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1. Vorwort

”Nichts ist verbliiffender als die einfache Wahrheit,
nichts ist exotischer als unsere Umwelt,

nichts ist phantastischer als die Wirklichkeit.”

Der Journalist Egon Erwin Kisch, der vor allem in den 20er und 30er Jahren dieses
Jahrhunderts dem Journalismus eine literarische Note verlieh, driickt einen Kernge-
danken dieser Diplomarbeit aus. Viele Mitarbeiter in sozialen Einrichtungen haben
meiner personlichen Meinung nach nur eine vage Ahnung davon, mit welchen Infor-
mationen die Bedeutung ihrer Arbeit vor einer moglichst breiten Offentlichkeit zu
betonen ist. Wahrend meiner Téatigkeit als freiberuflicher Journalist stieB ich haufig
auf Vorbehalte, wenn ich Beitrdge tiber verschiedene soziale Einrichtungen veréf-

fentlichen wollte.

Gerade in der aktuellen Diskussion um die Finanzkrise 6ffentlicher Geldgeber ver-
misse ich eine offensive Strategie vieler sozialer Einrichtungen. Diese sollte meiner
Ansicht nach darin bestehen, da3 die Einrichtungen die ihnen zuflieBenden offentli-
chen Gelder dadurch legitimieren, indem sie ihre Tiiren 6ffnen und Einblicke hinter
die Kulissen ihrer Arbeit gewahren. Dies wird kﬁhftig dringend angeraten sein. Denn
die Geldgeber - allen voran der Steuer- und Beitragszahler - wollen in zunehmenden
Ausmaf} Informationen dartber, was mit diesem Geld geschieht. Die Abschaffung

des bayerischen Senats mag als Beleg dafiir gelten.

Vielen Menschen fehlen konkrete Vorstellungen iiber Arbeit, Einrichtungen, Klientel
und Angestellte im sozialen Bereich. Sie konnen nur schwer eine Verkniipfung zu
ihrer eigenen Lebenssituation herstellen. So kommt eine reprisentative Meinungsum-
frage des Infas—Institutés von 1992 zu dem SchluB3, daB groBe Teile der Bevolkerung
mit der Arbeit der Wohlfahrtsverbande im grofen und ganzen zufrieden sind, aber
nur vier Prozent aller Befragten waren mit den ihnen zur Verfiigung stehenden Infor-

mationen zufrieden.



Die vorliegende Arbeit behandelt das Thema “Offentlichkeitsarbeit in sozialen Ein-
richtungen”. Der erste Teil der Arbeit steht vor allem im Zeichen der theoretischen
Absicherung. Die sich daran anschlieenden Kapitel wenden sich dem Theorie-

Praxis-Transfer zu.

Ziel dieser Arbeit ist es, Mitarbeitern in sozialen Organisationen Wege aufzuzeigen,
wie sie einen effizienten Dialog mit den verschiedenen Zielgruppen initiieren und
gezielt beeinflussen konnen. Die Mitarbeiter, die mit der Offentlichkeitsarbeit betraut
sind, miissen ein breites Spektrum an Fahigkeiten und Kompetenzen aufweisen sowie
eine Position in der Leitungs- bzw. Fihrungsebene der Organisation einnehmen. Das
Anforderungsprofil kOtht der Ausbildung eines Diplom Sozialpiadagogen recht na-

he.

In Zusammenarbeit mit der Leitung und den Mitarbeiterinnen des Kinderheims
”Nicol-Arbeit” in Willmars - fiir deren Unterstitzung ich mich an dieser Stelle be-
danke - zeige ich Schritte auf, wie die Mitarbeiter einer sozialen Einrichtung ithre
Offentlichkeitsarbeit nach innen und auflen strukturieren und effektivieren konnen.
Die vorliegende Arbeit zielt auf eine professionelle Auswahl, Planung und Durchfiih-
ruﬁg von verschiedenen MaBnahmen im Rahmen der Offentlichkeitsarbeit ab. Die
Mittel und Wege der Informationsgewinnung nehmen dagegen einen sekundiren
Rang ein. Die dargestellten analytischen Schritte zu diesem Konzept liefern somit
keine empirisch abgesicherten Angaben. Mit Hilfe der Angaben aus der internen und
externen Zielgruppenbefragung stelle ich eine marketingstrategische Planungs- und
Umsetzungsphase vor, die in der Praxis durch eine grofere Zahl von Befragungen

abgesichert werden mifite.



2. Einleitende Definitionen

An den Anfang seiner Diplomarbeit stellt der Autor einige Definitionen, die helfen
sollen, die Bedeutung einiger wesentlicher Begriffe dieser Abhandlung eindeutig zu

bestimmen.

2.1.0rganisation

Nach der etymologischen Betrachtung bedeutet die Bezeichnung Organisation ™ ...
das planmaBige Gestalten eines organisch Ganzen mit einer gefiighaften Ordnung.”!
Genauso kann dieser Begriff als Gruppe, als Verband mit sozialpolitischen Zielen,
Einrichtung oder Institution verstanden werden. In dieser Diplomarbeit verwendet der
Autor die Begriffe Organisation, Institution oder Einrichtung synonym. Die Eingangs '
genannte Definition beinhaltet‘zwei Aspekte. So wird der Begriff einersetts als Td-
tigkeit des Organisierens innerhalb eines noch nicht geformten Menschengebildes
und andererseits als instrumentelles Gebilde verwendet, das als Ergebnis aus erstge-
nannten resultiert.” Im Rahmen der vorliegenden Arbeit ist Organisation in erster
Linie als instrumentelles Gebilde zu verstehen. Aus soziologischer Sicht beinhaltet
der Organisationsbegriff zwei Bereiche. Neben den offiziellen Regelungen und Stan-
dardisierungen in einer Organisation bilden sich stets auch informelle Strukturen her-
aus. Eine Unterscheidung zwischen den formeﬂen und informellen Strukturen einer

Organisation 14t sich folgendermaBen treffen:

- a) Die formelle Organisation stellt die bewuBt geschaffene Ordnung dar, wie
sie beispielsweise in einem Altenheim, einem Verein oder einer Behorde an-
‘zutreffen ist.

b) Daraus entstehen die informellen Verflechtungen in der Organisation.
Durch die Bildung gleich- oder entgegengesinnter Gruppen innerhalb des
formellen Konstrukts kann sich die informelle Organisation sowohl positiv

als auch negativ auf die formelle Organisation auswirken.’

! Beilmann; Neuwied/Kriftel/Berlin; 1995; S. 73
222.0.;8.73
3220.8S.74



Wie in anderen Marktbereichen existieren auch auf dem Markt sozialer Dienstlei-

stungen eine Vielzahl von Organisationsformen. Grundlegend unterscheidet Beil-

* mann die univalenten (auf eine Richtung konzentrierten) Organisationstypen von der

polyvalenten (in mehreren Richtungen wirksam) Erscheinungsform”.

Unterscheidung in zwei Organisationstypen

Univalente Organisation

G 'po[yvalépte Organisation.

Die Mitarbeiter befassen sich mit einer
Problemkategorie

(z. B. Kinderheim )

Mehrzweckberatungsstellen, in denen die
Mitarbeiter mehrere Problemfelder bear-

beiten (z. B. Allgemeine Sozialberatung)

Die Betroffenen sind in eine, bzw. meh-
rere voneinander abgegrenzte Altersstu-

fen unterteilt

Verschiedene Klientelschichten und Al-
tersstufen werden durch das Dienstlei-

stungsangebot angesprochen

Die Mitarbeiter sind spezialisiert ausge-
bildet und wollen mit ihrem Experten-

wissen Hilfe leisten

Die Tatigkeit umfaf3t sowohl prophylak-
tische und weiter gefafite generelle Auf-

gaben

Die Triagerschaft kann sowohl staatlich

als auch privat organisiert sein

Die. Tragerschaft kann sowohl staatlich

als auch privat organisiert sein

Wie bei vielen theoretischen Modellen lassen sich auch zur oben genannten Zweitei-

Jung Ausnahmen finden. Beispielsweise eine Suchtberatungsstelle, deren Klientel

sich aus verschiedenen sozialen Schichten rekrutiert (Merkmal einer polyvalenten

Organisation), wobei sich die Mitarbeiter im Wesentlichen auf eine Problemkategorie

- eben die Abhingigkeit - konzentrieren (univalentes Merkmal). Das Konzept der

vorliegenden Arbeit bezieht sich jedoch konkret auf eine univalente Einrichtung - das

Kinderheim - so daB der Autor diese Unterscheidung in der Diplomarbeit getroffen

hat.

*220.8S. 64




Die Mitarbeiter einer Organisation miissen bei der Ausfiihrung ihrer Aufgaben

grundlegende Prinzipien befolgen bzw. ihre Arbeit daran orientieren:’

a) Wirtschaftlichkeitsprinzip

= Maximalprinzip

Mit den vorgegebenen Mitteln soll der h('jchstmc'i'gl‘iche Erfolg erzielt werden
= Minimalprinzip:

Ein vorgegebener Ertrag soll mit den geringstméglichen Mitteln erzielt werden

b) ZweckmiBigkeitsprinzip

Es ist ein ausgewogenes Verhiltnis von erbrachten Mitteln im Verhéltnis zum
festgelegten Zweck anzustreben '

¢) Prinzip des organisatorischen Gleichgewichts

Die Dynamik der Gesellschaft, also auch des sozialen Bereichs, der sozialpoliti-

schen Entwicklung und des Wirtschaftslebens ist zu beachten

Ein besonderer Typus: Die Nonprofit-Organisation

In unserer Gesellschaft treffen viele verschiedene Interessen einzelner Gruppierungen
aufeinander. Den Verbianden kommt eine grofe Bedeutung zu, die Angelegenheiten
ihres jeweiligen Zusténdigkeitsbereiches - dazu zahlt auch die Ausgestaltung der So-
zialpolitik bzw. -arbeit - zu vertreten.® Die soziale Arbeit der Wohlfahrtsverbande in
Deutschland, wie auch die vieler sozialer Einrichtungen unter Trégerschaft kleinerer
Organisationen, ist nicht auf die Erwirtschaftung von finanziellen Uberschiissen aus-
gerichtet. Dies ist ein Grund, weshalb sie unter die Typisierung der Nonprofit-

Organisation fallen.

Aus soziologischer Sicht werden Verbande als “institutionalisierte Zusammenschliis-

se von Personen (oder Organisationen) gesehen, welche gemeinsame Zwecke in der

und durch die Institution erfiillen wollen. ... ihnen allen ist gemeinsam, daf} sie von
‘Mitgliedern getragen werden, die Mitglieder mindestens in der Willensbildung (in

Organen), teils auch in der Aufgabenerfiillung ... mitwirken und die Institutionen als

>22.0.;8.75
¢ Siche Fischer; Bochum; 1995; S. 10



solche nicht gewinnorientiert sind, sondern Bedarfsdeckungs-, Unterstiitzungs- oder

Hilfszwecke erfiillen und deshalb als Nonprofit-Organisationen bezeichnet werden™.”

Eine Abgrenzung zwischen Profit- und Nonprofit-Organisation (NPO) ist nicht ein-
fach. Im folgenden nennen einige Autoren (darunter Fischer, Schwarz und Bogner)

einige typische Charakteristiken dieser Organisationsform:

1. NPO’s zeigen keine Gewinnorientierung
Die Art der Verwendung eines finanziellen Uberschusses oder Gewinns stellt ein
wesentliches Kriterium fiir die Zuordnung zum Nonprofit-Bereich dar.-
“Uberschiisse werden fiir die Zielsetzung der Institution reinvestiert und nicht an

die Eigentiimer verteilt.”®

2. Die NPQ ist ein umweltabhiingiges System
Es existieren eine Input- und eine Output—Seite. Auf der Input-Seite werden Res-
sourcen fiir die Ausiibung der Tatigkeit beschafft. Die Output-Seite beinhaltet vor
allem die Bezichungen einer Vereinigung zu verschiedenen Teiloffentlichkeiten,
wie den eigenen Mitgliedern, den Klienten, den staatlichen Stellen, den Medien

und anderen Verbinden.

3. Die NPO ist ein produktives System
Die Organisation produziert Leistungen zur Bedarfsdeckung, zur Unterstiitzung

sowie zu Hilfsmafinahmen, also Dienstleistungen im weiteren Sinne.

4. Die NPO ist ein soziales System
In der Organisation arbeiten Menschen auf haupt- und ehrenamtlicher
Basis. Sie produzieren die Leistungen der Organisation. Diese Menschen

unterhalten untereinander und zu Menschen auflerhalb des Systems Beziehungen.

7 Schwarz; Bern/Stuttgart/Wien; 1992; S. 17
§ Siehe Bogner, Wien; 1990; S. 277



S. Die NPO ist eine formale Organisation
Es bestehen Regelungen tiber Mitgliedschaft, Aufgabenstellung, Selbstverstandnis
und Organisationsstruktur in Form von Satzungen, Statuten oder Verbands-

philosophien.

6. Die NPO ist ein mitgliedschaftlich strukturiertes System
Trager der Organisation sind die Mitglieder, die auf der Basis demokratischer
Strukturen an den Entscheidungsprozessen teilhaben. Die Leitung untersteht einem
ehrenamtlich titigen, von den Mitgliedern gewihiten, Vorstand. Die Geschaftsfiih-
‘rung wird oft hauptamtlich ausgefiihrt, untersteht aber der Kontrolle des Vorstan-

des.

7. Die NPO ist ein forderalistisches System
Die Organisation ist nicht zentralistisch strukturiert, sondern konstituiert sich als
Gesamtgebilde aus regional oder lokal orientierten Gliederungen. Dies trifft zum

Beispiel auf samtliche Wohlfahrtsverbinde in der Bundesrepublik zu.

Die sieben genannten Kriterien treffen auf die meisten Nonprofit-Organisationen im
sozialen Téatigkeitsbereich zu. So auch fiir das Diakonische Werk Bayern, dessen
zentrale Koordinations- und Informationsstelle in Nirnberg angesiedelt ist. Die un-
tergeordneten Organisationseinheiten und Fachbereiche sind aber iiber den gesamten
Freisstaat verteilt. Eine Facheinrichtung ist das Nicol-Haus, ein Kinderheim in Will-
mars, auf das der Autor im Verlauf dieser Arbeit noch differenziert eingehen wird. In

der folgenden Ubersicht fallen die freien Wohlfahrtsverbénde in die fiinfte Kategorie.



Typen und verschiedene Titigkeitsfelder von Nonpofit-Organisationen ?

Gemeinwirt-

Offentliche Verwaltung

schaftlicher Interessen, Be-

Erfiillung demokratisch fest-

schaftliche NPO | gelegter offentlicher Aufga- Offentliche Betriebe

' ben. Erbringer konkreter Lei- - Verkehr, Energieversorgung

stungen fiir die Biirger - Heime, Anstalten
(Mitglieder) - Schulen, Universititen

Wirtschaftliche | Forderung und Vertretung Wirtschaftsverbiande

NPO der Mﬁschﬂichen Interessen Arbeitnehmerorganisationen
der Mitglieder Berufsverbinde

Genossenschaften
Soziokulturelle | Gemeinsame Aktivititen im Sportvereine
NPO .| Rahmen kultureller, gesell- Freizeitvereiﬁe

Kirchen, Sekten

diirfnisse der Mitglieder Privatclubs

Politische NPO | Gemeinsame Aktivititen zur - | e Politische Parteien
Bearbeitung und Durchset- Natur- und Umweltschutz-
zung politischer (ideeller) organisationen
Interessen und Wertvorstel- Heimatvereine
lungen Biirgerinitiativen

Karitative NPO | Erbringen karitativer Unter- Hilfsorganisationen fiir Be-
stiitzungsleistungen an be- tagte, Behinderte, Geschidig-
diirftige Bevolkerungskreise te, Stichtige, Arme und Be—
{Wohltitigkeit, Gemeinniit- nachteiligte
zigkeit) Entwicklungshilfeorganisation

€n

Selbsthilfegruppen mit sozia-

len Zwecken

uvim.

? Quelle: Schwarz; Bern/Stuttgart/Wien; 1992; Seite 18
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2.2. Dienstleistung

“Dienstleistung ist das, was der Mensch tut, um seine physische und psychische Ar-

beitskraft mit oder ohne Verbindung zur materiellen Giiterwelt in den Zweckbereich

der menschlichen Bediirfnisbefriedigung zu bringen.”'” Die Dienste im sozialen Ar-

_ beitsspektrum sind - wie in anderen klassische Dienstleistungsbereichen auch - ab-

strakt und immateriell. Eine Dienstleistung ist im Gegensatz zu einem materiellen

Produkt stofflich nicht faBbar. Folgende Kriterien charakterisieren die Dienstlei-

stung: 1

Die Dienstleistung ist nicht greifbar

Eine Dienstleistung kann nur in Kombination mit dem Kunden erbracht wer-
den, sie erfolgt also interpersonell

Ohne Mitarbeit des Nachfragers ist keine Dienstleistung moéglich

Eine gleichbleibende sta'ndardisierte Qualitit ist nur durch entsprechende Kon-
trollmechanismen maéglich '

Das sogenannte ”Uno-actu-Prinzip” meint die synchroné Erbringung der
Dienstleistung zwischen Produktion und Konsumtion. Die Wertigkeit der Lei-
stung und ihr Bestand verfilit mit der Erbringung bzw. mit der Aufnahme und
ihrem Verbrauch durch den Leistungsempfiinger. Nach dem Konsum ist die

Dienstleistung an sich nicht mehr faBbar bzw. existent.

Die Sozialarbeit, also die Dienstleistung einer sozialen Einrichtung, nimmt nach

Beilmann verschiedene individuelle und gesellschaftliche Aufgaben wahr: 12

Sie dient als Feuerloscher gesellschaftlich-sozialer Brande

Sie verschafft der Geselischaft ein ruhiges Gewissen

Sie leistet individuelle Hilfe | ‘

Sie bzw. die Mitarbeiter der Organisation sind Mahner fiir soziale MiBstéinde in
der Gesellschaft

Sie zeigt die gesellschaftlich bedingten Defizite kompetent auf

Sie leistet eine fiir den sozialen Frieden unverzichtbare Arbeit

922.0;8. 41
U Giehe Dorrbecker; Remagen-Rolandseck; 1990; S. 23
12 Siehe Beilmann; Neuwied/Kriftel/Berlin; 1995; S. 39
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2.3. Marketing

“Marketing im modernen Sinne versteht sich als bediirfnisgerechte Erbringung von
Leistungen.”" Diese Definition nennt die grundsatzliche Aufgabe des Marketings.
Konkreter formuliert bedeutet Marketing in der Praxis folglich: "Das Marketing ist
eine menschliche Tatigkeit, die darauf abzielt, durch Austauschprozesse, Bediirfnisse
und Wiinsche zu befriedigen bzw. zu erfiillen. ... Marketing ist die Ausriéhtung aller
Unternehmensfunktionen am Kundennutzen mit dem Ziel, das eigene Leistungsange-

bot so zu gestalten, dafl der Kunde es als besser beurteilt als das der Konkurrenz.”"

Dieser Erklarungsansatz hat seinen Ausgangspunkt bei den Bedirfnissen der Klienten
mit ihren Fihigkeiten und Vorstellungen von ihrer Lebensfithrung. Auf dieser
Grundlage soll die Einrichtung Angebote erstellen. Die Angebote werden unter ande-
rem durch die Offentlichkeitsarbeit der Zielgruppe bekannt gemacht, so daB sich die
Einrichtung Wettbewerbsvorteile gegeniiber Mitbewerbern sichern kann. '* Eine Ori-
entierung auf den wirtschaftlichen Bereich reicht aber nicht aus, um den komplexen
sozialen Bereich zu erfassen. Eine Differenzierung der verschiedenen Marketingbe-
reiche ist daher nétig. Diese Umsetzung erfolgt im klassischen Marketing-Mix durch
folgende Funktionen: Marktforschung, Produktgestaltung, Preis- und Koordinie-
rungspolitik, Vertriebspolitik, Kommunikationspolitik (Werbung und PR) und Ver-

kaufsforderung. '

3 Siehe Biberstein; Kiel; 1995; S. 29

14 Siehe Beilmann; Neuwied/Kriftel/Berlin; 2.2.0.; S. 6
15 Siehe Lappe; Hannover; 1989; S. 187

16 Bogner; Wien; 1990; S. 23
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