen Leitfragen Leitfragen Leitfragen
* Welche Daten * Welche Ziele * Welche Wir- + Woran kann der » Welche Daten wer- + Wer ist in welchen
liegen im Unter- verfolgt das kungs- und Erfolg der Kom- den zu welchem Abstanden zu infor-
nehmen bereits Unternehmen? Leistungsziele munikation ge- Zeitpunkt erhoben? mieren, wie kénnen
vor? + Sind diese Ziele sind fur die messen werden? * Welche Methoden  die Ergebnisse gut
* Welche Daten beschrieben und Kommunikation * Welche Kenn- und Instrumente aufbereitet werden?
lassen sich leicht priorisiert? abzuleiten? zahlen oder KPls sind einzusetzen? + Welche Empfeh-
beschaffen? » Welche Ziele * Welche Ziele der lassen sich lungen sollten
* Wie istder Kom- miissen durch Kommunikation ableiten? formuliert werden?
unikationsstatus? Kommunikation gelten firwelche
unterstiitzt wer- Stakeholder?
den?

Abbildung 15: Implementierungsschritte eines Komikations-Controllings - Lautenbach, Sass: 2009
- 0OQ21: http://www.communicationcontrolling.de/fileath/communicationcontrolling /sonst_ files/
Positionspapier_DPRG_ICV.pdf - abgerufen am 22@86/09:45

4.6.1. Aufgabenteilung zwischen den Bereichen Kommunikatio und

Controlling
Beim Einrichten und Betreiben eines Kommunikati@wsaitrollings steuern die beiden
betroffenen Bereiche Controlling und Kommunikatigigenes fachbezogenes Know-
how bei. Somit gestalten sich die einzelnen Phatemarbeitsteilige Prozesse, die im
folgenden Schaubild Gberblicksm&Rig nach den emerePhasen, getrennt nach der

Funktion des Controllers und des Kommunikatorsammengefasst sind.

Phase Controller Kommunikator
Planung » Unterstiitzt durch Balanced » Kaskadierte Ziele
Scorecard bei Ziel- und mit Plan-Warten festlegen

MaBnahmen zucrdnen
Nutzung Kennzahlensteckbrisfe

Strategieentwicklung

Umsetzung | « Unterstltzt Erstsllung * MaBnahme auf Basis des
standardisierter Berichte Produktkatalogs mit Ziel- und
* Unterstitzt Entwicklung Themenzuordnung planen,
ven Prozessstandards * |st-Stand berichten
(Statusbericht, Ampelreporting)
* Nutzung Produktsteckbriefe
Messung & | « Unterstlitzt bei der Bindelung * Abschlussbericht:
Evaluation van Datenquellen zu Input und Plan-lst Input und Wirkung
Wirkung s Nutzung Messinstrumente-
Steckbriefe
Analyse » Gibt Empfehlungen fur die Planung, | * Best Practice- und Benchmarking-
welche Ziels und Wirkung mit wel- Berichte zur Identifikation der
chem Input erzielt werdsen kénnen erfolgreichsten MaBnahmesn

Bezug zu finanziellen Kennzahlen

Abbildung 16: Aufgabenteilung zwischen Kommunikatund Controlling - Quelle: ICV 1. Aufl.,
2010: 54

79



4.7. Ergebnisse eines Kommunikations-Controllings

Controlling ermittelt Kennzahlen auf Basis einerl$&t-Wert-Messung. In vielen
Fallen werden einfach nur Verhaltniskennzahlen #ethi Zum Beispiel wird der
Umsatz ins Verhaltnis zur Anzahl der Kunden gesetatt man erhalt so den
durchschnittlichen Umsatz pro Kunde. In einem aeddfall kann anhand der GuV
(Gewinn und Verlustrechnung) und Bilanz das Eiggitkh ins Verhaltnis zum
Gesamtkapital (Fremdkapital plus Eigenkapital) ¢ggsend so die Eigenkapitalquote
berechnet werden. Unternehmen lassen sich sodeibbtverten und mit sogenannten
Branchenkennzahlen vergleichbar machen. AuRerdein ess auch Ziel, die
Entwicklung der Kennzahlen Uber die Zeit beobacttankénnen. Voraussetzung
dafur ist jedoch, dass eine einheitiche Berecheorgghode angewandt
beziehungsweise beibehalten wird. Leider gibt esdén Praxis und auch in der
Literatur fur einige Kennzahlen unterschiedlichedddnungsformeln. Welche fir das
jeweilige Unternehmen die richtige ist, muss indiell entschieden und dann
spezifisch angepasst werden. Die Verwendung vonngamen bringt Vor- und

Nachteile mit sich:

Vorteile:

« standige Erfassung von Kennzahlen; somit Erkennworg Abweichungen und
Schwachstellen

+  Erstellung kritischer Kennzahlenwerte als ZielgrifgeTeilbereiche

«  Vereinfachung von Steuerungsprozessen

« guantitativ exakte Operationalisierung von Zielen
Nachteile:

« Der Anwender kann beliebige Kennzahlen und Integpienen wahlen, die
seinen Zielen am besten entsprechen.

+  Wird der unternehmerische Prozess nur nach denz&hhen ausgerichtet, droht
die Vernachlassigung langfristiger Gewinne zugumg&tgzfristiger Gewinne.

«  Kritische Kennzahlenwerte kdnnen auch als erstr®lsert empfunden werden.
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« Einseitige Sichtweise (z.B.: Umweltschutz, Mitatbezufriedenheit werden nicht
berlcksichtigt) (0Q22: http://www.controllingporidd/Fachinfo/Kennzahlen/
Bilanzkennzahlen-zur-Bilanzanalyse.html - abger#en19.04.2016/15:32)

Um auf das Eingangszitat von Druck#ryou can't measure it, you can't manage it!"
zurickzukommen soll also nur das gemessen werdeas ®uch in einem
Zielzusammenhang aus der Sicht der Kommunikationager maligeblich ist.
Kennzahlen eines Kommunikations-Controllings halssshalb nur dann einen
Nutzen, wenn sie strategische Kommunikationsziele jemen des Unternehmens
verbinden konnen. Analog zu den vorhin beschriebenanterschiedlichen
Wirkungsstufen des DPRG/ICV-Bezugsrahmens lasseh givei grundsatzliche

Arten von Kennzahlen, die Wirkungs- und Leistundgiatoren unterscheiden:

«  Wirkungsindikatorerbeschreiben in der Outcome-Stufe die direkte audirekte
Wirkung getroffener Kommunikationsmaf3nahmen bei derterschiedlichen
Zielgruppen. Relevante Kennzahlen in diesem Zusarhamy geben Aufschluss
tiber Wahrnehmung und Wissen sowie Anderungen baesté@iungen und
Verhaltensweisen der Rezipienten wieder. Die Wigaimdikatoren beschreiben
in der Regel nicht ausschlie3lich eine Kommunika&inheit oder -mafRnahme
allein, sondern sind auf ein Bundel von MafRnahmdar cauch auf mehrere
Unternehmensfunktionen  zurtickzufiihren.  Sie  habenne ei wichtige

Steuerungsfunktion in  den jeweiligen Bereichen dé&internehmens-

kommunikation und beschreiben zum Beispiel die Brijgete? Bekanntheit eines
Produkts.

e Leistungsindikatorerfinden sich auf der Input- und Output-Ebene wieded
zeigen auf, inwieweit KommunikationsmalRnahmen aefr dormalen und
inhaltlichen Ebene entsprechend der eingesetztamsdRecen adaquat erbracht

wurden. Es geht um Themen wie beispielsweise iaté¢uandenzufriedenheit,

9

ungestltzte Markenbekanntheit: die Marke wird gebawenn nach den Marken in einem
Produktfeld gefragt wird. (oder auch Markenkenntgmnannt: Fahigkeit einzelner Konsumenten,
einzelne Marken zu identifizieren und Uber sie pueshen.) (0Q23: Wirtschaftslexikon Springer
Gabler Verlag)
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Personalkosten oder die Qualitat von  Kommunikapoodukten.
Leistungsindikatoren sind Daten Uber die Mediemasa oder Kennzahlen zu
Veranstaltungserfolgen. Die Aufgabe der Kommunidwimanager ist es, aus

einem Pool von Kennzahlen die passenden und sogendtey Performance

10
Indicators (KPIs) zu definieren und auszuwéhlen (vgl. Huhn, Sass 208)1

4.8. Angewandte Methoden und Verfahren aus der Praxis

Im Jahr 2015 fand die letzte und aktuell weltweitdle Befragung von
Kommunikationsexperten in Europa statt. Mehr aB0@. Kommunikationsmanager
aus 41 europaischen Landern beteiligten sich arogeéan Communication Monitor.
Das Ergebnis belegte, dass Auswertungen zur Meéi@fiberstattung lediglich mit
sogenannten Clippings durchgefiihrt werden und ebfepsionelles Kommunikations-
Controlling nicht in Betracht gezogen bzw. verwengé&d. Es tut sich diesbeziglich
also wenig in der Branche. Kommunikations-verantiiddre und -abteilungen
betrachten mit Masse ihren geleisteten Output in deterschiedlichen Kanélen,
stellen diesen aber nicht den Kosten und Budgetergéer. Beitrdge an den
Unternehmenszielen und am Unternehmenserfolg weedenso nicht gemessen. Die
Befragung forderte, nach dem Wirkungsstufenmodetldits DPRG/ICV (gegliedert
nach deren Stufen Input, Output, Outcome und Owjffolgende weiteren Ergebnisse

zutage.

Im Bereich des Inputs gaben nur 68 % der Befragtereinen Uberblick tber ihre
Projektkosten zu haben. Bei den PersonalkosteddayVert mit 45 % noch niedriger.
Am haufigsten werden beim Output mit 85 % immermalee Clippings fir einen
Medien-Output herangezogen, gefolgt von der Intéimeanet-Nutzung mit 69 % und
an dritter Stelle liegt die Kundenzufriedenheit n%8 %. Beim Messen des
Verstandnisses von Unternehmensbotschaften undeuhstellungen der Stakeholder

findet dies in der Wirkungsstufe des Outcomes bainérhin fast jedem zweiten

10 mit dem engl. Begriff key performance indicateverden in der Betriebswirtschaftslehre allg.
Kennzahlen bezeichnet, die sich auf den Erfolg, lddéstung oder Auslastung des Betriebs, seiner
einzelnen organisatorischen Einheiten oder eineschiae beziehen. (QU14: Wirtschaftslexikon
Springer Gabler Verlag)
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Befragten statt. Inwiefern die Kommunikation dieteimehmensziele beeinflusst und
der Beitrag zur Steigerung der immateriellen Wdrditragt, wurde mit 39 % der
Befragten im Bereich des Outflows gemessen. Eieigestide Tendenz dieses Wertes
im Vergleich zum Beobachtungszeitpunkt 2010 konmé#& 13 Prozentpunkten
festgestellt werden. Das zusammenfassende Schadigt die Werte nochmals im

Detail, gegliedert nach den Wirkungsstufen, higblfah dargestellt.

82.4%

68.9% 67.8%
57.5% 53,6%
458% 44 9%
II - 388!0 .
aert® S or» o
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Abbildung 17: Umfrageergebnis-European Communicationitor 2015 - 0Q24: Zerfass et al., 2015:
http://www.zerfass.de/ECM-WEBSITE/media/ECM2015-ResChart Version.pdf - abgerufen am
29.05.2016/10:46

Die Verfasser der Studie merken kritisch an, daesniunikationsverantwortliche
ihre Hauptverantwortung lediglich im Aufbau der imt@riellen Vermdégenswerte wie
Reputation, Marke und Kultur eines Unternehmen&saeind nicht auch den Bereich
der materiellen Vermdgenswerte mitberiicksichtig@n. Studie nur 36 %). Diese
Sichtweise und Haltung wird als Wiederspruch undgulnentationsnotstand
gegenuber den Topmanagement gesehen. Nur 43 % rstéwe Kommunikations-

abteilungen und externen Dienstleister wie Agemurngber deren evaluierte
Messdaten. Immerhin verwenden 58 % der Kommunikati@anager ihre Daten zur
Planung der eigenen Prozesse, Ziele, StrategierKaminunikationsaktivitdten. Am

Ende verwenden etwas mehr als die Halfte 60 % denri{unikationsexperten die
Zahlen, um gegenuber dem Top-Management den BedtnadJnternehmenserfolg
sichtbar zu machen (vgl. Zerfal3 et al. 2015: 17).
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4.9. Methoden und Verfahren fir ein Kommunikations-Controlling

Fur Kommunikations-Controlling gibt es keine vorgeigte beste Losung weil Ziele
und Strategien der verschiedensten OrganisationeMartschaft, dem NGO-Bereich
und der Verwaltung unterschiedlich sind. Deshallh @, eine maRgeschneiderte
Lésung aus dem reichen Fundus an unterschiedlitAsiels so zu kombinieren dass
sie passgenau den Bedirfnissen und Erfordernisseas ezu entwickelnden
Controllings entspricht. Nach eingehender Recherdee Verfassers bietet die
Plattform  communicationcontrolling.de den einzigerumfassenden und
wissenschaftlich fundierten Uberblick tber samsickur Verfiigung stehenden

Methoden wie:

+ Basismethoden,

» Evaluation,

*  Wertschopfung,

e Prozesse und Qualitaten und

* integrierte Systeme

fur die Implementierung eines Controlling-Systemge einzelnen Verfahren werden
auf der Plattform jeweils kurze dargestellt, dientzalen Anwendungsbereiche, die
damit verbundenen Umsetzungsanforderungen sowie- Wioid Nachteile; der
Kostenrahmen sowie Kennziffern und Hinweise auftevéiihrende Informationen,
bereitgestellt. Zu jedem der einzelnen Punkte weideSet an Kennziffern dargestellt
und zugeordnet. In Summe kann aus Uber 50 untediaiien Kennzahlen

ausgewahlt werden.

Die grundlegenden Verfahren der empirischen Sazsthung wie Medienanalysen,
Umfragen, Fokusgruppen, Pre-/Posttests etc. komrmender Praxis in den
unterschiedlichsten Konzepten zur Anwendung. Esdélarsich um Methoden, die
sowohl qualitative als auch quantitative Daten eliaf Einstellungen bzw. das
Verhalten von Rezipienten und die Rahmenbedingunigerder entsprechenden
Kommunikationssituation sowie die unterschiedliehstKkommunikationsangebote

kdnnen so standardisiert untersucht werden. Vezdenie Methoden zur Evaluation
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einzelner Kommunikationsaktivitditen ermoglichen e Wirkung von Events,
Online-Kommunikation, Presse- und Medienarbeit Quiporate Publishing, um nur
einige zu nennen, zu Uberprifen. Nach dem Wirkungsmsmodell werden so die

Stufen Output und Outcome erfasst.

Fur die Bestimmung des Wertschdpfungsbeitrags vomidunikation (Reputation,
Markenaufbau) als Ubergeordnete ZielgréRen des Kamkationsmanagements wird
mit Scorecards und Strategy Maps die Ausrichtung Hemmunikation am
Unternehmenserfolg sichergestellt. Diese stratbgisc Controlling-Verfahren
unterstitzen in der Wirkungsstufe des Outflows Dastellung der Wertschépfung
durch Kommunikation. Eine Analyse aller Ebenen idemmunikationsmanagements
auf Effektivitat und Effizienz ist unumganglich. Bserden daher Methoden zur
Bewertung der Prozesse und Konzepte benétigt, utelmind langfristig die Qualitat
der etablierten MaRnahmen zu beobachten, zu bewent zu verbessern. Auch dazu

wird auf der Plattform ein Set an Methoden bestlemeund angeboten.

In den letzten Jahren haben Dienstleister, AgenfuBranchenverbdnde und
Wissenschaftler verschiedene Systeme entwickelge dine mehrdimensionale
Steuerung und/oder Bewertung der Unternehmenskorkation ermdglichen. Die
meisten Verfahren kombinieren verschiedene Baslsoden, Evaluations- und
Wertschdpfungsansatze, wie z. B. Medienanalysefra@engen und Scorecards. Sie
unterscheiden sich im Hinblick auf die Anwenduntgfe (interne/externe
Kommunikation) und die berechneten Werte (Indiz&enchmarks, monetére
Kennziffern). Als standardisierte Methoden bietda WYorteile wie die schnelle
Implementierbarkeit, sind aber naturgemalR nichemnmghmensspezifisch ausgelegt
und missen daher ggf. adaptiert werden. Die Vezfahsind im Allgemeinen
geschitzt und an Beratungsleistungen gebunden (vgloQ25:
http://www.communicationcontrolling.de/methoden.htmabgerufen am 27.04.2016
/18:59).

Das Portal http://www.communicationcontrolling.dest i ein  Projekt des
Kompetenzfelds Strategie & Wertschopfung der Abtel Kommunikations-

management und Public Relations der Universitatpzigi gemeinsam mit dem
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Arbeitskreis"Wertschopfung durch Kommunikatfoder Deutschen Public Relations
Gesellschaft (DPRG) e. V. Als fir den Inhalt Veraottlicher fungiert gemafd § 6
MDStV (Staatsvertrag tUber Mediendienste oder kurzdidndienste-Staatsvertrag)
Univ.-Prof. Dr. Ansgar Zerfald von der Universitateipzig, Institut fir

Kommunikations-  und Medienwissenschaft, Lehrstuhlir f Strategische

Kommunikation.

5. Big Data (BD)

5.1. Begriffsdefinition

Als erste Erwdhnung des Begriffs “Big Data” kann der im Jahr 1997 erschienene
Artikel der NASA von den Forschern Michael Cox und David Ellsworth genannt
werden. Darin wird erkldrt, dass die Unmengen an wissenschaftlichen Daten
entsprechende Methoden zur Analyse notwendig machen, im Besonderen
Technologien zur Visualisierung, die das Verstehen komplexer Informationen
erleichtern. (0Q26: http://www.forbes.com/sites/qgilpress/2013/05/ 0@ay-short
history-of-big-data/- abgerufen am 20.07.2015/2%.:2

Big Data ist derzeit neben dem Begriff Cloud in der IT-Welt, in groBen Unternechmen
und selbst in der Verwaltung in aller Munde. Es gibt viele unterschiedliche
Definitionen, wobei hier exemplarisch zwei mogliche Beschreibungen genannt werden
zuerst einmal jene der europdischen Technologieplattform fiir Industrie und
Wissenschaft NESSI (Networked European Software and Services Initiative). Sie
beschreibt in ihrem White unter ,,Definitions* Big Data wie folgt:
“Big Data” is a term encompassing the use of techniques to capture, process,
analyse and visualize potentially large datasets in a reasonable timeframe not
accessible to standard IT technologies. By extension, the platform, tools and
software used for this purpose are collectively called “Big Data technologies”.
(0Q27: http://www.nessi-europe.com/Files/Private/NESSI White Paper BigData.pdf
- abgerufen am 10.09.2016/17:18)
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Eine andere Definition liefert der deutsche IT-Briaenverband Bitkom in seiner

Publikation ,Big Data im Praxiseinsatz — Szenari@eispiele, Effekte":

,Big Data stellt Konzepte, Technologien und Methodeir Verfiigung, um die
geradezu exponentiell steigenden Volumina viedféiti Informationen noch
besser als fundierte und zeitnahe Entscheidungsgmge verwenden zu kénnen
und so Innovations- und Wettbewerbsfahigkeit vortethehmen weiter zu
steigern.”  (0Q28: https://www.bitkom.org/Publikationen/2012itfaden/
Leitfaden-Big-Data-im-Praxiseinsatz-Szenarien-BieigpEffekte/BITKOM-LF-
big-data-2012-onlinel.pdf - abgerufen am 10.09202:@/1)

D.J. Patil, Chief Data Scientist von Grylock Partnén San Francisco zitierte im
Rahmen der Digital-Life-Design Conference (DLD-Kerénz) in Minchen Dan
Ariely, Professor fur Psychologie und Verhaltengidkoik an der Duke Universitiy in

den USA im Zusammenhang mit Big Data auf humoudkgsWeise:

.Mit Big Data ist es wie mit Sex im Teenager-Altdeder spricht dartber.
Keiner weil3 wie es geht. Alle denken, dass dierandes tun, also behauptet
jeder, dass er es auch tut.“OQ29: http:/www.welt.de/newsticker/dpa_nt
finfoline_nt/computer_nt/article112942091/Big-Datiaamt-Fahrt-auf.html -
abgerufen am 10.09.2016/17:23

Wir alle sind, ob wir es wollen oder nicht, schéngst an Big Data beteiligt und zwar
unabhéangig davon, ob wir es wissen oder nicht.AMizen das Internet, wir haben alle
ein Smartphone und lassen uns unterstiitzend nesigiend geben unsere Meinung
elektronisch ab. Wir konsumieren nicht nur sondesimd gleichzeitig auch
Produzenten. Die Suchmaschine Google sammelt pgo 2Pa Petabyte (1 PB =
1.000.000 Gigabytes) an Daten, das entspricht @hgdfiusendmal den gedruckten
Werken der amerikanischen Kongressbibliothek. Aatdbook werden pro Stunde
Uber zehn Millionen neuer Fotos hochgeladen und Tag etwa drei Milliarden
Kommentare oder »Gefallt mir«-Klicks abgegeben. Xati Tube wird pro Sekunde

eine Stunde Videomaterial von den 800 Millionen mttohen Nutzern hochgeladen.
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Die Anzahl der Twitter-Kurznachrichten wéachst jé&tl um 200 Prozent und lag
bereits 2012 bei Uber 400 Millionen Tweets pro Tag. Mayer-Schonberger, Cukier
2013: 15).

Big Data ist daher mehr als nur ein weiteres zagnérendes organisatorisches und
technisches Element in Unternehmen, Institutioned der staatlichen Verwaltung.
BD ist vielmehr Spiegelbild eines sich vollziehendsozio-kulturellen Wandels,
welcher die Digitalisierung der Welt deutlich macbieser Prozess verlauft ,bottom-
up* und die Menschen haben dabei unterschiedlichlbeiR mit unterschiedlichen
Erwartungshaltungen inne, sei es als Birger, Vadirar, Kunde oder Mitarbeiter.
Dadurch wird wiederum der gesellschaftliche Wandet dessen Veradnderungen
verstarkt und fihrt zu regulatorischen Aktivitateeitens des Staates und/oder
internationaler Organisationen.

Was ist unser Anteil daran und welche Konsequemzgaben sich daraus? Wie weit
ist es von Big Data zu Big Brother und welche Spigtin braucht die Gesellschaft
kinftig, um mit diesem Thema umgehen und leben @oné&n? Klaus Mainzer,
Professor fur Philosophie und Wissenschaftstheamieler Universitat Konstanz und
Grindungsdirektor des Munich Center for Technolggysociety bringt mit seinem
Werk ,Die Berechnung der Welt-Von der Weltformel Big Data“ in seinem Vorwort
einen weiteren Aspekt ein. Unsere Welt wird geraoie einer Datenflut Uberrollt, die
uns in unseren unterschiedlichen LebensbereichenBeruf, Freizeit, Schule und
Studium ans Limit bringt. Wir leben in einer WelerdSoftware und schnellen
Rechner, die erst durch logisch mathematisches &wemkis einer tief verwurzelten
philosophischen Tradition heraus entstanden issen Leistungsmdaglichkeiten als
Mensch stofRen im Alltags- und Berufsleben an natiglGrenzen und die Fahigkeit,
Zusammenhange noch zu erkennen schwindet bzw.ergit® verloren gegangen
(Mainzer 2014: 13 f).

Vor Big Data war unsere Analyse- und Urteilsfahigkauf das Uberprifen einer
bestimmten Hypothese beschrankt, die schon voiSdermlung der Daten klar sein
musste. Eine Reflexion Uber die auf uns herein sglade Datenflut und die

Verkniupfung dieser mit Theorien und Gesetzen iereimmer gréRer werdenden und
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sich automatisierenden Welt, stellt uns vor unlosbare Herausforderungen. In diesem
Zusammenhang hat sich auch die Lese- und Lernkultur durch die Beeinflussungler
Online-Medien grundlegend verdndert. Es braucht mittlerweile gefiihlt mehr
Durchhaltevermdgen, um ein ganzes Buch zu lesen, wenn man daran gewohnt ist zu

»screenen” und zu tiberfliegen.

Milliarden an Sensor- oder Beobachtungsdaten aus dem 6ffentlichen Bereich entstehen
und Google, Facebook und andere errechnen und erstellen von uns Profile und
,vermessen so die Welt neu. Die folgende schematische Darstellung beschreibt auf
iibersichtliche Art und Weise den Big Data-Primérkreislauf. Wir alle beteiligen uns
durch den Gebrauch von Produkten, Services und Kommunikationsmedien selbst am
Datenerzeugungsprozess. Unternehmen verarbeiten diese Daten, entwickeln neue
Produkte und Innovationen und wir bringen durch das Verwenden dieser Innovationen
wieder neue Daten in den Kreislauf ein. Dieser Kreislauf wird permanent durch neue
Interaktions- und Beobachtungsdaten genéhrt. Dies ldsst Riickschliisse dariiber zu wo
wir uns gerade authalten und wohin wir uns bewegen. Mit wem kommunizieren wir

woriiber, was lesen wir und wie verhalten wir uns, um nur einige Aspekte zu nennen.

Datennutzer Datenerzeuger

B Interaktions- Beobachtungs-
daten daten

Datenverarbeiter 7
Unternehmen

Abbildung 18: Big Data Priméarkreislauf - Quelle:dsnann, Kemper, Gerzer 2014: 37

Es ist bereits zu einem Paradigmenwechsel gekommen bei dem das “Ende der
Theorie® angebrochen ist. Big Data ermoglicht es uns, scheinbar unzusammen-

hiangenden Dateninhalten neue Zusammenhinge herstellen zu kénnen. Beispielsweise

89



fuRen die Pravention von Verbrechen, die Vorhersage Krankheitsverlaufen oder
die Entwicklung in neue Geschaftsmodelle auf Basiseres Kundenverhaltens alle

auf dieser neuen Technologie.

Im Rahmen des Bitkom Big Data Summits 2014 hat.HDaf Stefan Wrobel in seiner
Key Note Big Data wie folgt beschrieben:

Big Data bezeichnet allgemein den Trend zur Verdiigbit immer detaillierterer und
zeitndherer Daten, den Wechsel von einer modekpemen zu einer daten- und
modellgetriebenen Herangehensweise, die wirtsatiadh Potenziale, die sich aus der
Analyse groRer Datenbesténde bei Integration irkhethmensprozesse ergebe.

Big Data unterstreicht aktuell technisch folgendpékte:

e Volume, Variety, Velocity

* In-memory computing, Hadoop etc.

* Real-time analysis und Skaleneffekte

» Big Data muss gesellschaftliche Aspekte zentral baitlicksichtigen (OQ30:
http://www.bitkom-bigdata.de /referenten/prof-defsin-wrobel-1 - abgerufen am
29.05.2016/17:15)

Daraus wird abgeleitet, dass Big Data somit vieieerschiedliche Aspekte, von der
steigenden Menge an heterogenen Daten Uber, digbégtung und Analyse dieser in
Echtzeit bis hin zu der Wissens- beziehungsweisdriMertgenerierung aus den
Daten, umfasst. Diese beschriebenen Eigenschafezdew im Allgemeinen auch

unter den ,vier V* zusammengefasst:

* \Volume:bezeichnet den enormen Anstieg der vorhandenenmnDatege in den
letzten Jahren. Oftmals werden bis zu Petabyte aterD produziert. Die
Herausforderungen bestehen in der Verwaltung diaten und in der effizienten
Ausfuihrung von Analysen.

» \Variety. Verschiedene Datenquellen liegen in untersclébdh Formaten vor und
sind oft komplex und unstrukturiert. Daten werdeft im unterschiedlichen
Formaten zuriickgegeben. Die Herausforderung firekmungen besteht in der

flexiblen Integration von Daten in unterschiedligrsFormaten.
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* \Velocity: Daten missen oft direkt verarbeitet werden undelingsse sollen
zeitnah zur Verfiigung stehen. Immer mehr Sensandaterden abgefragt und
produziert, welche auch fir vielféaltige Anwendungszke in Echtzeit analysiert
werden mussen. Das bedeutet also die Geschwintliglieder Daten verarbeitet
werden kdnnen (Verarbeitungsdynamik) und die Gesuigkeit mit der sich
Daten und deren Beziehungen miteinander dynamisoderda konnen.
(Veranderungsdynamik).

* Value:Value beinhaltet das Ziel der gewinnbringendenziing der Daten. Daten
sollen schlussendlich auch einen gewissen Mehrfiiertlas Unternehmen oder
Organisation bringen. (vgl. BRZ White Paper 201%; 7

Mittlerweile wurden diese vier V durch weitere Biéfgr wie ,Visualization®
(Visualisierung der Daten) oder auch ,Validity* argt. Validity steht fur das Mal3
beziehungsweise die Aufrechterhaltung der DatelitgtialDiesem Umstand ist
besonderes Augenmerk zu schenken, sind doch Dagkerquind Datenstrukturen sehr
heterogen und umfassend. Validity kann daher auth en Mal3 fir die
Widerspruchsfreiheit eine Datenmenge angesehen ewer8isher gebrauchliche

Mal3stébe flr grofe Datenmengen in einem Data Wasehgind so nicht 1:1 auf Big

Data Ubertragbar.

: Volume
{Masse) j
= e . Velocity
: Geschwindighe
Variability : " ' g
(Dynamik) 4 _ :

' ¥ Venue
Value h - o - {Phufﬂl'l‘l'l]
(Wert) ' . |
Vagueness Veracity i (Giiltigkeit)

Abbildung 19: Die 10 V's im Zusammenhang mit Bigt®a OQ31: http://www.ruediger-
spies.de/BigDataArtikel.html - abgerufen am 29.03212:04
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In einem Beitrag von Vossen: ,Big Data-Daten sanmnelggregieren, analysieren,
nutzen* aus dem Jahr 2015 spricht dieser mittldeweion den 10 V im
Zusammenhang mit Big Data. Zu den vorhin beschriebeVs kommen noch

folgende hinzu:

* Venue (fur Plattform)

e Vocabulary (fur Metadaten)

* Veracity (fur Scharfe)

* Vagueness (fur Bedeutung) und

e Varability (fir Dynamic) (Schwarz [Hrsg.] zit. nadessen 2015: 38).

Der Mehrwert von Big Data besteht also darin ausm d&ohstoff an
unterschiedlichsten Daten neue Daten zu generigrdrdamit entstehende Potenziale
innerhalb von Organisationen auszuschépfen. Daiedt @uch gelingen kann, werden
neue innovative Methoden bendétigt, welche unten 8egriff Big Data-Technologien
zusammengefasst werden.

In diesem Zusammenhang taucht auch die These afs @&s sich bei der
umfangreichen Digitalisierung aller unserer Lebemsithe um die ,Digitale
Revolution* handelt welche das Potenzial zur ndgahs$$tufe nach der Industriellen

Revolution hat (Bachmann, Kemper, Gerzer 2014: 39).

5.2. Big Data und deren Perspektiven

Wie schon eingangs in Anlehnung an Klaus Mainzevaént, zieht sich Big Data
durch viele Bereiche unseres Lebens und hat deshalirere Perspektiven, die in
verschiedene Dimensionen minden. Die technologiBimension beschreibt welche
Techniken und Werkzeuge fiir einen erfolgreichenséiin von Big Data notwendig
sind. Die juristische Dimension umfasst Datensch&izherheit sowie vertragliche
Aspekte. Gerade Datenschutz spielt eine wesentlRbke fir eine erfolgreiche
Umsetzung von Big Data, schlie3lich geht es um\daisauen der Bevolkerung in die

Organisation.
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Die Verwendung von Big Data hat auch wichtige deziAuswirkungen auf die
Gesellschaft und auf deren Benutzerverhalten. datenen haben dadurch neben der
Einhaltung legistischer Rahmenbedingungen auchraimralische Verantwortung, die
bei jeder Umsetzung beachtet werden sollte. In Wahraber wollen Unternehmen
damit samtliche Potenziale zur Generierung von @&tzausschopfen um
beispielsweise den Absatz zu steigern. BusinesselMod sowie innovative
Preisgestaltungsmechanismen werden aufgrund degelassnen Nutzerverhaltens
erstellt und in die Praxis umgesetzt. In Abhéangigkeon den jeweiligen
Einsatzbereichen  beziehungsweise  Anwendungen musserierschiedliche
applikationsspezifische Anforderungen und Herawsfarngen in Bezug auf Big Data

umgesetzt werden.

Beispiele
Copyright
Datenschutz
Vertragsrecht
Beispiele A Beispiels
luristische EpiEie
Industrie 4.0 Dimension Benutzerverhalten
Verkehrsldsungen Gesellschaftliche Implikationen
Archivierung
Soziale
Dimension
Beisplele

Massiv parallele
Programmiermodelle
Stream Verarbeitung Beispiele

Machine Learning

HCl/Visualisierung . Wirtschaftliche L:EELEELIERE

Wissensreprasentation . Potentiale
Dimension Preis Modelle

Abbildung 20: Dimensionen von Big Data - Quelle:riki&2012

5.2.1. Big Data und die Verantwortung des Staates

Der ,richtige* Umgang im Zusammenhang mit den vadienen und anfallenden
Datenmengen wird immer wichtiger. Stetig wachsend@atenmengen

werden generiert und beeinflussen unser HandelnfundDie Herausforderungen fir

die Verwaltung liegen darin, diese Datenmengen hdgst nutzbar zu machen. Eine
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intelligente Nutzung wirde Vorteile bringen: scldare Prozessablaufe, bessere
.Produkte* fir Blrger konnten entstehen, effizieateund ressourcenschonende
Verwaltungsablaufe in Zeiten einer Budgetknappheiten die Folge und mit den
strategisch richtigen Ansatzen sind Datenschutz BigdData sicherlich in Einklang

Zu bringen.

Der Staat hat eine besondere Verantwortung unduss mit dieser Verantwortung
gewissenhaft umgehen. Die 6ffentliche Verwaltungssndarauf achten, dass sie den
richtigen Fokus und die richtigen Prioritdten setass sie die vielen Daten richtig
interpretiert und dass sie die hinter den Analyisgenden Algorithmen immer wieder
verifiziert. Datenschutz auf der einen Seite undeDsicherheit auf der anderen Seite,
also die Daten der Burger vor Diebstahl, Missbraodar Manipulation zu schiitzen,
sind wichtiger Bestandteil. Birgerinnen und Blrdauchen aber auch einfache
Mdglichkeiten, in ihre persénlichen Daten und devenvendung Einsicht nehmen zu

konnen, sprich Transparenz.

5.2.2. Big Data — notwendige Strategieentwicklung

Obwohl Big Data eine Eigendynamik angenommen hat diemand mehr

kontrollieren und steuern kann, sollte bevor manh snit dem Thema Big Data im

eigenen Unternehmen Uberhaupt beschéftigt und ddeakt es einzusetzen, eine
grundliche Erhebung und Analyse angestellt werdarf, dessen Basis dann eine
Strategie entwickelt werden kann. Man lauft sonefa@r, sich zu verzetteln und die

Richtung zu verlieren.

Big Data bietet auch die Chance, Versaumnisse eu¥atgangenheit im Bereich der
Business Intelligence nachzuholen und aufzuarbefenBusiness Intelligence, (Bl)
genannt, wurde Anfang bis Mitte der 1990erJahréa¥ieen und Prozesse bezeichnet,
die zur systematischen Analyse (Sammlung, Auswgrturd Darstellung) von Daten
in elektronischer Form dienten. Ziel war die Gewing von Erkenntnissen, die in
Hinsicht auf die Unternehmensziele bessere operativder strategische

Entscheidungen ermdglichen sollten. Bevor man démsadfz von Big Data in
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Erwégung zieht, sollten diese ,,BI-Hausaufgaben* fiir eine nachfolgende Integration in

vorhandene Strukturen, erledigt werden (vgl. Bachmann, Kemper, Gerzer 2014: 41).

Im Zusammenhang mit einer Unternehmensstrategie geht es auch immer um die
Erreichung von Zielen. Fines der priméren Ziele kann es also sein Big Data
einzusetzen. Auf der Ebene darunter kommt man dann schon zu konkreteren Themen
in welchen Bereichen Big Data wirken und Effekte erzielen soll, wie beispielsweise im
Marketing, Kundenservice oder im Produktbereich. Das Ganze geht natiirlich nur in
Zusammenarbeit mit der IT. Im Idealfall entsteht neues entscheidungsrelevantes
fachspezifisches Wissen, welches mit den bereits bestehenden strukturellen und
organisatorischen Business Intelligence-Werkzeugen an der richtigen Stelle um neues

Big Data-spezifisches Wissen erweitert und in der Folge eingesetzt wird.

Aus all diesen Aktivititen ergibt sich ein Kreislauf, genannt ,,Loop®, der iiber die Zeit
durch stindiges und konsequentes Messen und Riickfithren der Ergebnisse in den
Kreislauf in neue Aktivitdten miinden kann und soll. Dieser Kreislauf wird in der
Fachliteratur als ,,Big Data Smart Loop* und die Kreisldufe mit
Riickkopplungseffekten als ,,Closed Loops* bezeichnet. Folgende Grafik beschreibt
schematisch den Big Data Smart Loop mit seinen einzelnen Aktivititen die liber bisher

bestehende Erfordernisse einer BI hinausgehen.

Rohdatenveredelung j

Strukturierung

Wissensgenerierung

Harmonisierun
& Definition Analysemodelle
Konsolidierung 5 !
Interpretation Ergebnisse
Anreicherung
Meta-Daten Handlungsempfehlungen

Loop-Back Aktion

Ruckkopplung von Entscheidung
Ergebnissen Aktivitaten durchfiihren

Abbildung 21: Der Big Data Smart Loop - Quelle: Baann, Kemper, Gerzer 2014: 46 ff
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Neben der erforderlichen IT-Unterstitzung bedarfabsr auch eines entsprechend
ausgebildeten Personals welches Uber Kenntnisse Rafdgkeiten verfligt, aus
entsprechenden Datenanalysen genaue Aussagen urals dantsprechende
Fragestellungen fur das Unternehmen formulierenké@onen. Neue Berufsbilder
entstehen gerade wie jenes eines ,Data Scientisiolfgang Hackenberg vom
Steinbeis-Transferzentrum pvm hat das Profil diesegen Berufsbildes beim ,Best in
Big Data“-Kongress in Frankfurt so beschrieben:
L,Er braucht mathematisches Verstandnis, BusinesdsSker muss Daten
visualisieren konnen, fahig sein, mit diversen mebdbgien umzugehen- Er
braucht Neugierde, Ungeduld, aber auch Faulheit ongss eine gewisse Hybris
sein mit Gier, Uberheblichkeit und Stolz auf dgeee Leistung ausgestattet.”
(0Q32: https://www.mindbreeze.com/de/blog/dr-hodse-grossen-daten-big-data-
und-das-berufsbild-des-data-scientists.html - alfgeram 29.05.2016/12:22)

Das bedeutet ein Studium aus dem Bereich Informa&tktschaftsinformatik oder
Mathematik, Kenntnisse im Bereich Datenbanken, Wetktechnik und
Programmierung. Der Data Scientist vertritt dasedmthmen oder die Abteilung nach
aufen und benétigt somit auch Einfiihlungsvermogeh Yerhandlungsgeschick fiir
die Kommunikation. Viele relevante Entscheidungeerden kinftig in diesen
Aufgabenbereich fallen. In einem Artikel aus demvatd Business Review wird
dieses neue Berufshild alSexiest Job of the 21st Centubeschrieben (Davenport,
Patile 2012: 70ff).

Zusammenfassend beschreibt nachstehende Grafik Ritezesselemente eines
Veranderungsmanagements, welches notwendig isBignbata zukinftig einsetzen
zu kénnen. Es braucht, beginnend mit einer Strategime fachlich und technologische
Integration, bestehend aus Organisation (Verankemam BD in der Organisation),
Integration (Integration aller relevanten BD-Aktaten in bestehende Prozesse),
Technologie (Integration der neuen BD-Technologidie bestehende IT-Architektur)
und der Schaffung von Rahmenbedingungen, welche ABi¥taten in der
bestehenden Unternehmenskultur fordern. Mit entéened ausgebildeten Personal

(Data Scientisten) kdénnen kinftig entsprechendeetzatalysen erfolgen, welche
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Aussagen iiber entsprechende  Fragestellungen ermoéglichen umso  die
Informationsvorherrschaft eines Unternehmens absichern zu konnen. (vgl. Bachmann,

Kemper, Gerzer 2014: 58).

Analytical Informations-

Strategie Integration Smart Loop Competitor AF LN

Abbildung 22: Unternehmen auf dem Weg zum Analyt@ampetitor - Quelle: Bachmann, Kemper,
Gerzer 2014: 58

Die Bundesrechenzentrum GmbH der Republik Osterreich hat sechs Handlungsfelder
und Anwendungsgebiete herausgearbeitet und in einem Weilbuch publiziert. Aus der
intensiven Recherche int. Erfahrungen und Gespriachen mit Kunden, Herstellern und
Partnern ~ wurden  zahlreiche  bestehende und  zukiinftig  vorstellbare
Anwendungsmdglichkeiten fiir BD-Technologien identifiziert. Diese wurden in den
folgenden sechs Handlungsfeldern zusammengefasst:

Services fiir Biirger und Unternehmen

Modernisierung der Gesetzgebung

Wirtschaft und Arbeit

Staatliche Infrastruktur

Sicherheit und Kriminalititsbekampfung

o gk~ wDh PRk

Effizienzsteigerung und Verwaltungsreform (BRZ White Paper 2015: 19)

Im Kontakt mit den Biirgern wurden mit dem Projekt Strategische
Kommunikationsanalyse und dem interaktiven Biirgerserviceassistenten bereits
Losungen umgesetzt, um Biirgeranliegen schneller, in hoherer Qualitdt und mit
weniger Aufwand zu beantworten. Bei Biirgeranfragen hat man es mit einer sehr
groflen Menge an unstrukturierten und strukturierten Daten zu tun. Dabei sind sich die

Anfragen oft sehr dhnlich. Wenn die Verwaltung nun eine Frage immer wieder neu

97



beantwortet, ergeben sich daraus hoher Zeitaufwamdi mdglicherweise immer
wieder andere Antworten auf dieselbe Frage. Duiehirdegration unterschiedlicher
Kommunikationskanale und den Zugriff auf verschiesle Datenquellen kénnen
Anfragen konsistenter, qualitativ hochwertiger ueffizienter bearbeitet werden.
Dabei kdnnen im besten Fall aus dem gewaltigen Boalorhandenem Wissen (z. B.
Verwaltungsanwendungen wie dem ELAK, aus dem Ileterwder aus bisherigen

Antworten etc.) sogar Antwortvorschlage automatisdtellt werden.

Seit Jahren in der Privatwirtschaft betriebene Ruogne, die unter dem Titel ,Client
Centricity* zusammengefasst werden, sind in deerifichen Verwaltung bisher nur
ansatzweise angekommen. ,Citizen Centricity“-Progree, also die Orientierung der
Verwaltung an Lebenslagen tUber Behérdengrenzen dginwdnnten einen grolien
Nutzen fir Verwaltung, Birger und Unternehmen liefeéSpinnt man den Gedanken
der Burgerorientierung als Vision weiter, kénntekimftig auf freiwilliger Basis ein
Burgerprofil zur Verfigung gestellt werden, in ddBirger ihre Daten verwalten,
vernetzen, freigeben, aber auch sperren und l6sktwenen. Ausgehend von diesen
Daten ware es mdglich, Prozesse anzustol3en undhgibh&ion den jeweiligen
Lebenslagen mafRgeschneiderte Services anzubiet®erdem konnte ein Uberblick
Uber alle die Person betreffenden Antrage inkluglives Status, Fristen oder auch der
Zahlungen und Leistungen auf einen Blick geboterrde® Gerade bei derart
weitgehenden Uberlegungen gelangt man allerdingseiiren Bereich, der aus

Perspektive des Datenschutzes und der Bereichsetgg hochst sensibel ist.

11

Auch das Open Data-Prinzipist an dieser Stelle erwdhnenswert, selbst wersicls
hier ebenfalls meist um ,Small Data® handelt. Dm Rahmen von Open Data-
Initiativen verdffentlichten Daten kdnnen allerdéngbenfalls in Big Data-basierte

Lésungen einbezogen werden, sowohl durch offemtlicls auch durch private

11
Open Data Prinzifpedeutet die freie Verfligbar- und Nutzbarkeit vogishoffentlichen Daten zur

Schaffung von Transparenz und Ermdglichung von Zusanarbeit.
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Serviceanbieter. Insbesondere durch die Vernetzung verschiedener Datenquellen

1
(Linked Open Government Data 2) bestehen weitreichende Chancen.

6. Semantische Technologie

6.1. Zum Konzept

Schon der amerikanische Medienwissenschaftler Re$tman hat mit seinem
berihmten AusspruchWe are overnewsed but underinforme{Postman 1985) die
Richtung bzw. Entwicklung beschrieben, mit der wirs heute auseinandersetzen
mussen. Wir sind gefordert, aus einem immer grédfdenden Informationsvorrat
auf der einen Seite die fir uns relevanten Infoionan zu finden, aber auf der
anderen Seite daraus auch unser Wissen und uméerméationen zu ziehen. Gordon
Moore, einer der Mitbegriinder des Konzerns Intat, thon 1965 vorhergesagt wie
sich kinftig die Zahlen im Bereich der Transisttrerstellung entwickeln werden.
Diese Regel, das nach ihm benannte Moore’sche gasatde von ihm selbst 1975
in die Richtung hin Uberarbeitet, dass eine Verebppy der aktiven Komponenten

eines Chips im Abstand von etwa allen zwei Jahogrpustizierte werden kann.

Heute hat sich dieser Zeitraum noch einmal um sddbsate verringert. Als
Ableitung des Moore'schen Gesetzes wird aber aielntegrationsdichte, die sich in
technologischen Fortschritten ausdriickt, beschnieb®bwohl diese Kennzahl
urspringlich nicht fur die Kommunikationstechnikdgeht war, zeigt sich, dass sich
auch bei den Datenmengen und im Allgemeinen bei @enerierung von

Informationen ein paralleler Entwicklungsverlaugiét.

12
angelséchsisches Synonym fir vernetzte offene emgsdaten
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* In den letzten 30 Jahren wurde mehr Information produziert
als in den vorigen 5.000 Jahren

= Alle 1,5 Jahre verdoppelt sich die verfiigbare Information

2010: 1000 Ezabytes | Bnan : :
Jas Internet als Hauptursache fiir das Wachstum

S B
\/’ 4 = 14 der Information wird in Unternehmen erzeugt
2006: 160 Exabytes = 85% der Information ist unstrukturiert
N » InUnternehmen , nur” 80% unstrukturiert

Datenbanken, ...
»maschinensprachige Welt"

v

1970 1980 2010 2030

Abbildung 23: Quelle: Die Informationsflut - Quelleigene Darstellung

Suchmaschinen unterstitzen uns in der heutigen Eeitder Suche in einem
unbeschreiblich grof3en Datenvorrat im Internet, gewinschte Informationen
aufzufinden. Ergebnisse liegen im Anschluss in Farom Dokumenten, Dateien,
Bildern, Videos etc.vor. Das geschriebene Worinstienschensprache verfasst und
kann daher nur von Menschen interpretiert werdes. i€ fir die Maschine
unerreichbar - im Sinne von unverstandlich. Wir M&ren bauen uns in unseren
Kdpfen Netze zusammen, wir geben den Dingen eime®eng und bringen diese in
einen Kontext. Voraussetzung ist aber, dass wirdbmnte lesen und interpretieren.
Im Rahmen der oben beschriebenen ungeheuren Ddtstdlien wir aber an unsere
natdrlichen Grenzen und ein nachstes Problematuitt Im Vergleich zur Anzahl an
Informationen haben wir immer weniger Wissen, dichere geht also auf’. Im
Gegensatz dazu sinkt aber der Anteil an fir Masshirerarbeitbarem Wissen.

Wir bendtigen die Unterstlitzung von Maschinen b@emputern, die fur uns das,
was an Menge nicht mehr zu bewaltigen und zu exfagst, durchfihren. Der
Schlussel dazu ist die semantische TechnologidaBdelt sich um eine Art Sprache
zur Wissensreprasentation, um strukturierte Infoionan in Form von Metadaten fur
den Computer interpretierbar zu machen. Hier seti®98 Tim Berners-Lees
Vorstellung von der Zukunft des Internets, dem sdaimmehen Web auf. Den Begriff

»Introductiort beschreibt er auf seiner Website wie folgt:
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»The web was designed as an information space, thighgoal that it should
be useful not only for human-human communicatiom,atso that machines
would be able to participate and help. One of ttegamobstacles to this has
been the fact that most information on the web é@sighed for human
consumption, and even if it was derived from a base with well defined
meanings (in at least some terms) for its coluntimgt the structure of the
data is not evident to a robot browsing the welavieg aside the artificial
intelligence problem of training machines to behhke people, the semantic
web approach instead develops languages for exipgesaformation in a
machine processable fornfOQ33: http://www.w3.org/Designissues
/Semantic.html - abgerufen am 13.12.2015/00:13)

Im Semantic Web von Burners Lee steckt auch derm@ar] Inhalte (Informationen
Uber Orte, Personen und Dinge) unterschiedlichéeiseniteinander in Beziehung
setzen (verlinken) zu konnen. Bei dieser Art derkdé@pfung der Informationen
konnen neue Zusammenhéange entdeckt werden, die¢ ninit erkennbar gewesen
waren. Wichtig dabei ist das Erkennen und Beschegibachen von Konzepten und

Zusammenhangen.

6.2. Begrifflichkeiten

6.2.1. Semantik

Darunter wird das Forschungsgebiet verstanden,hgslsich mit der Bedeutung von
Wortern und sprachlichen Ausdricken im Allgemeitefiasst. Die Semantik spielt
aber auch in Bezug darauf eine Rolle, wie Zeicherstanden werden sollen. Sie
findet in den Forschungsgebieten der Linguistik @mlosophie ihren Niederschlag.
In der Linguistik wird die Bedeutung von Woérterniggelsweise in der Lexikologie

mithilfe von anderen Wortern definiert. Der Begréndder modernen Linguistik,

Ferdinand de Saussure, spricht in diesem Zusammgrdugar von einem ,Lautbild”

zu einem Begriff-3 Die Bedeutung eines Wortes ist also die Vorstej)utie das Wort

13
De Saussure, Ferdinand, 1916, Cours de linguesiigmérale, Geneva
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in einem Sprachbenutzer hervorruft. J. Ld€kist der Ansicht, dass Begriffe aus
Elementen der Sinneswahrnehmung oder der Reflefimr mentale Operationen
zusammengesetzt werden. Diese These ist in diessmandnenhang die Grundlage

fur den radikalen Konstruktivismus.

6.2.2. Syntax

ist das Studium der Regeln die bestimmen, wie Wddenbiniert und zu Satzen
gebildet werden, also die Satzlehre oder-gelaufiferGrammatik. In der Sprach-
wissenschaft bedeutet Syntax die Beschreibung gesicBstruktur. Die Syntax ist
neben der Semantik und Pragmatik ein TeilgebietS#aniotik, die wiederum als ein
Teilgebiet der philosophischen Erkenntnistheorie; Wissenschaftstheorie und der

Sprachphilosophie sowie der Linguistik einzuordistn

6.2.3. Was ist die Bedeutung von Etwas?

Wenn ich beispielsweise von einBank spreche, so ruft das unterschiedliche Bilder
im Kopf hervor. Bei naherer Betrachtung kann ek biei der Assoziation des Begriffs
Bank um ein Kreditinstitut handeln, um eine Sitegginheit in einem Park oder um
ein Mdobelstiick zu Hause.

Das gesprochene WoBankist nur eine mdgliche Reprasentationsform, die gen
Maschine (dem Computer) so nicht interpretierbar weeil die Menschensprache
keine Maschinensprache ist und dem Computer einzé&mnzur Interpretation der
Zeichenkette (Abfolge der Buchstaben) fehlt. Diesktdne weil aul3erdem nicht, was
ein Wort oder die Abfolge von Worten in Form voriZ bedeutet. Semantik in der
Informatik bedeutet also, die Abfolge von Zeichetde fir die Maschine
interpretierbar zu machen oder - anders gesagin-kKamtext, die Bedeutung von
Begrifflichkeiten so zu reprasentieren, dass dies ginem Computer ,verstanden”
werden kann. Mit der Erklarung des Kontexts zu défart Bank kann man in
einfachen Worten den Begriff Semantik umschreilddan muss daher dem Computer
als zusatzliche InformatiorBank is a Creditinstitubder Bank is a Sitzgelegenheit”

mitgeben. Die Beziehung zwischen Worten und Gegedsn ist also keine 1:1-

14
Locke, J., 1690/1988, Versuch tber den menschlisteestand. 3. Buch: von den Wortern

102



Beziehung. Worte &ndern sich im Laufe der Geschjdie veréndern ihren Klang und
auch ihre Bedeutung. Zu der Problemstellung, wierté&/an Beziehung zu den
bezeichneten Objekten gesetzt werden, haben sictlerOgind Richards 1923
auseinandergesetzt und das semiotische Dreieclcttty

Gedanke oder Bezug

Referent
(Bezugsobjekt)

Abbildung 24: Das Dreieck von Ogden und Richar@aielle: Odgen, Richards 1923

Dieses Konzept ist deshalb von Bedeutung, weil Mensch dazu neigt, die drei
Eckpunkte ineinander verschmelzen zu lassen. WBHgtiffe und Objekte sind aber
nicht ein und dasselbe. Wenn man (ber etwas spritdmin verschmelzen der
Gegenstand, das Wort fur diesen Gegenstand undudehorige Begriff in unserem
Gehirn miteinander. Diese Denkprozesse die in ensé€Behirn stattfinden, muss man
fur einen Computer beschreiben damit dieses dymdmisZusammenspiel von
Worten, Begriffen und Gegenstdnden umgesetzt wekdam. Umgelegt auf das
eingangs in diesem Kapitel erwahnte Beispiel zurgrifeBank sieht das semiotische

Dreieck folgendermalfen aus:
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Symbol | Ding

___________ >
Ebene der Sprache steht fur Ebene der Realitdt

Abbildung 25: Semiotisches Dreieck nach Odgen/Ritha Quelle: eigenen Darstellung

Eine Person stellt sich beispielsweise auf der Eb#gs Denkens unter Bank eine
Sitzgelegenheit in einem Park vor. Als SymboleBank kann aber auf der Ebene der
Sprache auch das Geldinstitut gemeint sein. Auf @ejekt-Ebene in der Realitat
handelt es sich bei Bank um die in den Gedankererelerson assoziierte
Sitzgelegenheit.Unter Semantik wird also der Begriff der Bedeutungeder

Interpretationen von Entitaten verstanden.

6.2.4. Entitat

Der Begriff Entitat lasst sich aus zweierlei Riatjen herleiten. Zum einen aus der
Philosophie, wo darunter ein Seiendes (eine SagheGebilde), welches nicht ndher
definiert wird, verstanden wird. In der EDV wiederwird unter einer Entitat (engl.
entity) ein Informationsobjekt verstanden welches Ubee eddatenmodellierung zu
einem eindeutig bestimmten Objekt wird, zu demodmfationen gespeichert werden,
die danach wiederum maschinell verarbeitet werdénn&n. Das Objekt kann
entweder materiell oder immateriell sein, abstraéler konkret. Bezogen auf das
Beispiel von vorhin steht die Bank konkret fur eBiezgelegenheit in einem Park. Das
menschliche Gehirn besitzt ein Erinnerungsvermogesiches sich aus zwei Teilen
zusammensetzt. Gebildet wird es aus dem semamisaiteepisodischen Gedachtnis.
Im semantischen Ged&chtnis wird das eher allgemlitigrelle Wissen tber die
Bedeutung von Woéortern, Personen, Objekten und HBissgn abgelegt. Im

episodischen Teil speichern wir unsere individuelleind autobiografischen
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Erfahrungen ab, die Uberdies in einem zeitliched subjektiven Kontext verknipft
sind (vgl. Dengel 2012: 11).

Anwendungsbeispiel aus der Praxis:

Im Bereich der Steuerfahndung des Finanzministesiuméire es beispielsweise
wichtig, aus einer sehr groRen Anzahl an Dokumehe&rausfinden zu kénnen ob sich
darin Betrugsfalle verbergen. Wer ist ein Akteugrist eine Person? Wer steht mit
wem in einer Geschaftsbeziehung? Wie sind die Higesverhaltnisse und um
welche Waren und Geldbetrage handelt es sich?

Steuerfahndung als eine ,Domain of Intrest* bertddigzu ein Modell, einen Rahmen
der zu definieren ist, in welchem die Verknupfungd Werwendung beschreibender
Ausdricke modelliert wird. Also zum Beispiel: WeRarson A auf einer Rechnung in
einer bestimmten Konstellation vorkommt, ist sie Bechnungsleger und Person B
der Rechnungssteller. Wenn A und B in einer bestenniKombination vorkommen,
stehen sie in einer Geschéftsbeziehung. Hier dswlRegeln und Schlussfolgerungen
hinterlegt- analog zum klassischen Konditionalsa& der Formulierung einer

wissenschaftlichen Hypothese ,wenn -> dann”.

6.2.5. Data Mining und Knowledge Discovery

Der nachste notwendige technische Schritt um heudinslen, ob ein Dokument eine
Rechnung ist oder wer zum Beispiel der Rechnungslies), wird durch den Einsatz
von Knowledge Discovery ermdglicht. Knowledge Digery bedeutet auf Deutsch
Wissensentdeckung in Datenbanken, was in der Feadisp mit der Abkirzung
KDD. KDD kommt immer dann zum Einsatz, wenn man gus3en vorliegenden
Datenbestanden bisher unbekannte fachliche Zusahiinga erkennen und
herausarbeiten méchte. Es ist als ein ganzheitliehaezess zu sehen, bei dem es auf
der einen Seite um die Vorbereitung der Daten umdder anderen Seite um die
Bewertung der Resultate geht.

Im Zusammenhang mit KDD wird als synonymer Begpitfauch Data-Mining
verwendet, wobei es jedoch um vorbereitende Untbrsugen und Transformationen
der auszuwertenden Daten geht. Data Mining istial®rozessschritt innerhalb des

KDD. Dabei soll das Potenzial fur taktische unatggische Unternehmens-
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entscheidungen und den Managementprozess aus derteenDaten genutzt werden.
(vgl. ©Q34: http://wirtschaftslexikon.gabler.de/f@ion/knowledge-discovery-in-
data bases.html - abgerufen am 29.05.2016/12:52)

-We are drowning in data but starving for knowledgdaisbitt 1982)

hat schon der Zukunftsforscher John Naisbitt imesei vielfach verkauften Werk
»MegatrendsTen New Directions Transforming Our Livgsostuliert und damit die
Probleme der Informationsgesellschaft von heutewggr genommen. Gregory
Piatetsky beschreibt Data Mining so:

.Data mining, the science of extracting useful kitedge from such huge data
repositories, has emer ged as a young and integgisary field in computer
science. Data mining techniques have been wideppleed to problems in
industry, science, engineering and government, ians widely believed that
data mining will have profound impact on our sogiet (OQ35:
http://www.kdd.org/sites/default/filess=CURMay06.pdf abgerufen am 30.01.
2015/10:39)

Data Mining vereint mehrere unterschiedliche Met#mgdViodelle und Verfahren aus
den Bereichen der kinstlichen Intelligenz und datiSik. Data Mining erstreckt sich

nicht nur auf die Prifung von manuell aufgestellkéypothesen, sondern birgt auch
eine hypothesengenerierende Komponente in sich wemfblgt somit auch einen

qualitativen Ansatz.

Die einzelnen Teilschritte des KDD-Prozesses lasg#nwie folgt beschreiben:

Bereitstellung von Hintergrundwissen fir den jevgeih Fachbereich
Definition der Ziele der Wissensfindung

Datenauswahl

Datenbereinigung

Datenreduktion (z. B. durch Transformationen)

o g w bRk

Auswabhl eines Modells, in dem das gefundene Wissgrisentiert werden soll
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7. Data-Mining, die eigentliche Datenanalyse

8. Interpretation der gewonnenen Erkenntnisse (OQ32ftu:/hvirtschaftslexikon
.gabler.de/Definition/knowledge-discovery-in-datagahtml - abgerufen am
29.05.2016/12:52)

Ublicherweise werden diese Schritte in mehrerematiiensschleifen durchlaufen.

6.2.6. NER (Named Entity Recogniation)

Die nachste Herausforderung besteht bei der Analgsegrolien Datenbestanden in
Form von Texten und Bildern. Wie schon eingangsiérw und mit dem Moore’schen
Gesetz beschrieben, ist gerade die Anzahl derliwdti&prachlichen Texte durch die
Verwendung unterschiedlicher Social Media Kanalgoeentiell gestiegen und bedarf
fur eine Analyse eines speziellen Verfahrens, dRNNamed Entity Recogniation).
Texte werden in lhre einzelnen Satzbestandteile Subjekt, Pradikat und Objekt
zerlegt. Dabei ist es wichtig dass nur relevant®rinationen Kklassifiziert und
kategorisiert werden, daher ,named". Named Entiti@snen Namen, Organisationen,
Orte, Zeitangaben, oder quantitative Aussagenasm X" ist ein ,Y* (vgl. Mehler,
Lobin 2014).

6.2.7. Knowledge Repréasentation

oder auf Deutsch das Konzept zur Wissensrepragamtdtommt dann zur

Anwendung, wenn es darum geht Satze zu analysieEsn.beschreibt einen
Wissensbereich mithilfe von Standards und defiareBeziehungen, bei denen mit
Attributen alle verfugbaren Quellen miteinander aefmantischer Ebene verknupft
werden. In diesem Zusammenhang kommen dabei desiewschaftliche Felder zur
Anwendung. Es braucht Regeln und eine formale S8trukmit deren Hilfe der

Computer Berechnungen anstellen kann. Diese weardeh den Vorgaben der Logik
umgesetzt. Knowledge Reprasentation ist notwendig, zu prifen, ob bestimmte
Aussagen inkonsistent, uberflissig oder gar rechinsiad. Zweiter Baustein ist das
Definieren von bestimmten Objekten die in einem g@samen Umfeld existieren.
Ontologien helfen diese Objekte zu definieren. Dia¢ztes Element bzw.

wissenschaftliche Feld tritt, wie bereits vorhinvéhnt, eng im Zusammenhang mit
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der Logik auf es handelt sich hierbei um die Beeadarkeit. Nur durch diese
Eigenschaft kann eine Wissensbasis fur die Prawigbar gemacht werden (vgl.
Unseld 1990: 55).

6.2.8. Ontologie

Das Wort Ontologie setzt sich aus den beiden giseben Wortern:6v, on fur
»seiend und aushoyog, logos, fur LehreoderWort' zusammen (vgl. Hehl 2016: 10).
Ontologie klart die Grundstrukturen des Seiendahasiallt Fragen zum Seienden, wie
z. B. ,Was ist der Mensch?“ oder ,Gibt es einen t@aider ,Hat die Welt einen
Anfang?“ Der Begriff Ontologie oder Synonyme daviinden sich ebenfalls in
Grundfragen anderer Wissenschaftsdisziplinen wiedabei haben sich verschiedene
Phanomene und Themenbereiche entwickelt, die mlisch diskutiert wurden und

die als Grundfragen der Ontologie bezeichnet werden

+ Die Frage nach der Existenz oder nach dem Merkaadiglg Seienden

- Das Problem der Totalitit und der Einheit in derelhgit (der kausale
Zusammenhang komplexer Entitaten)

» Die numerische Gleichheit oder Verschiedenheit Rtablem der Individuation)

« Die Frage nach den Beziehungen, Relationen odgttstellen Zusammenhangen

» Das Problem der Identitét, nach der Fortdauer usidMerung Uber die Zeit.

+ Das Thema der qualitativen Gleichheit und Versatndeit oder die Frage nach
dem Allgemeinen oder Besonderem, auch bekanntassUshiversalienproblem.
(vgl. Tegtmeier 2000: 17)

Der Begriff Ontologie hat mit dem Zitat von Tom Gear 1993 in der Semantic Web-
Community Einzug gehalten und im Kontext mit demildre und Wiederverwerten
von Wissen grofRen Zuspruch bekommen:
»,An ontology is an explicit, formal specificatior @ shared conceptualisation of
a domain of interest".
(Gruber, 1993 0OQ37: http://www-ksl.stanford.edulksiat-is-an-ontology.html -
abgerufen am 29.05.2016/13:30)
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Ursprunglich wurden Ontologien im Bereich der kiioken Intelligenz entwickelt
und sind einer der zentralen Bausteine fir das Sgen®/eb. Mit ihnen wird das
Wissen einer Domdane formal repréasentiert und kannablidngig von
unterschiedlichen Programmen immer wieder-verwemggtien. Es handelt sich um
die Beschreibung der Beziehungen innerhalb einess@isdomane in Form eines
Konzepts. Der Sinn dahinter ist das interpretigrizahen von Inhalten im Web flr
die Maschine, umso die Vernetzungsarbeit von Wigkan Menschen abzunehmen.
Ontologie bildet in der Informatik somit die hoahsStufe in der semantischen
Reichhaltigkeit und baut auf semantische Netze #@wh besten wird dies im
Schaubild der Semantischen Treppdargestellt:

Ontologie
Thesaurus Konzepte
Hierarchie Beziehungen
Aquivalenz Regeln

Assoziation - :
= n typisierte Relationen

|

Taxon zm ie typisierte Relationen:
Hierarchie ist untergeordnet zu* .
Index Klassifikation Pt aqivalent zu™ — 7
Schlagworte S
o y o =5 < y
Liste -1 typisierte Relation: e =
Lexikon »istuntergeordnet zu* ol S
i / - 5 x

Abbildung 26: Semantische Treppe-Projekt SKA - @ualigene Darstellung

Ontologien haben in der Informatik unterschiedlictielsetzungen. Auf der einen
Seite geht es um das maschinelle Lesbarmachen vatenDim Sinne einer

Automatisierung und auf der anderen Seite darumnseleen bei komplexen und
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wissensintensiven Arbeiten im Sinne eines Wissenage@ments zu unterstitzen.

Zusammenfassend werden Ontologien eingesetzt um

« einen Datenaustausch zwischen unterschiedlichegrdronen zu gewéhrleisten.

» Ubersetzungen und Vereinheitlichungen zwischen chéggenen Wissens-
reprasentationsformen zu ermdéglichen.

» die Entwicklung von Services zur Unterstiitzung v@Vissensarbeiter zu
ermdglichen.

» die Kommunikation zwischen Mensch — Maschine undngéd — Mensch zu
erleichtern.

» die Semantik von strukturierten und unstrukturieti&@ormationen auszudricken
(Blumauer, Pellegrini 2009: 12).

Ontologien setzen sich aus folgenden Bestandteilsammen:

. aus Klassen (auch Hierarchien genannt) — sie dizmeAbstraktion von
Objekten auf die wichtigen Merkmale

. aus Eigenschaften — Sie beschreiben das zum Wesmn@bjekts gehtérende
Merkmal.

. aus Instanzen — Das sind Exemplare von gegeberiamata.

. aus Inferenzregeln — Sie dienen als Regeln zumediebn Schlissen.
Damit Ontologien funktionieren benétigen sie

. ein definiertes bzw. kontrolliertes Vokabular.

. eine Wissensreprasentation eines formal definiediestems von Konzepten und
Relationen.

. ein Set an Inferenz- und Integritatsregeln, dag Biageln die zur
Schlussfolgerung und zur Gewahrleistung der Gidiiglienen (Blumauer,
Pellegrini 2009 ebd.).
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6.2.9. RDF-Resource Description Framework

Das RDF beschreibt Ressourcen (Dinge aller Art) died Beziehungen zwischen
ihnen. Die Informationen werden in Dokumenten gesdpat. Das RDF-Schema bietet
die Syntax und das Vokabular zur Modellierung esewendungsdomane sowie eine
Beschreibung von Ressourcen, deren EigenschafttRelationen. Auf diese Art und
Weise kénnen durch die Maschine Aussagen mit diheiten, dem sogenanntem
»1ripel* getroffen werden. So ein Tripel, oder auShtz besteht aus einem Subjekt,
einem Pradikat und einem Objekt und ist der grugeliede Baustein des semantic
webs. Die folgende Darstellung fasst nochmals digriflichkeiten am Beispiel eines

Batterieherstellers zusammen:

produziert| @ enthalten | @

Objekt enthalten
st

&

ACME

J

———

Subjekt Objekt

Abbildung 27: Vorstufen der Ontologie-Projekt SK®uelle: eigene Darstellung

Beschreibung Tripple | Tripple | Tripple | Tripple

Ressource, Uber die eine Subjekt | ACME Batterien | Batterien | ACME

Aussage getroffen wird

Art der Beziehung zwischen | Pradikat | produziert| enthalten | enthalten | ist ein

Subjekt und Objekt

Wert der Beziehung Objekt Batterien | Saure Zink Unternehmen

6.2.10.Gerichteter Graph

Ein weiterer Wegbereiter im Zusammenhang mit seis@mdr Technologie war
Quilian, der sich 1966 in seinem Welemantic Memory. Ph.D. thesis, Carnegie
Institute of Technologyu ,definierten WortbedeutungenGedanken gemacht hat. Er
stellt fest, dass die Bedeutung eines Objekts {Bggnur durch seine Assoziationen

und Beziehungen zu anderen Objekten (Begriffenthré=ben werden kann. Solche
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Beziehungen sind nicht immer hierarchisch oderdolgnderen Ordnungskriterien
wie einem Alphabet. Eine Darstellung in Form einfdstzwerks ist daher die
bestmdgliche Abbildungsform. Diese Darstellungsformurde urspriinglich

verwendet, um natirlich sprachige Satze formaltdées zu kdnnen.

So entsteht demnach eine definierte Anzahl odergdean Tripel, die durch deren
Kombinationen sogenannte ,Statements® bilden. (Keoten, welche Objekte wie
Ereignisse, Individuen (oder deren Eigenschaft8ityationen oder Themen mittels
Kanten miteinander verbinden, werden assoziativeidBeingen zwischen den
Objekten hergestellt und beschreiben. Die Richtdag Kanten kann bidirektional
sein. Sie werden aber in der Praxis meistens nein@ Richtung dargestellt und zwar
aus der Perspektive des Zugriffs. Entscheidendlist dass sich Wissen im Netzwerk
entlang von ,gerichteten* Kanten herleiten lassierhiit lassen sich relevante
Fragestellungen ableiten, aus denen ein Modeltahtiswelches sich beflllen lasst,
wie z.B.: Christof Hammerschmid ist eine Person, G#1 Mitarbeiter im
Bundesministerium flr Finanzen, CH arbeitet an ddéfojekt strategische

Kommunikationsanalyse etc..

Zusammenfassend kann man sagen, dass man untefogdmt@in Netz von

Hierarchien versteht, in welchem Informationen Ubegische Beziehungen von
Objekten miteinander verknipft sind. Beziehungem V@bjekten untereinander
beruhen auf Eigenschaften und werden in Form vdarrdmationen den einzelnen
Objekten zugewiesen. Objekte werden auf diese Artl Weise miteinander
verbunden und fur die Maschine expliziert. So efistein Beziehungsgeflecht,
welches sich auch graphisch darstellen lasst. Bakfalgende Schaubild am Beispiel
einer zu entwickelnden semantisch unterstitztemuBsbekampfung fasst die bisher

erlauterten Begriffe zusammen.
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Automatischer Aufbau eines
Beziehungs- und Erkenntnisnetzwerks

. . . "
auf Basis unterschiedlicher Daten/Quelien g@ X
{ .
- Unternehmen Z er;ey
aktisch, e
“ erGeschaftsfuhrerfMacnthabm ~ / a

R
_...--» M. Mustermann :::\ﬂ gtEhﬁr_‘!fvaei pn;ernehr;\en in
= o eschaftsbeziehungen
= " Treffen UntefMenmen X Ehgem -
e et Caystreet 1
Belege e "’i * \
Ges
Kundentermine - A |:| .
{ F‘ Leistung
“ .. Firmenbuch J” ?
B. Beispielfrau . v Raznungen | Batrag —

Trefferi'-‘

Kennen sich zwei
Personen?

Existiert eine

Schattenbuchhaltung? I }::
e - Standort ¥ .
J., . G;:)\ Johannesgasse 99 Untemnehmeny “
Kommunikation Welche Verfiechtungen Fxamplist
I \ - _-__-J__/—-—f (von Eigentum) gibt es? |
Belegstalien /K;n‘;]rnunlkation

Extraktion von Informationen aus Texten

Zusammenfithren von Informationen aus unterschiedlichen Quellen
(z.B. Dokumente, Datenbanken, Web, ...)

Ziehen von Schlussfolgerungen durch das System
Ableiten und Auswerten von Entitaten & Beziehungsmustern

Abbildung 28: Zusammenfassung/Uberblick-Projekt SK@uelle: eigene Darstellung

6.2.11.Web Ontology Language (OWL)

Unter Web Ontology Language (kurz OWL) versteht raare formale Beschreibung
von Ontologien um deren Verarbeitung durch ein lesbenes Programm zu
ermdglichen. OWL wurde formal durch das World WM&b Consortiums (W3C)

spezifiziert, beschrieben und auf deren Websitelizight. Sinn und Zweck ist es

Termini einer Domane und deren Beziehungen forrakis beschreiben, dass ein
Computer mithilfe einer geschriebene Software dieddlitung verarbeiten

(,verstehen®) kann. OWL ist ein wesentlicher Besitai der Semantic-Web-Initiative

von Tim Berners-Lee und baut auf der RDF-Syntax aud geht dabei tber die
Ausdrucksmachtigkeit des RDF-Schema weit hinausa#lich zu RDF und dem

RDF-Schema werden weitere sprachliche Begrifflidieke eingefihrt, die es

ermdglichen, ahnlich der Pradikatenlogik weitereséniicke zu formulieren.
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Dieser Schritt ist deswegen von Bedeutung, wedlugh hilft, eine Entscheidungsbasis
zu erreichen um auch aus einer grof3en Menge vorifigegEinschrankungen treffen
zu konnen.In OWL basiert das logische Schlussfalgerf Basis des Konzepts der so
genannten Open World Assumption — kurz OWA (Offévielt-Annahme). Diese
Annahme unterstellt, dass ein ,Reasoner” nicht ranmi, dass etwas nicht existiert,
solange nicht explizit definiert wurde, dass eshniexistiert. Es wird also lediglich

angenommen, dass das Wissen noch nicht zur Wisssiasbnzugefuigt wurde.

In der Web Ontology Language werden auRerdem Zitdd¥lassen, Eigenschaften
.properties und Instanzen unterschieden. Klassehnes fir Begriffe auch ,concepts”
genannt. Sie kdnnen Eigenschaften besitzen undnmsh wiederum sind Individuen,
die sich in einer oder mehreren Klassen wiederfinggl. Hitzler, Krétsch, Rudolph,
Shure 2008: 157ff).

6.2.12Inferenzregel (wenn — dann)

Inferenzregeln sind Regeln nach denen Schlussioigen getroffen werden. Diese
werden auch als ,Reasoning” bezeichnet. Nach ddedinition von Shapiro versteht
man darunter das Ableiten von Unbekanntem aus Be&am Es gibt drei Arten des
logischen SchlieBens: die Deduktion, die Induktiond die Abduktion. Sie

unterscheiden sich jeweils durch das unterschiegllBezugnehmen, einmal auf die
Bedingung (Pramisse oder auch Ursache genanntinaéimuf die Konsequenz
(Resultat oder auch Wirkung) und einmal auf die ®dizw. das Gesetz (Dengel
2012: 30).

«  Deduktion:Schluss von der Bedingung und der Regel auf dieskguenz, also
Ursache und Gesetz ergibt Wirkung

« Induktion Schluss von der Bedingung und der Konsequenzli@uRegel, also
Ursache und Wirkung ergibt Gesetz

»  Abduktion Schluss von der Regel und der Konsequenz auBedingung, also

Gesetz und Wirkung ergibt Ursache

Jede dieser drei Bezlige kommt in der praktischemefwdung meist mehrfach vor.
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Von den drei Mdglichkeiten her zu schlie3en ist Beduktion die zwingende und
einzige erfahrungsunabhéngige Variante. Im Gegergatu stellen Abduktion und
Induktion ,nur* mdgliche logische Schlisse dar. D&kchlieBen bzw. die
Schlussfolgerung werden auf Basis programmiertate8tents computerunterstiitzt
durchgefihrt und das System erweitert standig demaplien auf Basis der
Inferenzregeln mittels inferierter Tripel. Der Se$dfolgerungsprozess wird so auf den
Rechner Ubertragen und maschinell handhabbar geni2iels l1asst sich auf einfache

Art mit den Variablen A, B, und C so beschreiben:
Wenn A ,ist ein“ B und B ,ist ein“ C dann ,ist* A“ ein“C

Die Variablen stehen dabei fur beliebige Objekt® diun ein geschriebenes
Computerprogramm mit entsprechend definierten Bgpdigen, Konsequenzen und
Regeln syntaktisch korrekt verarbeiten kann. AukiBadieser Grundlagen werden
dann die gewiinschten Schlussfolgerungen gezogefetater Konsequenz miindet

dieses Thema im Begriff ,klinstliche Intelligenz”.

6.2.13Klassen und Subklassen vererben

Man kann sich den Umstand zunutze machen, dassgsieisse Objekte aufgrund
bestimmter gemeinsamer Begriffe zu Klassen, Korezepind in weiterer Folge zu
Schemata zusammenfassen lassen. Die DefinitionenKtassen und Subklassen
helfen, eine Klassenhierarchie zu erzeugen und adettieren. Uber diese Ordnung
lassen sich auch Informationen (Variablen) und ¥kem (Methoden / Operationen)
vererben und somit weitergeben. Dies ist eine wbska Mdglichkeit, um
Redundanz zu vermeiden. Die Erben fligen dann eeillgiormationen und/oder
Verhalten hinzu. Zwei Klassen stehen dabei zueieamis Superklasse (Erblasser)

und Subklasse (Erbe) in Beziehung.

6.2.14 Proof und Trust

Ein spannender Aspekt ist natirlich auch die Fragevie weit die getroffenen
Annahmen, die Umsetzung und das Schreiben in &ragrammiersprache sowie die
sich daraus errechneten Ergebnisse richtig sindBilme einer Qualitatssicherung

macht es Sinn das so aufgebaute System mit dentdaliegenden Logik und deren
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Zusammenhange zu prifen. In diesem Zusammenhaimaftspran von ,Proof‘ und
»Trust’. Damit soll nachgewiesen bzw. belegt werdete und warum man auf eine
bestimmte Schlussfolgerung gekommen ist. Hier gehtauch um die Frage des
Vertrauens der Benutzer in das Semantic Web unghdanb das, was der Computer
ausgibt, auch glaubenswirdig ist bzw. ob die ariged@aten korrekt sind. Weiter
Aspekte in diesem Zusammenhang sind Schlagworter,digitale Signatur* oder
.verschlisselung®, die nur eines zum Ziel habemliéh die Identitat von Verfassern

zu gewahrleisten. Nochmals kurz zusammengefassubetdProof folgendes:

* Ist die Antwort aus dem Semantic Web richtig?
*  Wie wurde das Ergebnis abgeleitet, sprich nachiveglbogik?
* Welche Datenquellen verbergen sich dahinter?

* Von wem stammen die Daten?
Punkto ,Trust” ist dasselbe Prinzip wie bei dereheihzregeln anzuwenden:
Wenn A ,vertraut* B und B ,vertraut* C dann kann A auch C vertrauen

Aus technischer Sicht lassen sich die vorhin bésibbnen Begrifflichkeiten am

besten nach der Architektur von Tim Berners-Lee faigt zusammenfassen:

Rules Trust
Data Proof g
Self: bats Co8ie 'gn
desc. Ontology vocabulary E
dog RDF + rdfschema a

Unicode

Abbildung 29: Architektur nach Tim Berners Lee —&8Qhttps://www.w3.0rg/2001/09/06ecdl/slide17-
0.html - abgerufen am 11.09.2016/10:13
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7. Das Projekt SKA

Grundintention der vorliegenden Diplomarbeit ist, esch mit einem aus dem
operativen Tagesgeschéaft der Kommunikationsabigiles BMF heraus entstanden
Idee fur ein Analysetool, kommunikationswissenstithf auseinander zu setzen. Das
entwickelte Produkt wurde ex post betrachtet, aaly und in seine
kommunikationswissenschaftlichen ,Einzelteile* zgl. Diese Diplomarbeit soll ein
kritisches Urteil dariiber abgeben, was hier entitan ist, welche Theorien und

Konzepte dahinter stehen und was SKA im praktis@ian im Stande ist zu leisten.

Bei jeder neuen Entwicklung stellen sich zu Begiein organisatorische Fragen.
Gerade im offentlichen Dienst ist Verwaltungshanoheiner der Zweckmafigkeit,
Einfachheit, Wirtschaftlichkeit und Sparsamkeitamtiordnen. Eine Betrachtung der
Kommunikation in, aus und um die Organisation isther grundsatzlich von
Bedeutung. Die theoretische Beleuchtung des Hiniady zum Thema Issue und
deren Abgrenzung bilden einen wichtigen Eckpfeildrezogen auf das
Umsetzungsprojekt. Themenverlaufe folgen Gesetzghéiien die angelehnt an den
Produktlebenszyklus auch in anderen Wissenschaftewie den
Wirtschaftswissenschaften zu finden sind. Auswegsengebnisse sind in Richtung
einer Managementebene einfach leichter zu pos#tieniwenn diese visuell (optisch
und graphischen) durch unterschiedliche Darstefiforgien angezeigt werden
konnen. Der Aufbau eines regelmafigen Berichtswebew. Monitorings im Bereich
der Kommunikation ist in der Ministeriumslandschaduartig und wére ein weiterer
Professionalisierungsschritt. Vor diesem Hintergrist auch die Theorie zum Thema
Strategie und strategisches Issues-Managementrgtelen, wo es auch darum geht,
das Werkzeug im Ministerium an der richtigen Stelle positionieren, strategisch
einzusetzen und die gewonnen Erkenntnisse im Siiner vorher definierten
Strategie wieder in einem Kreislauf gedacht, edffiin zu lassen bzw. rickzufiihren.
Ein erheblicher Teil der Arbeit widmete sich deneiifa Messen von Kommunikation
um aus der Historie heraus zu zeigen, dass diesdemd die
Kommunikationswissenschaften und Praktiker schdh Beginn der 1990er-Jahre
beschaftigt. Die theoretischen Grundlagen dazuwehildie Basis fiir einen Rahmen,

mit welchem ein Messinstrument wie SKA gebaut werklennte. Messen alleine ist
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jedoch zu wenig deshalb war auch ein theoretisBliek auf das Thema Controlling

aus Sicht des Verfassers notwendig wenn es im SioneSKA mit den gewonnenen
Daten auch um die Themen Steuern, Lenken und RegaliProzessen geht um die
Ressortkommunikation zu verbessern. Ein theoregisthberblick zu den Methoden
und Verfahren runden dieses Kapitel ab. Ganz ohmeneBlick unter die Motorhaube

von SKA geht es nicht um zu verstehen bzw. zu ezklawelche technischen
Konzepte neue semantische Werkzeuge zur Messunglysen und Darstellung

ungemein groRer Datenmengen, bezeichnet als Big, Baimdglichen bzw. dessen
technisches Fundament bilden.

Strategische Kommunikationsanalyse ist aus einemischangsansatz heraus
entstanden um zu probieren, wie semantische Teogieolm Bundesministerium fr
Finanzen erstmals fir eine Big Data-Losung eingéseterden konnte. Ein
naheliegender Anwendungsfall aus dem Bereich demrKonikation war schnell
gefunden. Noch bevor das eigentliche Analysetoelirem zweiten Schritt entwickelt
wurde stltzten sich die ersten Gehversuche autwlieicklung eines Assistenten fur
das Biurgerservice der die Beantwortung von Maiklggén und Telefonaten
unterstitzen helfen sollte. Das Aufkommen bzw. 8ieigerungsraten in diesem
Bereich haben sich in den letzten 10 Jahren expi@tieantwickelt. Das Arbeiten
bisher war von einer antiquierten Blroorganisatj@pragt. Einzig und alleine die
Datenbank, in der die Mails in Form von Tickets idas Kontaktformular der BMF-
Website eingingen und bearbeitet wurden, war etegg&undament. Die Datenbank
ist mit mehr als 2,1 Millionen gespeicherten Tiskeehr machtig und in ihr verbergen
sich nicht nur Anfragen sondern auch die daraufebegen Antworten, welche im
Sinne eines Wissensmanagements und dem Teilen vasseMV unter den
Sachbearbeitern im Burgerservice, eine wertvollssafsquelle darstellt und bisher

nur rudimentér genutzt wurde.

Funktionalitdten der ersten Ausbaustufe von SKA #&in neues Anfragen-
Management waren das automatische Vorschlagen assepden Antworten, das
Konsolidieren heterogener Informationsquellen unié dnterstitzung fur alle
Eingangskanale (Mail und Telefon). Neben der Ardratptenbank (Mails) wurden
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neue zusatzliche Quellen wie das Steuerbuch undSe#sststandigenbuch (beides
BMF-Publikationen), der Webauftritt des BMF, degldtonische Akt (ELAK) und die

Kompass-Datenbank (Daten zu allen Ministeriumsrnddern um Wissenstrager zu
bearbeiteten Themen darstellen zu kdnnen) als rfrdtonsbasis angebunden. Ein
weiteres Ziel der ersten Ausbaustufe war es diefldditer zu entlasten, das Teilen
und Zuganglichmachen von Wissen zu ermdéglichere einheitliche Beantwortung
im Sinne eines Corporate Wordings zu unterstiitBeasbeitungszeiten zu verringern

um Qualitat und Antwortzeitverhalten flr die Birgersteigern.

Mit dem Produktivgehen Anfang 2012 kam schon naddtiv kurzer Zeit die Idee auf
darauf aufbauend auch ein entsprechendes C(l)sckpw. Dashboard zu entwickeln
das Auswertungen zu diesem neuen Bereich ermdglitier setzt das eigentliche
Fachkonzept der strategischen KommunikationsanapseSKA wurde in der Form
eines Cockpits umgesetzt und dient zur Visualisigruon Daten, Zusammenhéangen
von Zahlen, Metriken und definierte Zeitleisten-eodskalensysteme (Torten- und
Balkendiagramme) auf einem individuell konfiguriaren Bildschirm. Die in der
nachfolgenden Aufstellung in Klammer angefiihrteité®angaben beziehen sich auf
das beiliegende Benutzerhandbuch ab Seite 150igemarbeit.

SKA vereint verschiedene Analyse-Strategien undigiicht:

* Unterschiedliche, synchronisierte Sichten auf emalfse-Thema (S. 5, 17, 22)
» Das Darstellen automatisch errechneter Assoziatioms Begriffsnetze (S. 21)
» Darstellung von Veranderungen Uber die Zeit (Sif)L9

* Alarmberechnung und Benachrichtigung (S. 22 ff)

* Interaktive Visualisierung von Verteilungen (S. 22)

* Korrelationsberechnung und -darstellung zur Lauf&i 17 ff)

« Visualisierung von Ahnlichkeiten und errechneteiengruppen

15
Mit dem Begriff Cockpit wird im Allgemeinen einelBienkanzel bezeichnet in der sdmtliche

Instrumente und Anzeigen zur Uberwachung des Btimd der Steuerung eines Flugzeugs,
verstanden werden.

Unter Dashboard wird ein Armaturenbrett oder emerimententafel verstanden. Umgelegt auf eine
Website handelt es sich dabei um eine Uberblictesseif der aggregierte Steuerungskennzahlen (aus
dem Controlling) mittels Grafiken und Tabellen destgllt werden kénnen.
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Einbindung von Social-Media-Quellen und laufendeualisierung (S. 12)
Automatisches Erkennen von inhaltlichen Zuordnungen

Flexible Integration verschiedener, heterogeneebatellen (S. 12)

Cockpit fur raschen Uberblick tiber die beobacht@ieemen (S. 31 ff)
Speichern von Analysekontexten, Verwalten von Asadyfgaben und
Durchfuhren von Analysen im Team (S. 37 ff)

Flexible Voransichten tGber mehrere Analysen augriBlick (S. 11, 40)
Dokumente zu ,verstehen" und zu Inhalte zu extname

die Sortierung und Filterung von Daten (S. 14)

die Recherche und Darstellung der Ergebnisse sigi@ph. Analysen (S. 11)

verborgene Zusammenhange aufzudecken (S. 16)

Vorteile die sich bei der Verwendung von SKA fim &achpublikum ergeben:

Automatische Analyse sehr groRRer, heterogener Draagen
Zusammenfihren von Informationen aus unterschieeficQuellen (z.B.
Dokumente, Datenbanken, Web, ...)

Keine manuelle Wartung von Wissensdatenbanken mehr
Extraktion von Informationen aus Texten

Ziehen von Schlussfolgerungen durch das System
Aufdecken und Visualisieren von verborgenen Verbimgén und
Zusammenhange

Uber alle Datenquellen hinweg einfach recherchiemahfiltern
Exploratives Arbeiten mit aufbereiteten Daten

Hypothesen bilden und prufen kénnen (qualitativas#tz)
Kollaboratives Analysieren und Arbeiten im Team
Nachvollziehbarkeit ausgewerteter Daten gewahdeist

Gesichertes Ablegen erstellter Auswertungen

Vergleichszeitraume von Themenentwicklungen (Sf)26nnen gegeniuber gestellt

werden, Themen mit einer Alarmfunktion (S. 22) belerden, zwei Variable (z.B.

Organisationseinheit und Thema in Form einer Katrehstabelle (Bubblechart) (S.
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17) dargestellt werden. Die Benutzeroberflache imtividuell konfigurier- und
speicherbar. Die Daten werden in Echtzeit veragbeind aus einem definierten Set an
unterschiedlich selektierbaren Quellen gespeibilta konnen auf spezifische Rollen,
Betrachtungsweise oder Organisationseinheiten zhgétsen werden. Ein Rechte-
und Rollenbasiertes Arbeiten mehrerer Personen ameme oder mehreren
Auswertungsfallen ist moéglich (S. 37) Einmal konfiggrte Kombinationen aus
unterschiedlichen Portletsozw. Widgetls8 kdnnen gespeichert werden und somit ein
Regelmafliges Reporting und Berichtswesen fiir die nadgament-Ebene

(Sektionschefs, Pressesprecher, Kabinettschefshmiaufgebaut werden (S. 40).

7.1. Eckdaten zum Projekt SKA

Ausgehend vom Fachkonzept des Verfassers mit detel TiStrategisches
Kommunikationsmanagement* wurde auf Basis dessei@&sten- und Pflichtenheft

mit einem hinterlegten Zeitplan und veranschlagfesten erstellt.

Dauer: 1. November 2010 bis 31. Mai 2011 (DurchlaufZéikonate)
Veranschlagte Kosten:60.800 €

Das Projekt in zwei Umsetzungsabschnitte geteil Tumfasste die Entwicklung
eines elektronischen Assistenten zur Unterstitzutes Blrgerservices des
Bundesministeriums fir Finanzen bei der Bearbeitumd) Beantwortung einlangender

Mails Uber die Ministeriumswebsite.

Umsetzung IBASS (Interaktiver Birgerservice Assistet)

Ziel: Umsetzung Interaktiver Birgerservice-Assistent

Dauer: 1. Juni 2011 bis 30. Juni 2012 (DurchlaufzeitM@ate)
Veranschlagte Kosten:113.000 €

17
Unter Portlets werden beliebig kombinierbare Korrgrdan einer Benutzeroberflache (Schaltflachen

oder Fenster welche beliebig maximier- oder miniivae sind) vertanden.

18 Der Begriff ist ein Silbenkurzwort gebildet aus Wlow und Ga-dget. Er bezeichnet eine
Komponente eines grafischen Fenstersystems wettdfggerte Aufgaben und Funktionen ausfiihren
kann. In vielen Anwendungsfallen werden darunteridt- oder Hilfsprogramme wie Taschenrechner,
Notizblock, Uhrzeit oder Kalender damit ausgefuhrt.
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Teil Il des Umsetzungsprojektes galt der Entwicklureiner strategischen
Kommunikationsanalyse in Form eines Cockpits auf si8a semantischer

Technologien.

Umsetzung SKA (Strategische Kommunikationsanalyse)

Ziel: Umsetzung Strategische Kommunikationsanalyse

Dauer: 1. Oktober 2012 — 30. November 2013 (DurchlaufdeitMonate)
Budget: 367.786,90 €

Einsparung: 53.951 €

Das Projekt wurde im Joint Venture zwischen Bundeisterium fir Finanzen
(BMF), Bundesrechenzentrum GmbH (BRZ), m2n Inteltige Management (m2n)

und 42virtual umgesetzt. Das Team umfasste sealssrirmn.

Die Anforderungen wurden seitens BMF dokumentiedie Umsetzung des
Analysecockpit erfolgte in mehreren Entwicklungsgtén durch die Firma m2n in
enger Zusammenarbeit mit dem BRZ, die fir die Bstellung der Infrastruktur und
Daten verantwortlich war, und mit BMF-BegleitungeFirma 42virtual war mit dem
Projektmanagement betraut und unterstitzte des ewait mit einem breiten

Erfahrungsschatz.

7.2. Das Projekt-Team

» Christof Hammerschmid Bakk., MAS - (Bundesministerium flr Finanzen)
Fachkonzept, Kommunikation

* Dipl.-Inf.-Wirt Silke Weil3 - (Bundesministerium fir Finanzen)
Applikationsverantwortliche (Implementierung, Betsi Controlling, Budget)

* Doris Ipsmiller, Mag. Markus Klein — (m2n - Intelligence Management
GmbH)
Technische Entwicklung und Umsetzung

e DI Robert Grim, Robert Harm - (BRZ GmbH)
Bereitstellung der Infrastruktur und Daten

e Mag. Manfred Grandits — (42virtual) Projektmanagement

122



8. Conclusio

Ziel der vorliegenden Diplomarbeit war es das im&sesministerium fir Finanzen
entwickelte Werkzeug Strategische Kommunikationsesea aus kommunikations-
wissenschaftlicher Sicht einzuordnen und die bisfpemachten Erfahrungen und
Erkenntnisse so der Nachwelt fir kinftige Projektan Sinne eines
Zuganglichmachens von Wissen, zu erhalten. Zu Bedies Projekts und bei der
Namensgebung des Tools wurden diesbeziiglich keiretrédngungen unternommen.
Der Name des Tools war relativ rasch gefunden olorber eingehend in einer
Fachliteratur zu recherchieren. Der Zugang war issgnschaftlichen Sinn qualitativ
angelegt, also daher hypothesengenerierend. Diésgedie sich auch in der
methodischen Vorgehensweise bei der Umsetzung deBrojekts wieder. Im
Gegensatz zum Wasserfallmodell, bei welchem eimpewielle Entwicklung in
einzelnen Phasen verlauft (Anforderung, Analysesi@pe Codierung und Test),
wurde das Tool iterativ entwickelt. Der Vorteil dagilen Ansatzes war die direkte
Zusammenarbeit als Auftraggeber mit der umsetzerféiema m2n. Durch den
gualitativen Ansatz bekam das BMF als Auftraggetzesr was gerade gebraucht wurde
und nicht unbedingt im Detail schon spezifizierrwia der Phase der Umsetzung des
Cockpits entstand in einer Testumgebung der erstéotiyp der relativ rasch ein
Gefuhl fur das Handling mit allen Funktionalititamd ersten Mdglichkeiten
vermittelte. Es konnte so noch Einfluss auf die gastaltung des Werkzeugs
genommen werden und viele gute Ideen flossen nditiremd der Entwicklung ein.
Ein weiterer Vorteil lag in den relativ schlankemoBessen mit relativ geringem
burokratischen Aufwand, sodass der Fokus auf dasreichende Ziel gelenkt werden
konnte und technische, organisatorische und soRialeleme leicht bewaltigt wurden.
Der Umgang mit Big Data war vollkommen neu und egsste schrittweise ein
Verstandnis aus dem Fachbereich der Kommunikatibmen IT und im Umgang mit

diesem Thema entwickelt werden.

Der Produktname SKA (Strategische Kommunikationly@ed setzt sich aus den drei
Wortern Strategie, Kommunikation und Analyse zusamnBtrategisches Vorgehen
durch den Einsatz eines semantischen Werkzeugefthdgn Tatigkeitsbereich des

Ministeriums im Sinne der Beobachtung seiner Umbeliechungen in Form einer
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Medienbeobachtung was lber das Ministerium und ndéfeemenlandschaft in
elektronischen Medien berichtet wird. Hier kommeén weiterer wichtiger Aspekt
und das Alleinstellungsmerkmal des Tools zum Tragéidhrend andere
Analyseinstrumente ausschlie3lich das, was Jowsteali schreiben und von
Usern/Lesern kommentiert wird, auswerten, stitzh seKA auf eine zuséatzliche
wesentliche Quelle. In das Tool wurde die Maildasmk (Anfragedatenbank-ADB)
des Ministeriums integriert weil eine wesentlicheragestellung bei der
Konzepterstellung war: Was fragen uns die Menseh#ggrund dessen was von lhnen
in elektronischen Medien rezipiert wurde? Dies @ioten Ruckschluss dariiber ob es
Verstandnisprobleme aufgrund der Komplexitat desnids gibt. ,Steuern zahlen” ist
komplex, sehr umfangreich und kompliziert. Abgeeit davon kodnnen
KommunikationsmalBnahmen getroffen werden um gewisSachverhalte

verstandlicher darzustellen.

Ein zweiter wichtiger Aspekt im Sinne eines Wisseanagements liegt in derselben
Datenbank in Form der gegebenen Antworten. Diess&®ece wurde bis dato noch
nie bertcksichtigt und entsprechend verwertet. inm& eines strategischen Handelns
wird so auf einen sparsamen Umgang von Ressourersdnalkosten fir die
Beantwortung von Mailanfragen) das Augenmerk gel@gitter Aspekt im Sinne
eines strategischen Vorgehens liegt im Schaffen @ymergien zwischen den
unterschiedlichen Bereichen im Ministerium wie @ffehkeitsarbeit, Steuerung des
Kundenservices in den Finanzamtern bis hin zu eiriR@porting fir die Top

Entscheidungstrager (Sektionschefs, Generalsekrathpolitische Ebene).

Zum Begriff Kommunikation wird der Fokus auf dieckironischen Formen gelegt
wie Websites, Online-Zeitungen, Foren, Blogs unde dilaildatenbank des
Ministeriums in der alle Gber die Website des BMiichteten Anfragen in Form von
Tickets gespeichert werden. Es handelt sich nadhcH@micht mehr um eimisperses
Publikum wie bei der alten Form eineone-to-manyKommunikation, also die
herkbmmliche Massenkommunikation, sondern durch deen elektronischen
Formen ist einemany-to-manyKommunikation entstanden (Hoflich 1995: 522), bei
der der Begriffe Rezipient nicht mehr halten kann weil durch die

Interaktionsmaglichkeiten des Web 2.0 und 3.0 dms®eteiligtengeworden sind.
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Diese Beteiligten nehmen nicht mehr nur auf songgeifen auch ein (Goertz 1995:
484 f).

Bei der Analyse wurde der Fokus auf das ErkennewobBchten und Darstellen von
Themen und damit semantische verbundenen weitegdfiea iber unterschiedliche,
vorher definierte elektronische Quellen, gelegt.alkmieren findet zwar im Sinne
eines Kommunikations-Controllings statt, es sindoh vorher in Richtung des
Ministeriums-Controllings (ausschlie3lich das Buddes BMF) keine KPI's definiert
worden. Das Zahlen von Mengen bzw. Haufigkeiten\dekommens von Begriffen
in den unterschiedlichen Kanalen und Quellen UlerZait ist eigentlich ein reines
»LAbfallprodukt‘. Das Analysieren findet eher im &m eines Issues-Managements

statt, so wie in Kapite3.5 Strategisches Issues-Managenimschrieben.

Aufgrund des Eingangs erwdhnten Forschungschasakies Projekts und der
gualitativen und iterativen bzw. agilen Herangeleagise hat sich im Nachhinein
gezeigt, dass die Konzeptionierung unter ldealhssatzungen und Bedingungen
stattgefunden hat. Bei der Implementierung war gaddie Organisationsstruktur bzw.
der —aufbau des Ministeriums der entscheidende oFakir das Scheitern der
strategischen Kommunikationsanalyse. Das Projektigsmach einem nicht einmal 6
monatigen Betrieb im Jahre 2014 aufgrund massivelgBtkirzungen im IT-Bereich
(von minus 30 %) eingestellt. Mit dem vorhandenenddet mussten samtliche
Projekte neu priorisiert werden und nach Mafl3galiegdsetzlichen Notwendigkeiten
samtliche Betriebe und Umsetzungen neu geplantemerlin Analysetool fir einen
sehr eingeschréankten Benutzerkreis wurde in diedesammenhang aus der Sicht der

Fachsektion als nicht prioritar eingestuft.

Dieser Umstand hat aber aufgezeigt das die Org@msalen entsprechenden
Stellenwert und das strategische Leistungsverm@genKommunikation noch nicht
in vollem Umfang wirdigen kann. Dies belegt auch idn Kapitel 1.5 beschriebene
bewegt Geschichte der Entwicklung einer Profesdimme Kommunikation im

Ministerium und fuhrt sich im Kapitel 1.4 mit denerdeitigen Status der
Organisationsstruktur und der Verankerung von Komikation in der Organisation

fort. Kommunikation ist in der Stablinienorganisatider Zentralleitung auf Ebene
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einer Fachabteilung angesiedelt. Dariiber gibt es/ailgesetzte Entscheidungstrager
bzw. -ebenen noch einen Gruppenleiter und einetiddskhef und an oberster Stelle
einen Generalsekretdr in Doppelfunktion als Kaligobief des Ministers. Der
Abteilungsleiter fungiert gleichzeitig als Hausmesprecher und steht in enger
Abstimmung mit den Pressesprechern aus dem Kabiitegt welche im Normalfall
auch die Direktiven erfolgen. Die organisatoriscbrgesehenen Linienstrukturen
werden in der Praxis in der Vielzahl der Falle nhigblebt. Bei naherer Betrachtung
ware eine Ansiedlung der Kommunikationsabteilungs abtabstelle beim
Generalsekretar als die in der gelbten informellPraxis die geeignete
Organisationsform. Die Materie der Kommunikationnikte in dieser Form ihrer
Querschnittsfunktion tber das ganze Ressort ehecigewerden und entsprache so

auch einer gangigen Gliederung in grof3en Unterneigemin der Wirtschatft.

Was die Fragestellung betrifft, welchen Mehrwert &ommunikations-Controlling
im Sinne eines Beitrags zur Wertschdpfung liefeaipnte anhand des Kapitels 4.4
gezeigt werden, dass es sich hierbei um ein wiehtidindeglied zwischen
Unternehmensfiihrung und Kommunikationsmanagementldia Was ist aber in
diesem Zusammenhang als Mehrwert bei einem Bundéstetium zu sehen, welches
keine Produktionsguter herstellt? Es kann sich aisbt um einen Differenzbetrag
von Materialkosten und Verkaufserlos handeln samébeim Fehlen eines physisches
Endprodukts kann es sich beim Wert auch Dianstleistungerhandeln (Opulson
Wirtschaftlexikon online-Abfrage). Sie wirkt zumnein innerhalb des Ministeriums
zur Unterstiitzung eines Wissensmanagements um hVigsalie Beantwortung von
Kundenanfragen bereit zu stellen und zu teilen. Zumderen SKA als Unterstiitzung
fur das Kundenservice mit Schnittstellen zu eineRMC Customer Relationship
Management, welches aber zurzeit noch nicht existi®as hétte eine strategische
Komponente damit eine differenzierte und individeielkundenansprach eine
Steuerung der Kundenkontakte unterstitzt und eligtiigMittels gezielt eingesetzter
Kommunikation werden Kunden in die fir die Verwaliudefinierten Channels

gelenkt und so eine effektive Abarbeitung zu ernobgin.

Ein Mehrwert im monetaren Sinn hatte sich jedoctieégn lassen wenn SKA als

Konzept im wirtschaftlichen Sinn gemeinsam mit &assort-Controlling Abteilung
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I/7 des Ministeriums aufgesetzt und umgesetzt wordgre. Schlie3lich ist die
Verwaltung aufgerufen und gefordert mit Steuerrnittesparsam und effizient
umzugehen. Zwei wesentliche Aufgaben liegen in Hempetenz des Ressort-
Controllings. Zum einen die Etablierung von Corlingl-Systemen und -Prozessen
samt strategischem Controling und zum anderen dmplementierung

betriebswirtschaftlicher Instrumente fiur Planungnalyse und Reporting (z.B.
Erwartungs- und Prognoserechnungen, Szenario-TkexiniDiese Anschlussfunktion
zwischen Kommunikation und Controlling war im Fachkept nicht vorgesehen und

wurde daher auch nicht umgesetzt.

So wie im Kapitel 4.2 beschrieben braucht es ,Mighsmessen zu lassen* um
Sinnhaftigkeit und den Nutzen von Mallhahmen tramspadarzustellen. Antworten
auf Fragen wie: Was hat MalBnahme XY gekostet? VéelWfrkung wurde erzielt?
oder ob die Ressourcen richtig geplant wurden, siredner ministeriellen Umgebung
auRerst sensibel. Das rihrt von parlamentarisch@magen an Ministerien her bei
denen ofters und in regelmaligen Abstidnden Auskinfti Kosten vom
KommunikationsmaBhahmen begehrt werden. Diese haitlrlich einen
oppositionspolitischen Hintergrund. Das Jahresbudkjeauf jeden Fall jahrlich im
Bundesvoranschlag fur jedermann einsehbar undpaaest. Einzelne MalRnahmen
werden jedoch so nicht transparent dargestellt. Bleidienschaltungen und -
kooperationen hat man mit einer gesetzlichen Rege{iMedienkooperations- und —
férderungs-Transparenzgesetz MedKF-TG) bei Medetaigen eine
Bekanntgabepflicht eingefiihrt umso ,versteckte sBeférderungen in Form von
Medienkooperationen zu unterbinden. Diese Umstaimtk auf jeden Fall Grinde fur
eine Reserviertheit gegenuber der Einfihrung eif@amunikations-Controlling fur

die Kommunikationsagenden von Ministerien.

Bei der Bewertung von SKA hinsichtlich der Untetsting eines Issues-Monitorings
ist dies eindeutig im Sinn einer Friherkennung, eister Schritt im Issues-
Management-Prozess, gegeben. Themen kénnen miné&fabelegt werden und ein
Delta fur eine Abweichung nach oben oder nach uktem definiert und in Prozent
(Abweichung) eingestellt werden. Als Mal} dafur widle Haufigkeiten des

vorkommenden Begriffs gezahlt. Fir diese Justigkéit sind jedoch
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Erfahrungswerte im Umgang mit dem Tool und vor rallder Einschétzung des
Themas notwendig. Eine qualitative und redaktien®@ewertung des Inhalts nach

Positiv, neutral und negativ erfolgt nicht.

Die Erkennbarkeit eines konflikttrachtigen Themas Kombination mit einem

Zeitverlauf sind wesentliche kritische Punkte be@ieen Issues-Management. Das
Erkennen braucht Erfahrung und vernetztes Denken,Faktor Zeit kann jedoch

durch die Maschine abgenommen werden. Ebensoititcke Punkt ist die Grol3e des
Beobachtungsfeldes oder Umfang der einzelnen elekthen Kanale. Hier war es
bei SKA ganz wichtig samtliche Kanale vorab zu iiefien. Im Handling mit dem

Tool kénnen alle Quellen, einzelne oder in gewitestiKombination ausgewéhlt und
beobachtet werden. Anhand des Issudgpgd’ konnte der Karriereverlauf ex post
exakt dem Historischen Verlauf in der medialen 8aerstattung (Wann fand welches
Ereignis zum Thema Hypo statt?) nachgewiesen wertediesem Zusammenhang
ware aber als Lernschritt Anleihe bei den benadbhaNirtschaftswissenschaften, bei
denen Produktlebenszyklen beobachtet werden, zmerhGewonnene Erkenntnisse
konnten auch in einem weiteren Schritt mit Modellans der Soziologie, den
Politikwissenschaften sowie den Medien- und Komrkatibnswissenschaften

verglichen werden. Dies empfiehlt auf jeden Fadifféin Kolb als Vorgehensweise bei
einer theoretisch fundierten Konzeptentwicklung féin Themenzykluskonzept.

(Kolb, 2005: 23). Eine Uberpriifung von SKA mit qtitativen Methoden, ob das

Instrument auch das misst was es messen soll, &koach ersten ,Gehversuchen und
aufgrund der kurzen Zeit bis zur Einstelleng detiBles, nicht geleistet werden. Bei
einem neuerlichen aufleben lassen des Produkigesokber diese Umstande

Berlicksichtigung finden.

Zur Bewertung von SKA im Sinne einer eindeutigemdeinung mit welchen
Methoden das Werkzeug ein Issues-Monitoring urigstkann keine eindeutige
Aussage getroffen werden. Vielmehr handelt es Isatder vorliegenden Losung um
ein integriertes System welches auf Basis des Fadpts und der beschriebenen
agilen Vorgehensweise bei der Entwicklung mehreme&fze vereint. Dies entspricht
auch der im Kapite4.9 Methoden und Verfahren fur ein Kommunikations-Calhirg

erwahnten maRgeschneiderten Losung fir ein Komnatiniks-Controlling. SKA
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vereint auf der einen Seite die Medienanalyse immF@ines Monitorings von
Websites. Analysierte Seiten (Online-Zeitungen,gBloFeed’s etc.) werden mittels
einer quantitativen Medienresonanzanalyse automgdtigntersucht und analysiert.
Man kann auf 3 Arten suchen, entweder den exakegri8 oder semantisch. Dabei
werden semantisch zugehdrige Begriffe gefunden haidpielsweise alkandscape
(sieche beiliegendes Benutzerhandbuch im Kapitel .43.@hemenfluss und
ThemenlandschafBeite 21) dargestellt. Dies unterstiitzt das Ad#im eventueller
neuer fir mich interessanter Begriffe die dannimem zweiten Schritt, wie schon
vorher erwéahnt mit der Alarmfunktion belegt werdgmnen. Dritte Art der Suche ist
die freie Suche bei der ein Monitoring ohne Einga&lees Suchbegriffs ausgelost

wird. Dies z&hlt zur qualitativsten und offenstediichkeit.

SKA unterstitzt als zweiten Bereich ein CommunaratPerformance-Management,
welches sich aus den Teilen Planung & Reportinggnidnmanagement, Integrierte
Kommunikation und Prozessmanagement zusammensetithe( 0OQ39:
http://www.communicationcontrolling.de/methoderdigtierte-systeme/
communication-performance-management.html - abgaram 24.05.2016/18:26). Zu
jedem Part liefert SKA einen Beitrag. Als letztegilTist die optische Aufbereitung des
Tools in Form eines Communication Control Cockpiiserwéhnen (Rolke ebd.). Auf
unterschiedliche Art und Weise werden die Ergelenissls Torten- oder
Balkendiagramm, Themenflussdiagramm, (ThemeRivag),Landkarte (Landscape)

oder als Korrelationstabelle (BubbleChart) fur zWariable.

AbschlieBend und aus durchaus selbstkritischer tSisétrachtet wurde das
Fachkonzept in der Entstehung nicht wie im Sinneneri idealtypischen
Implementierung eines Kommunikations-Controllingsnalag der IC/DPRG
Vorgehensweise durch die verschiedenen InstanzenZdetralleitung des BMF
gefuihrt und abgesegnet was mitunter den Faktorvizesentlich verlangert hatte und
wahrscheinlich noch vor einer Inbetriebnahme zemimbbruch gefiihrt hatte. Auf
der anderen Seite konnte ein Produkt fertig gestelfden welches gesichert abgelegt
und dokumentiert wurde. Die vorliegende Arbeit diettazu das seinerzeitige

Fachkonzept nachtraglich zu untermauern und mit d®mAngang beiliegenden
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Benutzerhandbuch samtliche Funktionalitaten eineneréssierten Fachpublikum

naher zu bringen. Das Konzept, sowie das Handhbadhusheberrechtlich geschiitzt.
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12. Abstract

12.1. Abstract —deutsch

Die Konzeptionierung und Eigenentwicklung eines Ksetools flir den Bereich
Kommunikation im Bundesministerium flr Finanzen éhe der ersten Big Data-
Anwendungen in der Finanzverwaltung. Mehrere Andoudgen bzw.
Funktionalititen an das Tool wurden definiert: Teemerkennen, beobachten und
deren Verlaufe sichern. Mengen nach Themen in derelen Kanalen erfassen,
zdhlen und in unterschiedlichen Formen darstellddommunikationskanéle
durchgangig bzw. durchlassig machen um Querverbigeln herstellen zu kdnnen.
Erstellung von standardisierten regelméRigen Btgichan Entscheidungstrager
(Kommunikationsverantwortliche, Management, Kun@temmunikation,
Risikomanagement etc.). Ruckfiihren der Erkenntrirsse Organisation und Setzten

von notwendigen Handlungsanweisungen aufgrund daty&eergebnisse.

Ziel der Diplomarbeit ist es das Grundkonzept zumweckelten Analysewerkzeug
kommunikationswissenschatftlich zu betrachten, Zdaezn und einzuordnen. Dabei
werden Themenbereiche wie Organisation von Komnaitiuk,

Organisationskommunikation, Issues Management, Baga und das Konzept der

Semantik, als technisch-konzeptive Grundlage, betea

Das Messen von Kommunikationsmafinahmen und digdlargy des Mehrwerts am
Erfolg eines Unternehmens st eine der zentralenagdstellung und

Herausforderungen der PR-Branche des letzten JailtezeMittlerweile werden die

Moglichkeiten des Messens durch die Entwicklung Bariech der semantischen
Technologien immer groRBer. Es ist daher umso wjehtbei der Einfilhrung eines
Kommunikations-Controllings ein mal3geschneiderteazept mit einer entsprechend
dahinterliegenden Strategie und ausgewahlten Baeste passend fur die

Organisation, zu entwickeln.

Bei der Analyse auf der Inhaltsebene geht es Isiels darum diese frihzeitig zu

erkennen um handlungsfahig zu sein um schon inr afleekrisenphase steuern zu
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konnen. Angelehnt an den kybernetischen Kreislaufd wdas Analysetool an
geeigneter Stelle im Wirkungskreislauf einer Orgation eingesetzt und liefert in der
Funktion eines Steuerungselements einen wertv@kbitrag zur Wertschépfung und

Verbesserung der Qualitdt der Kommunikation.

Fur eine kiinftige Implementierung einer strateggscKommunikationsanalyse im
Bundesministerium flr Finanzen missten nach déntechen Entwicklung
zusatzliche organisatorische MaRnahmen getroffedeme Herausforderung wird es
sein sich vorerst einen Uberblick tiber besteheratgrGlling-Ansatze und bereits
bestehende Leistungskennzahlen einen Uberblickmchaffen und diese mit dem
neu etablierten Risikomanagement im Ministeriuneatwickeln. Danach braucht es
ein ganzheitliches Konzept, welches auch die eralitesAnschlussfahigkeit von

Ergebnissen einer Kommunikationsanalyse an einr@Giing erméglicht.

12.2. Abstract — english

The conception and in-house development of an #oatpol in the field of

communication is one of the first applications af Bata in the Federal Ministry of
Finance. Therefore, several requirements and fomalities have been specified:
recognizing and observing subjects as well as gateir processes. Collecting
quantities in individual channels according to th&ibject, counting and realizing
them in different forms. Making communication chalsnpermeable in order to
establish a cross connection. Generating regular standardized reports to the
decision-makers (communication executives, managensestomer communication,
risk management etc.). Integrating findings in theganization and issuing the

necessary instructions on the basis of gatherelgitanzé results.

This diploma thesis aims at illustrating, elucidgtiand classifying the basic concept
of the developed analytical tool with a primary dec on the underlying
communication science. Therefore, subject areash sas organization of
communication, organizational communication, isswgnagement, big data and the
concept of semantics as a technical-conceptuas bakibe analyzed.
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The evaluation of communication measures and theesentation of the added value
based on the company’s success are one of thatesues and challenges of the PR-
business over the last decade. By now, measuritigngphave increased through

developments in the area of semantic technolo@iestefore, it is of great importance

to develop a tailored concept with a respectiveeuythg strategy as well as selected
modules suitable for the organization when impletingn a communication

controlling.

With regard to the contents, it is necessary thsuids are recognized early in order to
be capable of acting and able to operate beforisia phase develops. On the basis of
the cybernetic cycle, the analytical tool is atedthto a suitable location in the
organization’s sphere and as a control elememaites an important contribution to

the value and improvement of the communicationigual

For a future implementation of a strategic commatiinn analysis in the Federal
Ministry of Finance, it is necessary to take addiéil organizational measures after the
technical development. The main challenge will beltain an overview of existing
controlling approaches as well as key performamcicators and to develop those
with the newly established risk management of thdefal Ministry. Subsequently, it
requires a holistic concept that enables the disiomnectivity of the communication

analysis’ results to the controlling.
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13. Anhang

Das beiliegende Benutzerhandbuch ist im Rahmen UWlasetzungsprojekts SKA
entstanden und soll dem interessierten Fachpubligiman Einblick Uber samtliche
Funktionalitaten und Mdglichkeiten des entwickelteockpits geben. Der Vorteil der
Anwendung liegt im modularen Aufbau. Ziel des Pktgewvar es auch, im Sinne einer
Wissensweitergabe im Ministerium, einzelne Modutieroeine Kombination davon

fur kiinftige Entwicklungen zur Verfigung zu stellen

Konzeptidee, Produktname und Produkt sind urhebtiieh geschitzt. Jede
Verwertung, die nicht ausdriicklich vom Urheberregbsetz zugelassen ist, bedarf
der vorherigen Zustimmung des Verfassers. Das diisbesondere flr
Vervielfaltigung, Bearbeitungen, Ubersetzungen, nalerfimungen und die

Einspeicherung und Verarbeitung in elektronischgste3nen.

Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Handelsnamemamenbezeichnungen die
in diesem Werk berechtigt auch ohne besondere Kacimzung nicht zu der
Annehme, dass solche Namen im Sinne der Markers@rgetzgebung als frei zu

betrachten sind und daher von jedermann benutziemedirfen.
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1. Strategische Kommunikationsanalyse - Einstieg

Die Strategische Kommunikationsanalyse (folgend Sj¢Aannt) ist so konzipiert, dass das Applika-
tionsfenster typischerweise am rechten Bildschindrangezeigt wird. Vom Applikationsfenster aus
offnet man die Analysefenster (Analysekontexte)eritacht bestehende Analysen in kleinen Vor-

schauen (Analyse-Cockpit), erstellt Analyseaufgaln@hverwaltet seine Favoriten.

Analyse Ansicht Debug B Datei Bearbeten Admn Ansicht 2

BB oo e vl s I KOMMUNIKATIONS
ANALYST
7 Erweiterte Sucheinstellungen X | O suche x B Anayse-Cocipt l pnsssutsven [ L suche ] o Losezschen
Datenguellen
- Suche nach arbeitnehmerveraniagung ~ A = lll Arbeitnenmerveraniagung 2012 >0 x
V)@ A0B |3 Facebook o p |
= 3 o = .jrw - © semantisch O exakt 93 D % zustandig [=] [Bakendiagramm =]
@ Unternehmensserviceportal (| <» Zettungen & Blogs
& ELAK V)%, System =
3 Koupass @ xThemen (inhaltlich) / y:Zustandig o3
alle auswahlen x-Themen (inhaltiich) / y:Zustandig [~ » \» 200K
ADB spezifische Quellen und Typen 3
10
7] 9 Antrage V] @ Ticket
TI@ Beschwerds 7] & Eingangastick
A6 At YR aeetiex ok
| alle auswahlen I N>/Aakang
| alle auswahlen
Dokumenttypen =
| ) POF V] @ HTML Gespeicherte Analysen en
V| Ms Word V) 7| Text
][ WS PowerPoint V][] Sonstige e P i mouz__how  bowe bows B
7)1} s Excel + & Socallieda =]
alle auswahien Y] =] Analyse mi Cluster
3= Finanzamt in Social Media
Metadaten R e
< ‘5 3=, Nur social media
e Thema (inhallich) v @ a8 ———
408 Status < = ) [
Datum von o] | Ergebnisliste (1 - 25 von 103665) ¥YOx »|[<][8] [
bis. ]
P Ergebnis Datum Rel | Marke E v @ Analyse Templates
o @ 2 1021027 Arvetnenmerveraniagung w0202 5| RS
2 1059455: Arbetnenmerveranlaguny
v — e - v & Prasentation 19.09 v
@ @ 1120881: Arbetnenmerveraniagung 05.11.2012 8
T - s = Achainahmeruacaniacunn - L)
3 A erAR 2012008 d - Sete 1/1 (8 Ergebnisse) -»
4= (1-25von 103665) | &) e

1.1. SKA starten

Der SKA Client kann Uber folgende Schaltflache getet werden, die auf Ihrem Desktop angeboten

werden sollte:
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1.2. Das SKA - Applikationsfenster

Das SKA — Applikationsfenster hat vier Reiter, imadie Hauptfunktionalitéaten der Applikation re-
prasentieren:

* Analyse-Cockpit
Im Reiter Analyse-Cockpit werden die erstellten Kman und Analysefélle verwaltet. Von
hier aus kann man Analysen sowie Analysefalle nsteken, bestehende l6schen und auch

Uberwachen. Naheres dazu in Kapitel 4.

* Analyseaufgaben
Im Reiter Analyseaufgaben werden Aufgaben und Nuttgen visualisiert und kdnnen hier
auch bearbeitet werden. Naheres dazu in Kapitel 5.

* Suche
Im Reiter Suche ist es mdglich, Suchen auszufibnendie Ergebnisse davon grafisch zu vi-
sualisieren. Ausgefiihrte Suchen kénnen hier auspejehert werden.

Néheres dazu im Kapitel 2.2.

* Lesezeichen
Im Reiter Lesezeichen werden als Favorit markiartd kategorisierte Objekte aufgelistet.
Né&heres dazu im Kapitel 6.

Datei Bearbeiten Ansicht 2

I KOMMUNIKATIONS
ANALYST BuNOEaMINMBTER LM

% -, Analyse-Cockpit | Analyseaufgaben \)\\ Suche \‘ Lesezeichen
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2. Wie starte ich eine Analyse?

Eine Analyse im SKA-Client kann Uber zwei untersciiche Arten gestartet werden. Einerseits in
einem Analysekontext, welcher sich in einem eigelRenster Offnet und alle Analysefunktionen zur
Verfligung stellt. Andererseits kann eine einfaciheh® und grafische Auswertung auch direkt im

Applikationsfenster, im Reité8uche ausgefuhrt werden.

2.1. Analysieren in einem Analysekontext

Ein neuer Analysekontext wird im Reiter Analyse-&at mit dem Icorc] gestartet.
Der Analysekontext 6ffnet sich in einem neuen Femst
= .

alyse Ansicht Debug
RIE]2]2][e][€~][@-] [a-][@] <] ] [@]

. suche 0O.x

Wil oatei Bearbeten Admin Ansicnt 2

Il KOMMUNIKATIONS
ANALYST e
EL Analyse-Cockpt | A ‘

;% Suche ‘ N
Gespeicherte Analysen *@3@ m
ComDRChn A0 ¥ | = | L 2011 pot2 2013 poi4  pots
v @ Social Media [—

W =) Analyse mit Cluster

Suche nach \Z\H A ”‘V‘

(@) semantisch () exakt % D @

= Finanzamt in Social Media
13 =] Nur social media
v @ ADE e ——
5] Arbettnehmerveraniagung 201
e
[=][=][X] [

[Z] Ergebnisliste T

Ergebnis Datum | Rel Il.|5rk>e, | s ‘ '.W‘

x

Keine Ergehrisse
v % Anslyse Tempiates
=) Einfache Suche

[ v % Prasentation 19.09 v
W = Arbeinehmerveraniagung, sei
b =] Présentation Alarmausissende
7] =] Problem, exakt, ADB mit Alarm

=) Transparenzdatenbank

=] Wahl, semantisch, social Medi ®

o Test

<

4 Test-Anayseprojekt
=) Test-Analyse
Wi =] Themensuche Facebaok

W [i=1 Wahl, Secial Media

« Sefte 1/1 (8 Ergebnisse) B

powared by m2n Intelligence Management

Ein Analysekontext stellt verschiedenste FunktiomeRorm von Widgets zur Verfiigung. Diese Wid-
gets lassen sich am einfachsten Gber die Toolbaradzer auch Uber das Menl
Ansichtein- und wieder ausblenden.

e T

Analyse Ansicht Debug

)6 @) 2] ] (-] [0~ ][] =] @]

Standardmafig sind in einem neuen AnalysekontexiSdah-Widgesowie das Widget fur diSu-
chergebnissesichtbar. Die sichtbaren Widgets in einem Analgse&xt lassen sich durch Klick auf
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den Header und bewegen der Maus beliebig anordeees Widget lasst sich mit dem 1l ma-

ximieren bzw. minimiere
Ein Analysekontext kann Uber das MeAnalyse->Speicherminter gespeichert werden. Es 6ffnet

sich dabei ein neues Fenster, in dem ein Name Zospdichern vergeben werden kann. Unter diesem

Namen wird der Analysekontext dann auch im Analgskpit aufgelistet.

r

= Unbenannt = @8 =

¥ Analyse

Name Unbenannt

Beschreibung

m

nur lesbar
bildschirmfillend il

Workspace

2|0

SR

Zum Laden eines Analysekontextes, wird im Analysekpit doppelt auf den jeweiligen Analysekon-
. . PN :
text in der Liste oder auf den Butt. =~  geklickt.
{4 SKA (Admin)

I KOMMUNIKATIONS
ANALYST

-,":'*) Analyse-Cockpit | Analyseaufgaben H .:; Suche || ™ Lesezeichen |

|| Gespeicherte Analysen @ E L‘

»
> Gespeicherte Analysen ¥

: |
‘ ”*‘ Piznu B0z ROM3 BOtd 201E
& Social Media [

=] Anslyse mit Cluster

[zZ] Finanzamt in Social Media
[z=] Mur social media

& A0B

7= Arbeitnehmerveranlagung 20

<

% Analyse Templates

[i=] Enfache Suche

v Prasentation 19.0% -
"!, [E=] Arbeitnehmerveranlagung, =
| =] Présentation Alarmauslésenc
*l =] Problem, exakt, ADB mit Alar

[E=] Transparenzdatenbank
[5=] Wahl, semantisch, social Mei =

& Test

%) Test-Analyseprojekt

4

=] Test-Analyse E

%] =] Themensuche Facsbook 5

L Seite 1/1 (8 Ergebnisse) L 4

powered by m3n Intelligence Management a

e
Mit dem Buttontlf lasst sich ein gespeicherter Ansltpmtext wieder Idschen.
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2.2. Analysieren im Applikationsfenster

Im Reiter Suchedes Applikationsfensters ist es ebenfalls mogl&ichen abzusetzen und die
Ergebnisse grafisch zu analysieren. Die Widgetsgrafischen Analyse lassen sich hier Uber das
Ansicht Menu ein- und ausblenden:

(=] x
i amin | et |
Datei Bearbeiten Admin Ansicht ? #
KOMMUNIKATI
| ANALYST Grafische Verteilungen hi
T Grafizche Korrelationen b |
| 5, Anaiyse-Cockpt " Zettiche Verldufe b
| Le=ezeichen b \_‘— AT
P | = 2 B
S ke Analvssaufgaben ] |'=||¥|£| &
(") semantisch (®) exakt &4 O @
Ergebnisse {1 - 25 von 3874) ¥ [ x
| Ergebniz | Hel. |
ﬂ w2 1120878; Zollbefreiung for PRV [ |2

[ # 383576 PKW- Dberfihrung bei Einreise |
@ # 398392 AW: PKW Import

Die ausgefuhrte Suche kann durch einen Klick anf&igtton

=
- neben dem Suchfeld gespeichert werden. Die gdmréen Suchen werden im Widget
Gespeicherte Sucherufgelistet und lassen sich von hier aus auchewikdien bzw. I6schen. Dieses

Widget lasst sich Uber das MeAdasicht->Suchein- und ausblenden.
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Datei Admin  Ansicht 2

I| ‘ KOMMUNIKATIONS WEBME
ANALYST o

52 Analyse-Cockpit Analyseaufgaben i, suche Lesezeichen
L e | & &
& prow =L & el

(") semantisch (@) exakt §3 - @

Ergebnizse (1 - 25 von 3874) YO x
| Ergebniz | Rel.
@ # 1120878 Zolbefreiung fir PKW |
@ = 383576 PKW- Uberfihrung bei Einreise =
@ & 398392 AW PKW Import
| @ = 406535 PW aus USA ==
@ # 620836 PKW Import Zollabfertigung ===
@ # 655749 Re: PKW-Sachbezugswert ==
! @ & 685703 PKW Marke: Porsche ===
@ # 781789 Sachbezug Firmen-PKW ==
@ & 795081 Allgemeines -E
| 4| (1-25von 3874)

Gespeicherte Suchen

Gespeicherte Suchen

=] Kind
=] Familienbeihilfe

Seite 111 (3 Ergebnisse)

powered by m2Zn Intelligence Managemsnt E
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3. Der Analysekontext im Detail

In einem Analysekontext stehen alle Werkzeuge anflgung, um eine Analyse durchzufihren. Die-

se Werkzeuge sind:

.| Suchen

g
&7

Erweiterte Sucheinstellungen

_— 1 Ergebnisliste
7 Detailansicht von Ergebnissen
C- ‘ Grafische Verteilungen

'Y Grafische Korrelationen

20~ | Zeitliche Verlaufe

B I Alarme und dessen Auswertung und die Themenibéwvac

¥! Ergebnisgruppen
:o’ Themenfluss

@ Themenlandschaft

* Markierungssuchen
Wie schon beschrieben lassen sich alle Werkzeug®im von Widgets ein- und ausblenden sowie
beliebig anordnen.

Ausgangspunkt fir eine Analyse ist immer das Ausiileiner Suche.

3.1. Ausfiihren einer Suche

Suchen werden immer Uber dasch-Widgetausgefuhrt. InBuch-Widgetkann ein Suchbegriff ein-
geben oder auch eine Leersuche abgesetzt werdeninge Suchabfrage gibt es die Mdglichkeit zu
konfigurieren, ob der Suchbegriff semantisch emveibder eine exakte Suche ausgefiihrt werden soll.
4, Suche P

Suche nach - 4 &

) -
I semantisch () exakt I )

Standardmafig wird iSKA semantisch gesucht. Das bedeutet, dass nicht aalr dem exakten
Suchbegriff gesucht wird, sondern ahnliche und kidgge Begriffe in die Suche miteinbezogen wer-

den. Welche Begriffe als ahnlich oder zugehdriguaehen sind, ermittelt das System aus den Daten,
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die ihm zur Verfugung stehen, selbst. Dies soluddiznen, innerhalb der grof3en Datenmenge bessere
Treffer zu finden.

Falls Sie dennoch in bestimmten Fallen auf diesgkfenalitat verzichten wollen, kénnen Sie dies
deaktivieren, indem Sie unterhalb des Suchfeldsgeb®& von ,Semantischer Suche” ,Exakte Suche*
auswahlen. In diesem Fall werden nur Treffer angézdie den eingegeben Suchbegriff exakt bein-
halten.

Mit einem Klick auf den Butto-— | wird die Suche abezt.

Das Such-Widget kann in der Toolbar mit dem BUL) ein- und ausgeblendet werden.

3.2. Die erweiterten Sucheinstellungen

Standardmafig sucht das System in all seinen zditileng stehenden Datenguellen nach allen Arten

von Objekten. Welche Datenquellen zur Verfligunfeste wird ersichtlich, wenn Sie das Widget der

erweiterten Sucheinstellungen 6ffnen. Bspw. miegirKlick auf den Buttol” | in der Toolbar.

Analyse Ansicht Debug

= = APcareiFEEEEEs

';‘f Erweiterte Sucheinstellungen

Datenguellen

[v] @ apB [V g8 KOMPASS = — R
[v] @ BMF-internet En Facebook (@) semantisch ( Jexakt o % )
[v] @ Unternehmensserviceportal [v¥] w Twitter

[v] & ELAK [/] %#* Zeitungen & Blogs

[] alle auswahien

ADB spezifische Quellen und Typen- [E] Ergebnisliste

[]'ig Anfrage [+] = Ticket Ergebnis

[w]'5] Beschwerde [+] & Eingangsstick Keine Ergebnisse
[v] & Anruf [v] # Ausgangsstick
[#] % Anhang

[v]alle auswahien
[]alle auswihien

Dokumenttypen

[v] A POF [] @ HTML
/] M word [#] }2 Text
[][iF| MS PowerPoint [][ ] Sonstige
[V]Ih WS Excel

[] alle auswihien

Wetadaten

ADB Nummer |

ADB Status |

=
Datum ven | i |
]

Email |

Betreft |
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In diesem Widget haben Sie die Mdglichkeit, Ihrelsiauf bestimmte Datenquellen, auf ADB spezi-
fische Typen oder aber auch auf eine ADB-Nummer edeem Datumsbereich einzuschranken.
Sobald Sie Einstellungen vornehmen welche von dendardeinstellungen abweichen, farbt sich das

Icon " in der Toolbar gelb, als Indiz dafir, dasdrediesem Widget Einstellungen gibt, welche
Ihre Suche beeinflussen. Sie kénnen das Widget aclolel3en, die vorgenommenen Einstellungen

darin bleiben aktiv.

3.3. Die Ergebnisliste

Auch die Ergebnisliste ist ein eigenstandiges Widgeinem Analysekontext und wird in der Toolbar

mit dem Buttor. | ein- und ausgeblendet.

Vor den jeweiligen Treffern in der Ergebnislistagem die Symbole an, in welchen Quellen diese
gefunden wurden. Dabei werden zwei Symbole verwerdies erste zeigt aus welcher Datenquelle
der Treffer stammt und das zweite, um welchen Tysieh handelt. Beispielsweise zeigt das erste

Symbol 4 , dass der Treffer in der ADB gefunden wurdd das zweite Symbol zeigt, ob es sich um

a
v

ein Eingangsstuc.. , Ausgangssti 2 oder um dasn@tsket © handelt. Welches Symbol

fur welche Datenquelle steht, sehen sie auch iredeaiterten Sucheinstellungen.

Analyze Ansicht Debug

=6 ]2

< Suche

Suche nach Ependler [=]|

@) semantisch () exakt 24 ) @

£ Ergebnisliste (1 - 25 von 36531)

| Ergebnis

[ F.P: Begriffe mit P

= B95815: Pendler-Pauschale?
532591: Pendler Pauschale

F20576: Grofie Pendler-Pauschale

s

endlerinnen und Pendler legen oft grofte Distanzen zuriick, um
8903: steuerausgleich - pendler pauschale

FUD&B: Pendler Pauschale rickwirkend

(5540: Pendler-Pauschale & Karenz

r24218: Re:Grofie Pendler-Pauschale

% e e e

Eollen Pendler mehr Geld bekommen?

3
@
)
@
 §]
@
)
@
)
L

4m| {1-25von 38581) :5|

Die Treffer im Suchergebnis werden vom System ramnig ihrer Relevanz gereiht. D. h. Treffer, die
auf die Suchabfrage gut zutreffen, und von denenSistem erwartet, dass sie dem Benutzer die

beste Information liefern, werden oben gereihtfféremit geringerer Relevanz werden weiter unten
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gereiht. Die Relevanz ist dabei Uber dem Bal | | errdchts vom jeweiligen Treffer angezeigt

wird, ersichtlich.

3.3.1. Verwenden von Filtern
Falls Sie das Suchergebnis weiter einschréankeremjokdnnen Sie sich dazu der Filtermdglichkeit
bedienen. Die Filter erreichen Sie iiber die Sckiahe 7 oberhalb des Suchergebnisses.

Um die Treffer beispielsweise auf das Jahr 2012ugjrenzen, klicken Sie einfach €312 Falls Sie
weiter auf ein bestimmtes Monat eingrenzen woké&mnen Sie auf diesen Monat klicken.

| Analyse  Ansicht Debug
B [@][2][e][er] (@] [d-][@] <]l [@-]
" Suche 0 x
Suche nach ipendl&r :v:l“ &, ||£|
(@) semantisch () exakt 35 ) %
| =] Ergebnisliste (1 - 25 von 36581) m: X
& B
[ill +Erstelungsdatum (Jahrk  2013(155) 2012(237) 2011.(54) 2010017
[ill + Erstelungsdatum (Monat): August 2073 (6) Juli 2013 (13) Juni 2013 (25)
[ull + Jahr: 2003 01221) 2012 (89800 2011 (7313) 2010(6281)
[ull + Monat: August 2013 (10) Juli 2013 (15) Juni 2013 (102)
[ull + ADB Quelle: D Anfrage (32952) & Anruf (2813) T
[ull + ADB Stickyp: L, Eingangsstuck (18565) @ Ticket (13774)
[ull + Erledigungsart: % Keine Antwort (84593 o Antwort (4797
[ill + sachbearbeiter: & Hufnagl, Richard (3458)
[ull + Thread-Typ: g_‘;} Anbringen (9177 f&l Kontakt (2372)
[l + Ursprung: 3 FINANZOnline (9177) () www hmf gy at (2682)
[l + zustandig: FOM-AY (54167 FOM-BY (2348) V-T@BMF (1949 -
| Ergebnis | Rel. | e | g
@ @ USP: Begriffe mit P = e
@ @ 295815 Pendier-Pauschale? E ]
| @ @ 653291 Pendler Pauschale = Il
@ & 720576 Grofie Pendier-Pauschale B ]
li §| Pendlerinnen und Pendler legen oft grole Distanzen zurdick, um ZE:|
ﬂ = 366803: steuerausgleich - pendler pauschale |E|
@ @ 400043 Pendler Pauschale rickwirkend E_]
| ﬂ (# §055940; Pendler-Pauschale & Karenz |E| L_‘.'.]
4u| (1-25von 36581) [
h

Die ausgewahlten Werte werden daraufhin rot daefiesind die Ergebnisliste entsprechend lhrer
Auswahl angepasst. Um die Filterung aufzuhebemkdéti Sie nochmals auf den bereits gesetzten
Filter (die rot markierten Werte).

Hinweis: Diese Filter gelten nur fir die aktuellecBe. Bei einer neuen Suche werden diese zurtickge-

setzt.
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Hinweis: Die Filter werden bis zu einer Ergebnisgewvon 200.000 Treffern exakt berechnet. Liegt

die Ergebnismenge darlber, kann mit dem Bu"’"h erbatb des Sucheingabefeldes und einem

erneuten Absetzten der Suche, das Berechnen ddepxalter

hervorgerufen werden .

3.4. Aktionen auf ein Suchergebnis

Wird ein Treffer mit der Maus angeklickt, wird deweilige Zeile vergroert und es werden Buttons

angezeigt, Uber welche unterschiedliche Aktiondrdasen Treffer ausgefuhrt werden kdnnen.

o tewe anctee N ==

Li Suche 1] =
Suche nach ppendier |LI|| ke, ||£_l
) -
1 Ergebnisliste (1 - 25 von 36581) T O X
| Ergebnis | Rel. | e | @ |

Analyse  Ansicht Debug

$ @) USP: Begriffe mit P
@ & 395815 Pendler-Pauschale?

@ = 653291: Pendler Pauschale
Pendler Pauschale

| Pendlerinnen und Pendler legen oft grofe Distanzen zuriick, um z ||:| |

ﬂ 1};. T20576; Grofke Pendler-Pauschale

Die mdglichen Aktionen auf ein Suchergebnis sinchaabhangig vom Ergebnistyp.

Fur ein ADB-Ticket gelten folgende Aktionen:

Offnen
Offnet einen Treffer in einem neuen Fenster in édmDetails zu diesem Treffer ersicht-

lich sind.

Begriff suchen

Setzt eine neue Suche im Reffercheab mit dem Titel des Treffers als Suchbegriff.
Ahnliche suchen

Setzt eine neue Suche im Reffercheab und sucht nach ahnlichen Treffern.

Zu Favoriten hinzufiigen

Markiert den Treffer als Favorit, d.h. er wird ineiRer Favoritenaufgelistet.
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3.5. Die Detailansicht

Das Widget fur die Detailansicht wird mit dem Bmtli} in der Toolbar ein- und ausgeblendet. Die-
ses Widget zeigt alle Details zu einem ausgewdahltereffer aus der Ergebnisliste.

' -
™ Neue Analyse ——
Analyse Ansicht Debug
T Tl [ | T [ T T i -
E[E[2][2][ex][e][@-] -] [@][2]lad [@~]
i Suche
Suche nach !pend}er :v:l” i, |E\
(®) semantisch () exakt 34 0 %
[E] Ergebnisliste (1 - 25 von 36581) “r [C] ® || /7 Detailansicht o O X
] : ) h .
Ergetnis Rel. | i3 | ] ¢ E»
|0 2 || | w |_ ADB Spezifisch ~ ADB Spezifisch |—.
@ USP: Begriffe mit P = = -
 # 395815 Pendler-Pauschale? =] . it o L
|| = ﬁ:l Mariderung 6853281 =
# 853291: Pendler Pauschale
i@ ¢ == Mckndiien ADE Quells
Pendier Pauschale " | 8
—| e Sonstige P Anfrage S
@ || @ [ ||
[@/[3][%][E] &
@ % 720576: Grofie Pendler-Pauschale B b alle aufkiappen Pendler Pauschale
n ;l Pendlerinnen und Pendler legen oft grofle I}istigD Label
ﬁ w# 368903: steuerausgleich - pendler pauschale iI:I 653281 Pendler Pauschale
[ # 400049 Pendler Pauschale riickwirkend 5] ADB Shilcktvp
@ > 605940: Pendler-Pauschale & Karenz iI:I @ Ticket
¥ %, 724218 Re:Grofle Pendler-Pauschale ] Empfénger
[E] = sotlen Pendier mehr Geld bekommen? B hufnaglr (Richard Hufnagh@V-
] =) Alles wird gut fir Pendler? B T@BMF
ﬁ o 434117 Sonstige Anbringen und Anfragen ||] ADB Anderunosdatum
w1 15.07.2010 14:12
@ & 418096 <Ohne Betreff- ] B.07:2010 14:4
L] () BUF - Informationen zur Pendlerforderung |U Anfrage
@ & 83790 <Ohne Betreffs B
@ & 1138702 Anfrage I
n ;I Wer von euch ist Pendler? {mare) |_]
w | = | Pendler: Ein Leben unterwegs http:!!t.cufOSN)'!D =
s
4m| (1-25von 38581) ||
= =

")_4 ]
Mit den beiden Button ™~ W rechts oben in der Titsetkei wird zwischen automatischer und ma-

nueller Synchronisierung gewechselt.

3.6. Widgets zur grafischen Analyse

In einem Analysekontext stehen fiinf verschiedenek?érige zur Verfigung, um eine Ergebnismen-

ge grafisch zu analysieren.

3.6.1. Grafische Verteilungen

Eine Mdoglichkeit sich die Eigenschaften der Ergsbhtenge genauer anzusehen, sind grafischen Ver-
teilungen. Grafische Verteilungen sind eindimenaienMerkmale, welche in einem Balken- oder
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Tortendiagramm dargestellt werden konnen. Sie tasi&d in der Toolbar Uber den Buttgl und

der darin enthaltenen Dropdown-Optidrue grafische Verteiluraktivieren.

Grafische Verteilungen konnen Sie n-mal instanened.h. sie kdbnnen mehrere grafische Verteilun-
gen gleichzeitig begutachten. In jedem dieser Wglgit es zwei Dropdown Felder. Im ersten davon
wahlen Sie welches Merkmal sie in diesem Widgestglen méchten, im zweiten Dropdown wahlen

Sie die Art der Darstellung, Balken- oder Tortegdinm.

Welche Merkmale lhnen hier zur Verfiigung stehenalihdngig vom zugrundeliegenden Suchergeb-
nis.

Im Beispiel darunter sehen Sie zwei grafische \lartgen, welche jeweils unterschiedliche Merkma-

le (ZustandigundErledigungsar} auf unterschiedliche Art visualisieren:

i =
™4 Neue Analyse a
Analyse Ansicht Debug

BB 2 e e ] ol = ]

i Suche

Suche nach ipend}er :v:l” @, |E\

(@) semantisch () exakt 33 -0 @

Wi zustindig |71 A RN € Erledigungsart ] %
[zustanaig [+] |Bakendiagramm [~] “BY | Erledigungsart [=] |Tortendiagramm [~] B
7,5% — =
I — ]
w
H S Andere: 4% )
= g
= L . 1
DAntwort: 35 %
Lkeine Antwort: 61 %
] Ergebnisliste (1 - 26 von 36581) T 0O x
| Ergebnis Datum | Rel. | Markie... | 5.7 | W
$ @ UsP: Begriffemit P B & H
@ # 2395215 Pendler-Pauschale? D40e2008 | | @ =3
@ = 853291: Pendler Pauschale 15072010 | &
Pendler Pauschale
=RIEEEL
4u| (1-25 von 36581) [ ]
L J

3.6.2. Grafische Korrelationen

Die nachste Mdglichkeit zur Analyse sind grafis¢dmrelationen. Bei dieser Art der Visualisierung

werden zwei Merkmale miteinander korreliert uncinem Bubblechart dargestellt. Diese lassen sich
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tiber den Buttor @ ™ und der darin enthaltenen DropdOption Neue grafische Korrelatioakti-
vieren. Auch diese sind wieder n-mal instanziiennad welche Korrelationen im Dropdown Feld zur
Verfligung stehen, ist wiederum abhéngig von deeBmgmenge.

Im Beispiel darunter sehen Sie die Korrelation Merkmale Themen(inhaltlich)/Zustandid>.h. auf

der x-Achse werden diehemen(inhaltlichpufgetragen und auf der y-Achse disstandigkeit

'
™ Neue Analyse

Analyse Ansicht Debug

E B [@][2] ] [er][@ ][ -][@] <] [ad [Q-]
"4 Suche = %
Suche nach ipend}er I'_'v:|H @ |E\
(@) semantisch () exakt ?‘Z 8 ]
‘@ wThemen (inhaltlich) / y:Zustindig m
_x:Themen (imhaltlich) / y:Zustandig El =

—= = e

zustandig

Thema (inhaltlich)

I
% T 5, Pt ERLOEREND | (EHERLNG
% oy ; | .
7 ! AR RSP G | [
%, s | |
b IS g b S . .
m

|| EI Ergebnisiiste (1 - 25 von 36581) Y Ox
| Ergebnis Datum | Rel | I'.'Iarkie...| Jﬂ
$ (D USF: Begriffe mit P E 1 & — —
l| @ @ 395815 Pendler-Pauschale? 04.04.2008 iE| o] El
ﬁ # B53281: Pendler Pauschale 15.07.2010 ||E| ;';;
Pendler Pauschale B

4m| (1-25 von 26581) E"’]

3.6.3. Zeitliche Verlaufe

Dieses Tool ermdglicht es, ein Merkmal im zeitlichéerlauf zu analysieren. Es lasst sich tUber den

Button ® | und der darin enthaltenen Dropdown-Optiuer zeitlicher Verlauéktivieren. Auch
diese sind wieder n-mal instanziierbar.

In diesem Widget gibt es wieder zwei Dropdown Fel@&nes zur Auswahl des Merkmals, welches
im zeitlichen Verlauf dargestellt wird und eineg Auswahl des Diagrammtypen. Hier kann ausge-
wahlt werden zwischen Linie oder Flache und dabweiejls stackedoder nicht. Stacked bedeute in
diesem Zusammenhang, dass die einzelnen Wertenamisut werden.
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4 Neue Analyse » ‘ - ‘ » - — culii=)

Analyse Ansicht Debug
BB @] 2] [er][@-][s-] 9] 2/ad[Q-]

I?C Themen (inhaltlich) .
Themen (inhaltlich) [=] |Liniengiagramm = BHE =
Zoom [ 1M [3M [6M [ 1) [Alle] von | Jan 14, 2008 | bis | Sep 14, 2013 ki
30

[| 20
Il o
o s A i
A ) . W B W, S T
Jul ‘08 Jin ‘09 Jui‘os lan 10 Julo Jan 11 Jui'm Jan 12 Juiz Jan13 Jul "3
E] - 0
009 2010 01] 012 e L k=
[l i []
| — Stronachw — Strachew SPOw Politik» Parteiv — OVPy — Neosy Griinev — FPOv — Faymannv BZG» — Osterreichw Wihlerv |
— Wahlkampf Regierungv Parlament» MNationalratswahl» Menschv Kanzlers Glawischnigw Chef¥ = Bucher» Bildw APAw
| . suche [
Suche nach [wanlen EH & ”5!,-
®) semantisch () exakt 5% 0 %

E| Ergebnisliste {1 - 25 von 6764) T O x
‘ Ergebnis | Datum | Rel |r.|arkiE | ~| PT|

n =| =ind schon wahlen? 27.08.2011 | — I g

| ®| (1-25vons764) [
i

Im unteren Bereich des Widgets befindet sich digelnele zum zeitlichen Verlauf. Die Sortierung in
der Legende erfolgt nach dem hoéchsten VorkommenMiirkmals im zeitlichen Verlauf (also den

hochsten Peak). Durch einen Klick auf einen Emqirader Legende, wird die jeweilige Linie bzw.

Flache im Diagramm ausgeblendet. Auch die gesaegende kann mit dem Butt :_:’I rechts oben
ausgeblendet werden.

Weiteres verfligt diese Darstellung tUber ein Ma&lieart mit Zoomfunktion. Das Master-Chart visua-
lisiert den zeitlichen Verlauf des ersten Eintragder Legende, also jenes Merkmal mit dem hdchsten

Peak. Mit den beiden Slidern am Anfang und EndeMaster-Charts, kann auf einen Bereich des
Verlaufs gezoomt werden:
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£ Themen (inhaltiich) 0 x
fThemen (imhaltlich) %Lmiendiagramm SR ol
Zoom [ 1M [ 3M [ 6M [ 1) JAlle von | Juls, 2012 | bis | Mai5, 2013 %

15
, — _?(—,-:
—————— 2
) Aug i cap o ol RA ] Aol ez 2 Tl Sl Maras Socis Mails
[l Il
2009 oo 2011 2012 _&M
(] T L]
— Stronachw — Strachew SPOw Politikw Parteiv — OVP» — Neosy — Griiney — FPO» — Faymannw BZOv — Osterreichw Wahlers
— Wahlkampfv Regierungv Parlamentv Mationalratswahly —— Menschvy — Kanzlerv Glawischnigw — Chef¥ — Bucherv Bildw APAw

Auf einen gezoomten Zeitbereich lasst sich mit @artion ¥ auch facettieren.

Oder man bedient sich der fixen Zoomstufen linkerobnter den Dropdown Feldern, mit den Optio-
nen 1 Monat, 3 Monate, 6 Monate oder 1 Jahr.

Bewegt man den Mauszeiger Uber den zeitlichen Wkrkrscheint ein Tooltip welcher die genauen

Werte zu diesem Zeitpunkt auflistet, sortiert nbighufigkeit:

2 Themen inhaltlich) H X
| Themen {inhaltlich) EI |Liniendiagramm EI =H H =
Zoom [ 1M [3M [6M [ 1) [Alle von | Juls, 2012 | bis | Mais5, 2013 ¥
Nov 2012

17,5 10w
9
=42

15 B: Griine
=
8

12,5

T 62

62
1
3
3
3
3 B
2 Sh
2
1z Wahlkamp?
=
1
1 Bucher

Jul12 Aug 12 Sep'12 Okt '12 MNov ‘12 Dez'12 Jan"13 Feb"13 Mar '13 Apr'l3 Mai "3

] 0]
2008 2010 2011 2012 i e L
2] P S— ]
= Stronachw — Strachew SPOw Politikw Parteiv — OVPw — Neosw — Griinewy — FPOw — Faymannw BZOv — Osterreichw Wahlers
— Wahlkampf+ Regierung» Parlament¥ Mationalratswahlv — Menschy — Kanzlerw Glawischnigy — Chefv — Bucherw Bildw APAw

Mit dem Button | lasst sich ein Kontextmeni einblendier welches das dargestellte Chart in

verschiedenste Dateiformate exportiert werden kann.
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Hinweis: Wie erwéhnt erfolgt die Sortierung der kteale im Line-Chart nach dem hdchsten auftre-
tenden Vorkommen — also den hochsten Peak imctethi Verlauf. In den Textfacetten als auch in
den graf. Verteilungen wird nach dem Vorkommen Mieskmals Uber den gesamten Zeitraum sor-
tiert.

3.6.4. Themenfluss und Themenlandschaft

Die letzten beiden Tools zur grafischen Analysel €ing miteinander verwandt, denn die Grundlage
dieser Visualisierungen basiert auf der GruppiemeigErgebnismenge in Ergebnisgruppen.

Der Themenfluss stellt diese Gruppierung im zdidic Verlauf dar und wird mit dem Butt([ﬁl
eingeblendet. StandardmaRig ist die Gruppierungetigebnisse auf 10000 konfiguriert, Sie kdnnen
dieses Limit jedoch im Dropdown erhéhen bzw. veyeim. Bedenken Sie dabei, dass umso héher die

Ergebnismenge ist mit der Sie die Gruppierung diifalen, umso langer wird die Berechnung dau-

ern. Sie starten die Berechnung mit dem Bu’ M. Akdion susfuhron

=2 Themenfluss O x

44 Maximale Ergebnizanzahl fir diese Operation andern) Des kann gof langer dauern:

Ia,; Ergebnisanzahlandern: GLISSNE A

i ODie Ausfunrung dieser Aktion kann ggfzlangerin Anspruchinehmen:\Vollen:Sielgie Aktion jet=tausfonren?

7 Aktion ausfiihren

Die Themenlandschaft wird mit dem Butt[;J aktiviédieses Tool stellt die berechneten Ergeb-
nisgruppen als Landschaft dar. Diese beiden Wéidgetwenden dieselbe Berechnung der Ergebnis-
gruppen, d.h. wenn ein Widget bereits berechnetigjumuss es flr das andere nicht neu berechnet
werden. Zusétzlich sind diese beiden Darstellursyeichronisiert, d.h. wahlt man eine Ergebnisgrup-
pe in einem der beiden Widgets aus, wird sie anchrideren Widget ausgewahlt und in der Ergebnis-
liste werden nur mehr die Ergebnisse der ausgegrtiruppe angezeigt. Auch eventuelle andere
aktive, grafische Analysen berechnen sich fir diegawahlte Gruppe neu.

Im Beispiel darunter sieht man einen berechnetesmiBEmfluss (unten im Analysekontext), dartber
rechts die Themenlandschaft sowie links davon giaéische Verteilung. Die grafische Verteilung ist

ausgegraut und nicht klickbar, da eine Ergebnigggigusgewahlt wurde:
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[Errechnete Cluster [+ ||  |Aktualisierungsdatum [ || [ | Zeitbereich aktiviert

[£] Ergebnisliste (1 - 25 von 107) T O x

| Ergebnis . Datum | Rel | Markie. . | 5| g |
48] (1-25 von 107) [

Eine textuelle Darstellung der Ergebnisgruppen wiiirétinem eigenen Widget durch Klick auf den

Button in der Toolbar bekommen.

3.7. Alarme

Alarme sind ein Tool der Strategischen Kommunikaenalyse, welches den User benachrichtigt,
falls sich die Ergebnismenge zu einer bestimmtech&werdndert. Im Analysekontext stehen dafir

die WidgetsKonfiguration der Beobachturgls auchAlarm-Auswertungur Verfigung.
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3.7.1. Konfiguration der Beobachtung

>

Das Widget zur Konfiguration eines Alarms lasshdiber den Buttol | in der Toolbar und der

darin enthaltenen Dropdown Opti&onfiguration der Beobachtungjn- und ausblenden.

Mit einem Klick auf den Buttol

"; Alarm einrichten . . .
wird ein solcherzeugt und es gilt folgende

Konfigurationen vorzunehmen:

Beobachtungszeitraum
Dieser Zeitraum definiert sich vom aktuellen Datioiszur ausgewahlten Option aus dem
Dropdown in die Vergangenheit. Die Suchergebnisraéngliesem definierten Zeitraum

wird verglichen mit dem Vergleichszeitraum.
Vergleichszeitraum
Der Vergleichszeitraum ist immer gleich lange wer 8eobachtungszeitraum, aber um

die ausgewahlte Option aus dem Dropdown in die afeggnheit verschoben.

Alarm-Ausloser

Hier wird definiert, wann ein Alarm ausgeldst wardmll, dabei gibt es folgende Optio-

o0 Fixes Limit Die Schwellwerte beziehen sich hier rein auf 8eobachtungszeit-

raum. Wird der obere Schwellwert Gberschrittenratd untere Schwellwert un-

terschritten (absolut), wird der Alarm ausgeldst.

Absolute Anderung

Bei der absoluten Anderung werden die Ergebnismeags Beobachtungs- und
Vergleichszeitraum verglichen und falls der Unthred (absolut) die Schwell-

werte Ubersteigt, wird der Alarm augel6st.

Prozentuelle Anderung

Beruht auf derselben Berechnung wie die absolugeAmg, allerdings wird hier

die prozentuelle Anderung herangezogen, d.h. aiecBchwellwerte miissen pro-
zentuell angegeben werden. (ohne Prozentzeichen)

Bei der prozentuellen Anderung gibt es noch eindtted Schwellwert, ab dem

der Alarm unterdriickt werden soll. D.h. hier wintiee absolute Ergebnismenge
festgelegt, welche Uberschritten werden muss, ddemitAlarm Gberhaupt ausge-

[6st wird.
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- Alarm-Aktualisierung
Hier wird festgelegt, wann die Suche in diesem psalkontext automatisch ausgefihrt

und der Alarm neu evaluiert werden soll.

- Alarm-Benachrichtigung
Hier besteht die Mdglichkeit sich selbst oder arddser zu benachrichtigen, sobald ein
Alarm ausgel6st wurde. Die Benachrichtigung isedifitteilung und erscheint im Reiter

Analyseaufgabenm WidgetMeine Aufgaben

- Die Themenbeobachtungist eine eigenstandige Analyse und hat auch ejeneis

Widget, ndheres dazu in Kapitel 3.7.3.

| Speichern

Mit einem Klick auf wird die Konfiguration Gbernanen und die Ergebnisse

koénnen in der Alarm-Auswertung angesehen werdexheSKapitel 3.7.2.

) . @] Alarm entfernen .
Alarme werden einfach Uber den Butt geléschindah muss nochmals

gespeichert werden, damit sich die alarmabhandigieigets synchronisieren.
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Eine mogliche Alarm-Konfiguration konnte folgendexfden aussehen:

Analyse Ansicht Debug

RI[E[¢][2] 2] [e-][@-] -] [@][<] Q-]

<} Konfiguration der Beobachtung ] X
¥ Aligemein
Beobachtungszeitraum 9
- " Ein Monat L‘
Vergleichszeitraum & .
% Voriges Jahr L‘
v Alarm
‘ Ausloser
i Absolute Anderung L]
Unterer Schwellwert
Oberer Schwellwert 100
v Alarm-Aktualisierung
Zeitplan
) Waéchentlich =
v Al . hricht
Benachrichtigungen aktivieren (7]
ll L4
Empfanger
& Test-Benutzer L‘
]
Verteilerprofile
20
v Themenbeobachtung
Themenbeobachtung aktivieren (]
DR ENE]
H wj Alarm entfernen J L) Speichern

3.7.2. Die Alarm-Auswertung

Die Ergebnisse einer Alarm-Evaluierung sieht manVifidget derAlarm-Auswertungwelches sich

auch Uber den Buttom in der Toolbar und der danthaltenen Dropdown-OptioAlarm-
Auswertungein- und ausblenden lasst.

Dieses Widget zeigt fur den Vergleichs- und Beohauyszeitraum die aktuelle Ergebnismenge, so-
wie die berechnete relative und absolute Anderidag Widget aktualisiert sich automatisch, sobald

die Alarm-Konfiguration veréandert und gespeichardwes besteht auch die Moglichkeit die Auswer-

tung manuell mit dem Buttc@ rechts oben im Widgetriggern.
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Die Auslosung eines Alarms macht sich im HeaderWedgets und im Analyse-Cockpit beim ent-
sprechenden Analyse-Kontext durch ein Icon in detee Spalte sichtbar.
Die konfigurierten Zeitrdume werden auch im Widgeteszeitlichen Verlaufdurch zwei Balken

visualisiert, siehe dazu folgendes Beispiel:

™ Neue A = =] .L[
Analyse  Ansicht Debug |
El[E[2][2] ex][er][@-][s-][@][] ] [Q-]
. Suche O x
Suche nach |pendler EI” @ |
(@) semantisch () exakt % 0 @
(]
"} Alarm-Auswertung: Alarm ausgelost! 20O x
Vergleich Beobachtung
Zeitraum 30.07.2012 — 25 _08.2012 30.07.2013 - 29.08.32013
Ergebnisanzahl 434 1z
Absolute Anderung -4BZ
Relative Anderung -98%
4 Themen (inhaltlich) 0 x
| Themen (inhaltlich) E |Liniendiagramm E = i
Zoom [ 1M [ 3M [ 6M | 1) [Alie] von | Jan 144 2008 | bis | Sep 14,2013 | =
500
e
Jul ‘08 Jan 09 Jul 09 Jan 10 Jul 10 Jan'11 Jul'ni Jan"z2 Jul 12 Jan 13 Jul 13
E —
i 2009 £ { 2011 12012 eQ13 |
[l m |3
— Anregungen v — Arbeit v Arbeitgeber = Arbeitnehmerinnenveraniagung » Arbeitnehmerveranlagung v — Arbeitsstitte »
— Aufwendungen v — Betriecbsaufgabe v — Dienstgeber v — Einkommensteuer v Einkommensteuerbescheid «
— Einkommensteuererklarung « Entfernung v — Fahrtkosten v Firma = Kosten » Pendlerpauschale = Pension »
Steverbuch = Steuern v — Strecke v — Verkehrsmittel = Wegstrecke v Werbungskosten » Wohnung «
E] Ergebnisliste (1 - 25 von 36581) T
Ergebnis Datum | Rel. | Markie... | iy | P] ‘
@ ) USP: Begriffe mit P =] @ =]
@ # 395815 Pendler-Pauschale? papdzons I | &0 =]
4| (1-25von 36581) |&p|
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3.7.3. Themen-Uberwachung und Ausloser

Die Themen-Uberwachung muss in der Alarm-Konfigoraidurch aktivieren einer Checkbox akti-

viert werden. Das Widget ddthemen-Uberwachuniisst sich tiber den Alarm-Butt . L. in der

Toolbar und der dazugehorigen Dropdown-Oplitlemen-Uberwachungjn- und ausblenden.

In diesem Widget werden links jene Themen aufgdlistelche zwischen Beobachtungs- und Ver-

gleichszeitraum am starksten gestiegen oder gefsaifel. Rechts im Widget sehen Sie den dazugeho-

rigen zeitlichen Verlauf mit den konfigurierten Zéaumen.

Hinweis: Wird eine neue Suche abgesetzt, muss Hamé&nbeobachtungs-Widget manuell aktuali-

siert werden. Dies geschieht mit Klick auf den Bo , rechts oben in der Titelleiste des Widgets.

5. Themen-Uberwachung S X
Thema Anderung & Themen (inhaltlich)B Liniendiagramm z] i] =

AY MaBnahmen 700% Ll

A% Arbeitnehmer 250% Zoom [1M[3M[6M [ 1) [Alle] von |Jun 14, 2012 | bis | Sep2,2013 | =

AY Ersatzbeschaffung 100%

AY Eintritt 100%

Ay Sachspenden 100% 20

Ay Sanierung 100%

& Lstr 100% 10

AY Unternehmers 100%

AY Ersatzbeschaffungskosten 100% ','\\ —

Ay Spende 100% 2 -

AY¥ China 100% £

AY Katastrophenfonds 100%

A% Werbeeffekt 100% Jui'12 Sep 12 Nov '12 Jan"13 Mar'13 Mai '13 Jui'i3 Sep'13

A% Emissionswerte -100% ]‘ /A /A\ ‘h_

¥ Bodenplatte -100% T s 12 Jan'13 \_ Mai 3 . T

A% Rechtsmittel -100% (L [ D)

W Marks -100% Arbeitnehmer — Arbeitsstatte Auskunftsstelle Bodenplatte China Eintritt

¥ Auskunftsstelle -100% — Emissionswerte Errechnung — Ersatzbeschaffung — Ersatzbeschaffungskosten Eurotax

¥ PAR -100% —— Gewerbebetrieb Kanzlei — Katastrophenfonds Lstr MaRnahmen Marke PAR

AY Errechnung -100% Rechtsmittel Sachspenden Sanierung — Spende Unternehmers Versicherung

A% Kanzlei -100% Werbeeffekt

Y Eurotax -100% -] ~

Zu jedem steigendem oder fallendem Thema kann girgtdser-Suche gestartet werden. Dies ge-

schieht ber den Buttc. , welcher erscheint, warfnean Thema in der Liste geklickt wird. Es
Offnet sich daraufhin ein neuer Analysekontextwilchem die Ausloser zum jeweiligen Thema ge-
sucht werden. In dieser Ausloser-Suche sind stanti®ig nur Ausloser-Quellen aktiv (Social Media
Quellen sowie BMF-Internet und USP) und der Suctrdiem entspricht dem konfigurierten Be-
obachtungszeitraum des Alarms.
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{4 Neue Analyse
Analyse Ansicht Debug
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Analyse Ansicht Debug

Sep 3, 2013
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[£] Ergebnisiiste (1 -26 von 53) ¥ Ox
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& [ Gawischig versus Strache: Ober die Fiehtingsproblematik in Syrien B
ADB Status | > 9 gepr yr 30082013
i < & Syrische Flichtinge und schmerzvolle Erinnerungen 20082013
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e | | o B Gsterreich nirent 500 Syrien Fischtinge aut nmaz0ta [T &l
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3.8. Markierungssuchen

-

16:
04092012

Markierungssuchen bieten dem User die Mdglichkeiginer vorhandenen Suchergebnismenge wei-

tere Suchen durchzufiihren und die Ergebnisse daepasat anzeigen zu lassen bzw. in der Themen-

landschaft zu markieren.

e

Das Widget zum Ausfuhren solchdiarkierungssuchetiisst sich mit dem Buttc!

in der Tool-

bar und der darin enthaltenen Dropdown Ophtarkierungssucherin- und ausblenden. In diesem

Widget stehen drei separate Markierungssuchen amufiyung. Jede Markierungssuche lasst sich

getrennt voneinander aktivieren (Checkbox vor damh&ld) und ausfihren bzw. aktualisieren mit

dem Buttoni@iJ rechts vom Suchfeld. Zu jeder Markigasuche lassen sich auch erweiterte

Sucheinstellungen (unter dem Suchfeld aufklappenjiggurieren.

J Markierungen setzen
Violett

[v Iteuerbescheid

» Erweiterte Sucheinstellungen

Grin

» Erweiterte Sucheinstellungen

Orange

~
% =
-
- 2
e ]
- ~

» Erweiterte Sucheinstellungen

L] X
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Fir jede Markierungssuche gibt es eine eigene aigldie. Diese lassen sich auch tber den Button

‘tai'l und der darin enthaltenen Dropdown OptioMarkierungslisteein- und ausblenden.

4 = =
o b —C

Analyse  Ansicht Debug
Tl =571 [ 1. 2] v [ (@ w] [ (@] =] Bl (e
FEl[#][2]Per][@x][@][sr][@ <] w][Qr]
4 Markierungen setzen 71 & ) & markierungsliste (violett) 0 X
Viclett # §43758: Sonstige Anbringen und Anfragen =
e o T i) 2 -
[#] [perufung lzl” q? lErgebniss»e (37 %, 1083173: Aussetzung der Einhebung gem. § 212a BAD
» Erweiterte Sucheinstellungen 422652, Aussetzung der Einhebung gem. § 212a BAD
_ 9, TE7585: Berufung gem. § 243 BAD |
Griin L]
a5 384184 AW Steuertraif - StNr. 042/6135
O =] =

S.'p B76636: Senstige Anbringen und Anfragen |
» Erweiterte Sucheinstellungen

@ TBTS85: Berufung gem. § 243 BAOD

it %, 585205: Aussetzung der Eithebung gem. § 212a BAO
: " -
L | IZ” = # 1083173 Aussetzung der Einhebung gem. § 212a BAO
»  Erweiterte Sucheinstelungen 4 BEB050: Berufung gem. § 243 BAD el

4m| (1-25von37) |_E£|

L Suche M ox
Suche nach |Steveraufkommen Iv_” @ ||:’_|
(@) semantisch () exakt §4 0 %
| Ergebnisliste (1 - 25 von 609) [xr» 0 x
Ll T aLEUUUR ST R L o e B e T e e A T} B

[ull HashTags: Schweiznichtnurbése (1) Cernko (1) Bankenabgabe (1)

[ull von Benutzer:

[ull Zeitung / Blog:

[ull Quete:
_[ill Thama rinhallichy: A6 Cirenzstenerestz (173Y ase Finenwerantaortunn (500 ase Eink teuer (514 AlE_Stenarn (4G4
4] (1-25 von 609) ]
h — — — a

Die Markierungssuche synchronisiert sich mit deemMbnlandschaft. Die Ergebnisse der einzelnen
Suchen werden dort mit dem entsprechenden Icoresliaii. Andererseits werden die Markierungen

auch in der Ergebnisliste der gesamten Suche ar eigenen Spalte dargestellt.
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Treffer aus den Markierungssuchen haben in der €htandschaft als auch in der Ergebnisliste der
gesamten Suche folgende Icons:

- Treffer der violetten Markierungssuche
e Treffer der griinen Markierungssuche

O Treffer der orangen Markierungssuche

Es ist naturlich méglich, dass ein Treffer in zweler auch drei Markierungssuchen gefunden wird.
Dementsprechend bekommt das Icon fir den Trefferzdsatzlichen Farben. Im Beispiel darunter
sieht man Treffer in der Themenlandschaft, die $dwoder violetten als auch in der griinen Markie-

rungssuche gefunden wurden.

s Themenlandschaft 0 X
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4. Das Analyse-Cockpit

DasAnalyse-Cockpifindet sich im ersten Reiter des Applikationsfenstund bietet im Wesentlichen

zwei Funktionen:

- Verwalten von Analysen

- Uberwachenvon Analysen

4.1. Verwalten von Analysen

Die Liste der gespeicherten Analysen im Analysekpicstellt das zentrale Verwaltungstool der Ap-
plikation dar. Von dieser Liste aus lassen sichengoialysen und Analyseprojekte erstellen, bestehen-

de Analysen l6schen, Analyse-Vorschauen erzeugeie #darmzustande von Analysen Uberwachen.

Datei Bearbeiten Admin Ansicht 2

I KOMMUNIKATIONS
ANALYST -,y

‘{4) Analyse-Cockpit l Analyseaufgaben | ,\\ Suche A \‘ Lesezeichen |

Gespeicherte Analysen % fj
““ Gespeicherte Analysen ¥ | %] [\ T T i Tota Tots Bt
v @ Social Media [ |
1 =] Analyse mit Cluster
[3=] Finanzamt in Social Media
‘5 [*= Nur social media
v @ ADB [ |

== Arbeitnehmerveranlagung 2012
v @ Analyse Templates

= Einfache Suche

Neue Analysefalle bzw. neue Analysen lassen si¢chden Buttons{;'Eg B rechts oben in der Titel-
leiste der Liste erstellen. Erstellte Analyseprtgedrscheinen in der Liste mit dem Sym “» davor,

erstellte Analysen bekommen dieses Synrl
Die erste Spalte visualisiert den Zustand einedidrornerten Alarms in einer Analyse. Dabei gibt es

zwei Zustande:
5
X Alarm wurde konfiguriert, abericht ausgeldst

5
4 Alarm wurde konfiguriert undusgeldst

Die zweite Spalte zeigt die Liste der Analyseprtgeknd Analysen mit den jeweils vergebenen Na-
men. Hier wird ebenso die Strukturierung durchAtialysefélle sichtbar. Per DnD lassen sich Analy-

sen einem Analyseprojekt zuordnen.
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In der dritten Spalte wird en Gantt-Chart visualisi welches die Zeitrdume der Analyseaufgaben

darstellt. Jedem Analyseprojekt kann ein Zeitraugezviesen werden.
Durch Kilickt auf eine Analyse in der Liste, klappth diese auf und es erscheinen vier Buttons mit

folgenden Funktionen:
Offnen der Analyse in einem eigenen Fenster

= | Offnen der Analyse-Vorschau in einem Widget dealpse-Cockpits
Analyse als Favorit speichern

X Loschen der Analyse

Eine Analyse lasst sich auch per Doppelklick 6ftnen

4.1.1. Erstellen von Analyseprojekte
Ein Analyseprojekt versteht sich als struktureB#sment. Es lassen sich Analysen unterordnen, ein

Zeitraum vergeben, Aufgaben und Mitteilungen ankargpwie Schreib- und Leserechte vergeben.

Mit Klick auf den Buttor & zum Erstellen eines Arsdyprojekts, 6ffnet sich folgendes Fenster:

[ - =Y
“ ) [unbenannt] = B PX4
‘ Analyseprojekt v Analyseprojekt
Aufgaben o
Analysekontexte
. Beschreibun
| Markierung 9
Metadaten
Sonstige
von
» alle aufkiappen bis
Beteiligte (lesen + schreiben)
& administrator ﬂ E
Beteiligte (nur lesen) j
» Aufgaben
» Analysekontexte
» Markierung
» Metadaten
S EN|ESJER|PA]F 3T

In der ersten, bereits gedffneten Gruppe von Edwfsen vergibt man einen Namen, evtl. eine Be-
schreibung sowie den Zeitraum in welchem das Prdjelarbeitet werden soll. Ebenso findet die
Rechteverwaltung an dieser Stelle statt. Uber Avepdowns lassen sich Benutzer den Rechten fiir

lesen/schreiben oder nur lesen zuweisen. Zu beadsttedass die Rechte eines Analyseprojekts an

Dokument: SKA Benutzerhandbuch_Anhang Diplomarbeit Seite 32/49

Copyright: BMF/Gspan, Hammerschmid



alle darunter hangenden Analysen vererbt werdeheldaBenutzer gar keine Rechte, taucht das ent-
sprechende Analyseprojekt und evtl. dazugehorigaysen gar nicht in dessen Cockpit auf.

In der GruppeAufgabenlassen sich Aufgaben und Mitteilungen an das Asegyojet hangen. Zum
Thema Aufgaben und Mitteilungen mehr im Kapitel 5.

In der GruppeéAnalysekontextassen sich bereits bestehende Analyse durchsuettekdnnen an das
Analyseprojekt angehangt werden. Dies konnen Ste aich in der Liste der gespeicherten Analysen

per DnD durchfihren.

v Aufgaben
Aufgaben
Z pufqabe ~| Suchbegriff eingeben... ﬂ
v Analysekontexte

Analysekontexte

Suchbegriff eingeben. i“J

4.2. Uberwachen von Analysen

Zu jeder Analyse im Cockpit kann mit dem Bultl <! neeNorschau erzeugt werden. Dabei flgt

sich ein Widget ins Cockpit ein, welches standarfgig&ine grafische Verteilung darstellt:
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Datei Bearbeiten Admin Ansicht 2

] e e smov
ANALYST LY

% Analyse-Cockpit @ Analyseaufgaben \_{\ Suche .\‘ Lesezeichen

Arbeitnehmerveranlagung 2012

5zusténdig E[ ;.Tartendiagramm E[
IV-4&EMF: 0 %
W-TEBMF: O %
FON-A5 1%
WIEN-IWBE5ZK: 1 %
VI-7EEMF: 2 %
VIEEMF: 2 %
IVEBMEF: 5 %
EEMF: 5 %
FON-BV: 9%
FON-I1C: 10 5%
WV-TEBMF: 17 % j

—_—

. V-E-BFEEMF 13 %

Gespeicherte Analysen tﬁ@ E i
> Blespechenc Annysen ¥ ‘.“.E" r 011 otz Bz bote fois B

v 9 Socialedia e =)
et} [E=] Analyse mit Cluster o

[z=] Finanzamt in Social Media i =

! P =] Nur social media i

v [ ADB T

=] Arbeitnehmerveraniagung 20 0
(@] [=][4] (%]

v %3 Analyse Templates . [
| [i=] Einfache Suche

v 19 Prisentation 19.08 b -l
| 4 Seite 141 (8 Ergebnisse) =

powesed by m2Zn Intelligence Management E

Uber das Dropdowo' in der Titelleiste der VorscHasst sich die Art der Vorschau auswahlen.

Alle grafischen Visualisierungen einer Analyse stehier zur Auswahl:
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Datei Bearbeiten Admin Ansicht 27 #
| KOMMUNIKATIONS BE BMF
ANALYST P ey
%} Analyse-Cockpit m Analyseaufgaben || \_:ﬁ.\t Suche || \'\ Lesezeichen |
Arbeitnehmerveranlagung 2012 & :! i
Zustandig E[ :Tﬂﬂendiﬂgramm E[ & Grafische Verteilungen

i)' Grafische Korrelationen
af Zeiliche Verldufe

N-4ZEMFE: O %

IV-TEEMF: O %

FON-AS: 1 &

WIEN-IWEBESZK: 1 % :
WI-7ZEMF: 2 %
VIEEMF: 2 %
IWVEEMF: 5 %
IEBMF: 5 %

= Themenfluss
e Themenlandschaft

&4 Themen-Uberwachung
— FOM

m

Die Zeitraume eines konfigurierten Alarms in eid@alyse, werden auch in den Vorschadeitliche
Verlaufeund Themen-Uberwachungsualisiert. Ist ein Alarm ausgelost, wird diasch in der Titel-
leiste der Vorschau sichtbar gemacht. Es lassénb&liebig viele Vorschau-Widgets im Cockpit 6ff-

nen und diese kénnen wie in einem AnalysekontexDp® mit der Maus angeordnet werden.

Dokument: SKA Benutzerhandbuch_Anhang Diplomarbeit Seite 35/49
Copyright: BMF/Gspan, Hammerschmid



Datei Bearbeiten Admin Ansicht 2
KOMMUNIKATIONS
ANALYST POR iianzen
%) Analyse-Cockpit | Analyseaufgaben I \4\% Suche h \‘ Lesezeichen
Arbeitnehmerveranlagung 2012 » & @€~ [] X | %) Analyse mit Cluster: Alarm ausgelost! > w0 X
Erledigungsart E] Erledigungsart B Liniendiagramm E] él =
Balkendiagramm E
Zoom [1M[3M [6M [ 1) [AIl % von | Jan 14, 2008 | bis |Sep 26,2013 =
25k —
1
20k R
. &
15k
‘l S =2 2009 2010 201 2012 2013
=
=
> i
10k - 201 013
o -
— Keine Antwort — Antwort Andere
5k -
v  Statistik
Vergleich Beobachtung
ok Zeitraum 27.06.2012 - 27.09.2012 27.06.2013 - 27.09.2013
& & & §Q — Ergebnisanzahl 747 94
}\\\.‘“ v-‘*é s>“° & Absolute Anderung -653
& ¥ - Relative Anderung -87%
Gespeicherte Analysen @O0
S . ‘ \
P Gespeicherte Analysen ¥ || b TE TE 1T s W
v @ Social Media [ ] =
bl 3= Analyse mit Cluster e
[=l[L] [%]
3= Finanzamt in Social Media
X 3= Nur social media
2
v @ ADB [ ]
[i] Arbeitnehmerveranlagung 2012
v @ Analyse Templates =l
<@ Seite 1/1 (8 Ergebnisse) =
powered by m2n Intelligence Management e
A —

Die Vorschau-Widgets einer Analyse dienen reinlinerwachung. Deshalb sind grafische Verteilun-

gen und grafische Korrelationen hier nicht klickbaw. ausgegraut.

Die Vorschau Widgets aktualisieren sich automatssuibald die dazugehoérige Analyse verandert und

gespeichert wird. Sollte dies einmal nicht der Bein, kann jedes Widget manuell mit dem Button

“ aktualisiert werden. Ebenso ist es moglich diaudahorige Analyse zu einer Vorschau direkt mit

dem Buttor. * in der Titelleiste zu 6ffnen.
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5. Analyseaufgaben

Im zweiten Reiter der Applikation finden sich diarktionalitdten deAnalyseaufgaberHier werden
Tools zur Verfigung gestellt, welche das verwaiied verteilen von Aufgaben unterstutzt.

Das Tool besteht aus drei Widgets welche standdsansichtbar sind:

- Meine Aufgaben
Liste aller mir zugewiesenen Aufgaben und Mittegan

- Alle Aufgaben
Liste aller Aufgaben und Mitteilungen im System

- Detailansicht
Widget zur Bearbeitung von Aufgaben und Mitteilunge

5.1. Meine Aufgaben

In diesem Widget werden alle mir zugewiesenen Abdgaund Mitteilungen aufgelistet. Auch hier

sind die Analyseprojekte aus dem Cockpit sichtvafche als Strukturelemente dienen.

»

Meine Aufgaben o@ 72 e X
Aufgaben 3 Frist 8 |
#) Test-Analyseprojekt
®) Prasentation 19.09 L
%) Analyse Templates
v “ ADB
/ Analyse Finanzamt O 29092013

#) Social Media

Seite 1/1 (5 Ergebnisse) L 25 | v || pro Seite

Das Widget zeigt folgende Informationen zu einefgabe:
- Prioritat
Jeder Aufgabe kann eine Prioritatsstufe zugewiegemlen, welche angezeigt wird. Es
gibt die Stufen hoc.® und nied", . Eine Adaptieraieg Prioritat kann direkt in der
Spalte vorgenommen werden.

- Frist
Jeder Aufgabe kann eine Frist zugewiesen werdesediDatum wird hier angezeigt.
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- Die letzte Spalte dient als Indikator fur Aufgaberelche noch nicht erledigt sind, die

Frist jedoch schon Uberschritten wurde. In soldR&lten wird in dieser Spalte das Flam-

menicon 6| angezeigt.

5.1.1. Erstellen von Aufgaben

In der Titelleiste des Widgets kann mit dem Bul_.}_ eine neue Aufgabe erstellt werden. Es o6ffnet

sich dabei folgendes Fenster:

“ 7 [unbenannt] RN ez
T B -
Workflow ~ Workflow I
Verlauf
Name
Metadaten
We . Beschreibung px ‘
» alle aufklappen
Prioritat j

Vorlagedatum
prognostiziertes Anfangsdatum
Frist
erledigt
ausfuhrender Benutzer
& Test-Benutzer =]
Analysefall
Suchbegriff eingeben... &

hat Anhange

la]

=/ QA8 v|=]| x|a|

Jede Aufgabe hat einen Namen, eine Beschreibunge stier zuvor angesprochenen Prioritatsstufe.
Das Vorlagedatum einer Aufgabe bestimmt, wann diégabe in der ListéMeine Aufgaberles zu-
gewiesenen Benutzers aufscheint. Das Datum§igdd gibt an, bis wann die Aufgaben spatestens als
erledigt markiert sein sollen. Im Dropdown der Eigehaft ausfihrender Benutzer, kann der Benutzer
ausgewahlt werden, dem die Aufgabe zugeteilt wifdn kann noch jeder Aufgabe beliebig viele

Anhange (Analysen bspw.) hinzufiigen und auch eimatyseaufgabe zuordnen.

5.1.2. Delegieren von Aufgaben

Es gibt die Mdglichkeit zugewiesene Aufgaben aneamdBenutzer im System zu delegieren. Dazu

klickt man die Aufgabe in der Liste an, damit diet®®ns zur Aufgabe sichtbar werden:

v “ ADB
/7 Analyse Finanzamt © 29092013
3 i || » P4
%) Social Media
Mit dem Button Weiterleiten/Delegiere.™ offnet sieim neues Fenster. In diesem wahlt man den

Benutzer aus, an wen die Aufgabe delegiert werdénEne kurze Notiz an den Benutzer kann hier
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ebenfalls angefligt werden sowie die Option, dags setbst eine Mitteilung erhélt, sobald die Aufga-
be erledigt wurde.

- i
™4 Aufgabe delegieren X

an
& Christof ~J

Notiz Bitte dringend erledigen

v OK € Abbruch

5.1.3. Erledigen von Aufgaben

Das Erledigen von Aufgaben geschieht mit dem Bu v

. Eine erledigte Aufgabe fallt aus dem
WidgetMeine Aufgabereraus und wird in dem Widgatle Aufgaberentsprechend markiert. Nahe-

res dazu in Kapitel x.

5.1.4. Erstellen von Mitteilungen

Mitteilungen sind ein einfaches Werkzeug, um Naditgn mit angehangten Informationen (Analysen

bspw.) an andere User im System zu versenden.titiek auf den Butto.® rechts oben fieine
Aufgabenwidget, 6ffnet sich ein neues Fenster zum Erstadiaer Mitteilung. Darin kann die Mittei-
lung verfasst werden. Uber die Eigenschaftérlagedatumund ausfiihrender Benutzewird be-
stimmt, an wen die Mitteilung gesendet wird und wasie in dessen Aufgaben-Widget aufscheint.

Weiteres kann der Mitteilung bspw. Analysen angghénd einem Analysefall zugeordnet werden.
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! | _ o Lol
“ ) [unbenannt] R -

Workflow v Workflow
Metadaten
Name
Workflow Erweitert
Beschreibung -

» alle aufkdappen

Prioritat L]
‘ Vorlagedatum :
ausfihrender Benutzer I LJ
Analysefall
! Suchbegriff eingeben... ﬂ
\
hat Anhénge
|
|~
FEEDLL
L J

5.2. Alle Aufgaben

Wie der Widget-Name schon sagt werden hier allegAlbén im System aufgelistet — sofern sie nicht
einem Analysefall untergeordnet sind, fur welcheark@ine Rechte hat.
Das Widget visualisiert folgende Informationen:

- Auflistung der Aufgaben und Analysefélle

- Aktuell zustandiger Bearbeiter einer Aufgabe

- Anfangs- und Enddatum einer Aufgabe

- Statusanzeige ob bereits erledigt oder nicht

- Visualisierung der ZeitrAume von Aufgaben und Asafillen in einem Gantt-Chart

Alle Aufgaben 0O X
| Aufgaben | Bearbeiter/-in l.Anfangsd... | Enddatum ‘\/ ot [2012 [2013 b014 [2015 b [ }"
v @ Finanz Analyse 10.08.2011  14.08.2015 I [l
7 Analyse Finanzme gi Test-Benutzer ~ 03.09.2013 05.09.2013 * =
7 Todo fur Sike g Test-Benutzer 03.09.2013  06.09.2013 O
7 SchulungsAufgab g# Christof 06.09.2013 |
@ Social Media 11.08.2011 24.07.2013 ]
v & ADB 11.07.2012  18.09.2015 ——]
7 Analyse Finanzan g# administrator 27.09.2013 29.09.2013 | LS
& Hochwasser 05.09.2013  09.09.2013 |
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Bereits erledigte Aufgaben werden im Gantt-Charcldwein gefarbtes Quadrat dargestellt, wobei es

hier zwei Unterscheidungen gibt:
A4 Aufgabe wurde innerhalb der Frist erledigt
A4 Aufgabe wurde nach der angegebenen Frist erledigt

Mit dem Buttons" rechts oben in der Titelleiste,dwtas Widget manuell aktualisiert.

5.3. Die Detailansicht

Dieses Widget hat dieselbe Funktionalitat wie degdilansicht in einer Analyse, beschrieben in Kapi-
tel 3.5.

Es dient zur Bearbeitung von Objekten, welche in WédgetsMeine Aufgaberund Alle Aufgaben
den Fokus legen. Hier kénnen bspw. im Nachhineialysen an eine Aufgabe angehéngt werden oder

auch die Funktionen zum Erledigen und Delegierehest hier zur Verfligung.
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Editor e Iﬂ? D X
-

Workflow v Workflow —

Veriauf
Name

Metadaten Analyse durchfuhren

» alle aufklappen
Prioritit L]
Vorlagedatum
prognostiziertes Anfangsdatum
Frist
erledigt
ausfuhrender Benutzer =

& Test-Benutzer ﬂ
Analysefall
Suchbegriff eingeben. .. ﬁl
hat Anhdnge
fis|
» Veriauf
» Metadaten —
A AdAnes Conamidbndt 24
@A A| L] v|=| x|
@ V4 0 2
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6. Arbeiten mit Favoriten, Markierungen und Kategorien

Unter dem ReiteLesezeichengibt es die drei Widgets fur Favoriten, MarkienduKategorisiert. Fa-
voriten sind ein Tool um fir sich personlich inegante Objekte (Suchergebnisse, Analysen, etc.) zu
speichern. Markierungen und Kategorien hingeged systemubergreifend (also auch fur alle ande-
ren Benutzer sichtbar). Damit lassen sich Objekiteeiner von drei fixen Markierungen versehen

oder einer bereits vorhandenen bzw. selbst enstébgegorie zuweisen.

6.1. Verwenden von Favoriten
Um ein Objekt in der Favoritenliste abzulegen kinBée dieses z.B. aus der Ergebnisliste Uber das

Symbolll_ in die Favoritenliste ibernehmen.

| Nur social media:

Analvse Ansicht Debug

~+ Suche (] X

Suche nach ifﬂ‘_.rmﬂnn l_';_” | @ | ;

) semantisch () exakt 3% - @

[£] Ergebnisliste {1 - 25 von 2741) *r 1 %
| Ergebnis Datum | Rel | Warkie...| ' | " ‘
K3 =l Faymann 3iozeiz B4 | @
] =] Faymann 03102012 [
i = Faymann 03102012 [ &
o gt OVP-Klausur im Wahlkempimodus: Gegen .Faymann-Stever 30.08.2013 [=—] e

hitpuinews.orf.at/stories/2196645/
neuen Faymann-Steuer®, der Wahler habe die Wahl. JMit Spindelegger wird Zukunft zur Chefsache

o 5 JETZT - Faymann gegen Spindelegger im TV-Duell: Auf Puls 4 treff 25.08.2013
% || Nachlese - Faymann und Spindelegger auf Kuschelkurs 26082013 = N
* |gy] MNachlese - Faymann und Spindelegger auf Kuschelkurs 25.08.2013

6.2. Verwalten der Favoriten

Sie kdnnen die Liste der Favoriten in eine Ordmekstir bringen. Mit Klick auf das Symb =
wird eine neue Gruppe angelegt. Sie kénnen diespg@n auch mit der Maus verschieben, bzw. kén-

nen Objekte in die eine so angelegte Gruppe vebsrhwerden.
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= SKA (Admin)
Datei Bearbeiten Admin Ansicht 2
| KOMMUNIKATIONS e
ANALYST FERAREET
Q‘ An C i An fgabe: . Such ™ Lesezeichen
i e alyse-Cockpit alyseaufgaben \.{\ Suche -y
i
Markiert 0 % Kategorisiert [ %
Ergebnisse | o | P‘ | Ergebnisse | _‘{ | T‘ |
@ 395815: Pendler-Pauschale? e =] |E] Vor strache.....:)))} v (=]
4 1045585: Formular EXX(Xa T @ 437133 Test w W
=] Analyse mit Cluster o | % 426304; Allgemeines g
&, 471535 Sonstige Anbringen und Anfragen oy &® | i,
Ll |=| Strache :
= ;2 ) 413047; arbeitnehmer veranlagung ®
4 Glawischnig vs. Strache: Korruption gegen "Mahd® i = L
& : : $ 400555; hre Anfrage ®
= 515445 Arbeitnehmer T =
: il @ 436988 Test w @
-9‘, ‘387817 Wurde zur Bearbeitung Gbernommen b= : g
= @ 471595; Sonstige Anbringen und Anfragen 'm
Lﬂ" 1184707: WG: Anwendung des § 3 Abs 1 Ziffer 18b Einkommensh - ¢ X
i |£] Strache w B
@& 437133: Test x " =
|=] HC Strache w &
g 533112 Einkommensteuergesetz W B
# 371659 Re: Anfrage bl
4 B45147: Bundesrecht ] b
= i ‘_.a Prasentation 15.09 Ll
|{E| HC Strache 2 K
== = % 381843: Einkommen gemiss §2 Abs.4 Einkommensteuergesetz? Ly
e AIRORA Teat So =] =)
=
Favoriten & e 0
Favoriten | e | F
» ™ Eigene Favoriten (5)
A w B3
LB = 471585 Sonstige Anbringen und Anfragen \Hz
LB :iﬁ 1184707: WG: Anwendung des § 3 Abs 1 Ziffer 16b Einkommensteuergesetz 1988 iy
0 # 1045585 Formular EXXXa W
| & 426304 Aligemeines =
L ] Seite 1/1 (1 Ergebnisse) [ 25 [w || pro Seitf
powered by mZn Intelligence Management e
LS

Favoriten kdnnen aus der Liste der Favoriten d&etatigung der Schaltﬂaclﬂ geléscht werden.

Dokument: SKA Benutzerhandbuch_Anhang Diplomarbeit Seite 44/49
Copyright: BMF/Gspan, Hammerschmid



6.3. Verwenden von Markierung und Kategorien

Um ein Objekt mit einer Markierung zu versehenchkéin Sie in der Ergebnisliste in die Markierungs-
spalte:

=] Ergebnisliste (1 - 25 von 14376) T 0Ox
T AR
| Ergebnis Datum | Rel. ‘ Markie. 8 77 | |® |
@ # 1109434: PKW Obersiedlungsgut psoz0iz 1| &
ﬂ #2 383%92; Sachbezugswert PKW 29.02.2008 [ | /g
@ & 428396 Import LKW psoszo08 1 |
@ # 1185384 Aligemeines 28 04 2013 [;I_| 5

Daraufhin 6ffnet sich ein Dropdown mit den Optionen

relevant

X

“ vielleicht relevant

" nicht relevant
Wenn sie eine der Optionen auswahlen, wird dasiligeeSymbol in der Spalte dargestellt und somit

hat dieses Objekt eine Markierung, welche fur diser im System sichtbar ist.

Um ein Objekt zu kategorisieren, klicken Sie in Begebnisliste in die Kategorisierungsspalte:

1 Ergebnisliste (1 - 25 von 14376) T x
. pea—
| Ergebnis | Datum | Rel. ‘ Warkie... ‘ T }'J

@ # 1108434; PKW Obersiediungsgut og102012 [ ]

@ # 383992 Sachbezugswaert PKW mozz0s [ ] ©

@ # 42839 mport LKW 06062008 [ |

@ 1185384: Aligemeines 28.01.2013 = | s

Daraufhin 6ffnet sich sowohl ein Dropdown mit eirgste bereits bestehender Kategorien, als auch

die Mdglichkeit eine neue Kategorie anzulegen:

Dazu vergibt man in einem neuen Fenster einen Naoere ein Icon fur die Kategorie. Auch Kate-
gorien sind wie Markierungen fir alle User im Systachtbar.
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6.4. Verwalten von Markierungen und Kategorien

Im Reiter Favoriten gibt es fir markierte und kategorisierte Objekigere Widgets in denen die

Objekte aufgelistet werden. Diese Listen lasseim digch Klick auf die Titelleiste einer Spalte ot

ren:
= SKA (Admin})
Datei Bearbeiten Admin Ansicht 2
| KOMMUNIKATIONS
ANALYST i A
n| %Aﬂatysa—tnckp'rt || @ Analyseaufgaben || u\\ Suche | ¥ Lesezeichen
| = =
Markiert ] X Kategorisiert ] =
Ergebnisse | o | | Ergebnisse T }'] |
@& 385815: Pendler-Pauschale? Py B :il Vor strache.....))}) .
& 1045585: Formular EXXXa R @ 437133: Test w B
=] Analyse mit Cluster ; & 426304; Allgemeines =
&, 471585: Sonstige Anbringen und Anfragen o
SR : EIRIEIE
| |=| Strache T
E i g @ 413047 arbeitnehmer veranlagung H;
Glawizchnig vs. Strache: Korruption gegen "Mahi™ -
&y : i 00 o 8 400555 hre Anfrage ]
@ 515448 Arbeitnehmer 3
- (@ 435988: Test w B
% 387917: Wurde zur Bearbeitung Gbernommen W
= == 471585: Sonstige Anbringen und Anfragen H
a’?; 1184707 WG: Anwendung des § 3 Abs 1 Ziffer 16b Einkommenst - 5
o |E] Strache w8
@ 437133: Test = = .
=] HC Strache w &
; 533112 Einkommensteuergesetz AT B
; i # 37T1658: Re: Anfrage -
(, 545147: Bundesrecht
=L % Prisentation 19.0% v
|=| HC Strache o & . =
==X i - % 391843 Einkommen gemdss §2 Abs.4 Einkommensieuergesetz? oY —
% A3RGRA Test . = o] =
Favoriten 2 e O
Favoriten | 7 | P]|
» ™ Eigene Favoriten (5)
V£ strache 7 B
N @ 471585 Sonstige Anbringen und Anfragen ®
] -D} 1184707: WG Anwendung des § 3 Abs 1 Ziffer 16b Einkommensteuergesetz 1988 e
b & 1045585 Formular EXXXa T
b & 426304 Allgemeines =
] Seite 1/1 (1 Ergebnisse) L |25 i"li pro Seite|
powerad by m2n Intelligence Management a
L -——— —

So wie ein Objekt markiert oder kategorisiert wiksst sich dies auch wieder aufheben, in dem man
im jeweiligen DropdowrKein Wertauswahlt. Damit verschwindet es auch wieder autidee.

Hinweis: Markierungen und Kategorien kénnen aucldén Detailansicht eines Objektes bearbeitet

werden.
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7. Das Meni der Applikation

Das SKA ClientMenii enthalt vier unterschiedliche MenueintrageteDa@earbeiten, Ansicht und 2.
Rechts neben dem ? - Menu befindet sich der Throhtie SKA Statusanzeige.

7.1. Das Datei-Meni

=4 SKA
Datei DBearbeiten Ansicht 2

& MagicKey aktivieren  |ONS
- Synchronisieren

Eii Beenden

T

f— ar = .
,__.___J@ Anar'_.rseaufgabenl od Suche | % Favoriten

Uber das Datei-Menii kann der MagicKey aktiviert aiaghktiviert, die Synchronisation mit dem Ser-
ver manuell getriggert sowie d8KA Clientbeendet werden.

7.2. Das Bearbeiten Menu

DasBearbeiten-Men@ibt dem User die Moglichkeit Infos zu kopiererdwinzuflgen.

Kopieren: Sie kénnen eine markierte Textstelle, z.B. einfad Ron einem Suchergebnis, in die Zwi-
schenablage speichern.

Einfugen: Wenn Sie eine Textstelle in die Zwischenablagedwpihaben, koénnen Sie
diese z.B. in ein Suchfeld einflgen.

Alternativ zum Bearbeiten-Menl kénnen Sie auch Thstenkombinationen STRG + C (kopieren)

bzw. STRG + V (einfligen) verwenden.

7.3. Das Ansicht-Menu

& —

| SKA
Datei Bearbeten Ansicht 7

KQMMUh“"Sucne || [“] Ergebnisse

ANALYST] Grafizche Verteiungen b | [+ Webdienste
_-- { Brafische Korrelationen # | Themenlandschaft | gl

i Favoriten
! 'F:;_r Anal:,.rse-l:u.cg Zettliche Verldufe b || | Themenfluss | [
| 2 ™1 ;
Markiert Favariten 4 | Ergebnisgruppen ." Kalegorisiont
AI‘IEI}"SE‘EUfQEbEI‘I b | 'Gesp&lcherte Suchen | ‘

Das Ansicht-Meni gibt dem Nutzer die Moghchkeiteakerfugbaren Widgets im Applikationsfenster

ein- bzw. auszublenden.

Dokument: SKA Benutzerhandbuch_Anhang Diplomarbeit Seite 47/49
Copyright: BMF/Gspan, Hammerschmid



Hinweis: Sie kénnen einzelne Widgets auch wegklappen, infismauf da* des jeweiligen Wid-
gets klicken.
Hinweis: Vorgenommene Einstellungen bzgl. der Ansicht werglespeichert und beim nachsten Start

vom SKA Clientwieder geladen.

7.4. Das ?-Menu

= SKA

Datei Bearbeiten Ansicht 2
;) Analyse-Cockpit | [} 4% Fehlerbericht erstellen uche . e oicten

II KOMMUNIKATIO| 3 Hife zur Suche
| ANALYST | i Systeminformation
' -&Q Systemschrift anpassen |

Das ?- Menti liefert weitere Informationen fir deznBtzer:

Hilfe zur Suche: Offnet ein Fenster, das Ihnen verfiigbare Suchoetiqz.B. AND, OR, NOT) auf-
listet und diese kurz erlautert.

Hinweis: Beachten Sie, dass die ,Hilfe zur Suche® Funktionar bei der exakten Suche mdglich ist.
Systeminformation: Offnet ein Informationsfester mit Copyright, akitee Client- und Serverversion,
am Projekt beteiligten Mitarbeitern von m2n undeeiontaktadresse.

Fehlerbericht erstellen Falls sie ein fehlerhaftes Verhalten beobachkénnen Sie mittels dieser
Funktionen einen automatischen Fehlerbericht geresrilassen, welcher dann dem zusténdigen Sys-
temadministrator zugestellt wird.

Systemschrift anpassenHier lasst sich die GroRe der Schrift konfigugier Diese Anderungen wer-

den aber erst nach einem Client-Neustart aktiv.
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8. Kontakt

Projektmanagement / Betrieb - SKA Client

Dipl.-Inf.-Wirt Silke GSPAN
BMF — Abteilung V/4
Tel: +43 1 51433 505316

Mail: silke.gspan@bmf.gv.at

Fachkonzept

Christof Hammerschmid Bakk., MAS
BMF — Sektion V
Tel: +43 1 51433 505006

Mail: christof.hammerschmid@bmf.gv.at

Dokument: SKA Benutzerhandbuch_Anhang Diplomarbeit Seite 49/49
Copyright: BMF/Gspan, Hammerschmid



