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Zusammenfassung

Die vorliegende Masterthesis setzt sich mit den Herausforderungen kommunaler

Offentlichkeitsarbeit im Zeitalter der Digitalisierung auseinander.

Viele Gemeinden wollen den Anforderungen der Bevolkerung gerecht werden, indem sie
unterschiedlichste Kommunikationskanéle betreuen. Neben Gemeinde-Website und sozialen
Medien gewinnen Messenger-Dienste wie WhatsApp oder Telegram in der
Biirgerkommunikation an Beliebtheit. Aufzuzeigen, welche Herausforderungen und welcher
Nutzen fiir Gemeinden mit der Messenger-Kommunikation einhergehen, ist das Ziel dieser
Arbeit. Sie liefert, auf Basis aktueller Literaturrecherche, eine wissenschaftliche Grundlage fiir
Kommunen, die liber den Einsatz von Messenger-Anwendungen nachdenken. Dabei wird
dargelegt, inwiefern sich diese von anderen digitalen Kommunikationskanélen, wie Social
Media oder E-Mail, unterscheiden und welche Anwendung sich fiir die

Gemeindekommunikation am besten eignet.

AuBlerdem wird, mit Hilfe der statistischen Analyse einer Onlinebefragung, aufgezeigt, welche
Rolle das kommunale Messenger-Service aus Sicht der Biirgerlnnen im Media-Mix einnimmt.
Es konnte nachgewiesen werden, dass traditionelle Medien zwar nach wie vor die hochste
Reichweite haben, dass sich das WhatsApp-Service aber ideal fiir die Servicierung interessierter
Biirgerinnen und Biirger eignet und AbonnentInnen sich mehr mit ihrer Gemeinde verbunden

fiihlen als diejenigen, die das Service nicht nutzen.



Abstract

This master thesis deals with the challenges of municipal communication in the age of

digitalization.

Many boroughs offer a wide variety of media to meet the requirements of the citizens. In
addition to the website and to social media, messenger services, such as WhatsApp or Telegram,

are becoming increasingly important.

The aim of this work is to show, which opportunities and challenges messenger communication
offers for municipalities. Based on current literature research, it provides a scientific basis for
municipal communication officers, who are considering the use of messenger services. It
explains how these differ from channels like social media or e-mail and which app is best suited

for the requirements of municipal communication.

Furthermore, it provides the statistical analysis of an online survey, to show the importance of
the municipal messenger service from the inhabitant’s point of view: It was proven that
traditional media still has the highest reach, but that the messenger service is an ideal
communication service for interested citizens and that subscribers feel more connected to their

municipality than those who do not use the service
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1. Einleitung

Gemeinden und Behorden befinden sich im digitalen Wandel: War es im 20. Jahrhundert
durchaus ausreichend, Biirgerlnnen {iber regelméfig erscheinende Amtsblatter,
Gemeindezeitungen bzw. Aushinge zu informieren, haben sich die Anforderungen an die

(kommunale) Offentlichkeitsarbeit im 21. Jahrhundert massiv erhdht. (Méser, 2020, S. 208)

Viele Gemeinden kommunizieren mittlerweile tiber zahlreiche, unterschiedliche Kandle mit
ihren BiirgerInnen: Neben der Gemeindewebsite, die mittlerweile so etabliert ist wie
traditionelle Printprodukte, sind in den letzten Jahren vor allem die sozialen Medien, allen voran
Facebook, ins Zentrum der Bemiihungen geriickt. Im Jahr 2016 betrieb bereits fast ein Viertel
der 573 niederosterreichischen Gemeinden einen eigenen Facebook-Kanal (Helmut Reindl,

2018).

1.1. Problemstellung

Seit Kurzem werden mobile Anwendungen, insbesondere Messenger-Dienste wie WhatsApp
oder Telegram, in der Informationsarbeit immer bedeutsamer. In einer Befragung der
Fachzeitschrift KOMMUNAL vom Jahr 2020 gaben 50,9 % der befragten Gemeinden an, iiber
diese mit ihren BiirgerInnen in Kontakt zu treten (Braun, 2020). Mit Hilfe der Messenger-Apps
werden zum Beispiel aktuelle Informationen {iber Baustellen, Veranstaltungen,
Nachbarschaftsprojekte oder die 6rtliche Covid19-Entwicklung direkt aufs Handy der Biirgerin
bzw. des Biirgers verschickt. Umgekehrt kann auch die Bevolkerung liber Messenger die
Gemeindeverwaltung {iber StraBBenschdden oder Vandalismus informieren bzw. Fragen und

Anregungen zu kommunalen Dienstleistungen iibermitteln.

Im Vergleich zu anderen Kanilen iiberzeugen Messenger-Anwendungen unter anderem
dadurch, dass sie sowohl synchrone als auch asynchrone Kommunikation erlauben, dass der
Gesprichsverlauf dokumentiert ist und dass neben Textbotschaften auch Emojis, Fotos, Videos
und Verlinkungen eingebaut werden kénnen (Mehner, 2020). Im Unterschied zu den sozialen
Medien passiert dies aber nicht in einem halb-6ffentlichen Raum sondern in einem privaten

Umfeld (Mehner, 2019, S. 67), was viele Menschen bevorzugen. (Mark Zuckerberg, 2021)

Diese Moglichkeiten, kombiniert mit der potenziell hohen Reichweite — immerhin gibt es in

Osterreich 4,82 Millionen monatlich aktive WhatsApp-NutzerInnen (Statista, 2021d) — lassen



vermuten, dass die Zukunft der kommunalen Kommunikation von Messenger-Diensten gepragt

sein wird.

1.2.  Zielsetzung und Forschungsfragen

Herauszufinden, ob und warum es sich fiir Gemeinden tatsdchlich lohnt, sich mit WhatsApp
oder einer anderen Messenger-Anwendung intensiver auseinanderzusetzen, ist das Ziel dieser

Arbeit. Dabei steht folgende Forschungsfrage im Mittelpunkt:

Sind Messenger-Apps die kommunale Kommunikationslosung der Zukunft, weil sie
besser als andere (digitale) Kommunikationskanile dafiir geeignet sind, mit einem

Grofiteil der Gemeindebevolkerung in Kontakt zu treten?

Daraus ergeben sich folgende Sub-Forschungsfragen, die einerseits im theoretischen

andererseits im empirischen Teil bearbeitet werden:

SFF (Subforschungsfrage) 1: Wie wirkt sich die zunehmende Digitalisierung der

Bevolkerung auf die Offentlichkeitsarbeit der Gemeindeverwaltungen aus?

Da es laut Kommunikationswissenschaftler Peter Szyszka in der kommunalen
Offentlichkeitsarbeit besonders wichtig ist, sich an den Bediirfnissen der Zielgruppe zu
orientieren, weil die Gemeindebiirgerlnnen nicht nur KundInnen sondern gleichzeitig auch
Auftraggeberlnnen sind, sollten sich die Verantwortlichen an die medialen
Nutzungsgewohnheiten der Zielgruppe anpassen. (Szyszka, 2020, S. 27) Diese haben sich
innerhalb der letzten Jahrzehnte massiv gedndert: Die Zahl der Haushalte mit Internetzugang
hat sich in den vergangenen 20 Jahren in Osterreich verdreifacht (STATISTIK AUSTRIA,
2020c) und auch die Rolle des Mobiltelefons als Endgerit wurde immer bedeutsamer.

(Osterreichische Webanalyse., 2020a)

Die Hypothese lautet daher, dass Gemeinden, wenn Sie biirgernah agieren mochten, auf digitale
Kommunikation, insbesondere auf mobile digitale Kommunikation, setzen sollten, um die

BiirgerInnen zeitnah und transparent iiber aktuelle Themen zu informieren.



SFF 2: Welche digitalen Kommunikationskanéle stehen Gemeinden zur Verfiigung, inwiefern
unterscheiden sich Messenger-Apps von anderen digitalen Medien hinsichtlich ihrer Eignung

zur BiirgerInnen-Kommunikation und inwiefern unterscheiden sie sich untereinander?

Lt. einer aktuellen Umfrage der Fachzeitschrift KOMMUNAL ist das wichtigste elektronische
Medium der 6sterreichischen Gemeinden die Gemeinde-Website, gefolgt von Social Media und
Messenger Diensten. (Braun, 2020) Wobei man in der Praxis iiber lokale Messenger-Gruppen
oder die sozialen Medien eine hohere Reichweite erzielt als iiber die Website. (Gadringer,
Holzinger, Sparviero, Trappel & Gomez Neumann, 2020) Messenger-Nachrichten haben
gegeniiber den sozialen Medien den Vorteil, dass sie sehr hohe Zustell- und Offnungsraten
haben und Inhalte lieber iiber Messenger als iiber soziale Medien geteilt werden. (Mehner,

2019, S. 100)

Die mit Abstand beliebteste Anwendung ist in Osterreich derzeit WhatsApp (Statista, 2020a),
auch wenn der Dienst hinsichtlich des Datenschutzes immer wieder in der Kritik steht. (Andreas

Proschofsky, 2021)

Die Hypothesen zu SFF 2 lauten daher, dass sich Messenger Apps besser zur BiirgerInnen-
Kommunikation eignen als andere digitale Kanidle und deshalb zunehmend an Bedeutung
gewinnen und dass WhatsApp, aufgrund seiner hohen Marktdurchdringung, auch fiir
kommunale Info-Services eine beliebte Wahl ist, auch wenn kritische BiirgerInnen diesen

Dienst aufgrund der Datenschutzbedenken méglicherweise hinterfragen.

SFF 3: Welche Bevolkerungsgruppen erreicht man in der Praxis iiber welche kommunalen
Kommunikations-Kanéle? Gibt es bestimmte Gruppen, die von der Nutzung der Messenger-

Services ausgeschlossen sind?

Altere Menschen verwenden It. einer Erhebung der Statistik Austria das Internet weniger
hdufig. Vor allem in der Altersgruppe ab 65 Jahren gaben in einer Erhebung der Statistik Austria
nur 57% der Befragten an, dass Sie in den letzten 3 Monaten das Internet genutzt haben,
wohingegen sich bei den Jiingeren fast 100 % im Web bewegen. (STATISTIK AUSTRIA,
2020d)

Daraus konnte man die Hypothese ableiten, dass dltere GemeindebiirgerInnen eher auf

klassische Informationskanile (z.B. Gemeindezeitung) angewiesen sind als jlingere.



SFF 4: Erreicht man iiber Messenger-Dienste andere Zielgruppen als iiber sonstige Kanile und
kann somit die Reichweite steigern? Inwiefern unterscheiden sich Menschen, die das Service

nutzen von jenen, die es nicht nutzen?

Im Digital News Report Austria 2020 wird sichtbar, dass es einen Zusammenhang zwischen
Alter und digitaler Nachrichtennutzung gibt. 41 % der 18-24-Jéhrigen geben an, dass sie sich
hauptséchlich iiber digitale Medien informieren und nur 19,2 % dieser Altersgruppe geben
traditionelle Medien als Hauptnachrichtenquelle an. Bei den dlteren Personen (liber 55 Jahre)
kehrt sich dieses Verhidltnis um: Der Anteil an Personen, die die digitale Nachrichtennutzung

bevorzugen, belduft sich hier auf 12,9 %. (Gadringer et al., 2020, S. 29)

Daraus konnte man die Hypothese ableiten, dass Kommunen {iber digitale Medien, z.B. {iber
Messenger-Dienste, mit der jiingeren Bevdlkerung eher in Kontakt treten kdnnen als iiber

traditionelle Medien wie der Gemeindezeitung.

Ganz generell ist es fiir Kommunen, die iiber den Einsatz von Messenger-Kommunikation zur
BiirgerInnen-Information nachdenken, wichtig zu wissen, wer sich fiir ein derartiges Service
interessiert. Zur Beantwortung der Subforschungsfrage wird daher iiberpriift, hinsichtlich
welcher Merkmale sich die Abonnentlnnen von kommunalen Messenger-Diensten von den

Nicht-AbonnentInnen unterscheiden bzw. ob es iiberhaupt Unterschiede gibt.

1.3. Methodische Vorgehensweise
1.3.1. Theorie

Im Theorieteil der Arbeit geht es einerseits darum, das hinreichend erforschte Thema ,,digitaler
Wandel des alltidglichen Kommunikationsverhaltens in der Bevolkerung® hinsichtlich der sich
daraus ergebenden, besonderen Herausforderungen fiir Gemeinden zu untersuchen. Dafiir wird
Literatur zu den Themen ,,biirgernahe Stadt* bzw. ,biirgernahes Dorf* herangezogen und die
Bedeutung von digitaler Kommunikation als Instrument zur Partizipation dargestellt. Mit Hilfe
von aktuellen Statistiken liber die Mediennutzung und die Nachrichtenkonsumation der
osterreichischen Bevolkerung, werden sowohl der Bedarf an lokalen, digitalen Nachrichten als

auch die dafiir bevorzugten Medien aufgezeigt.

Andererseits wird die wachsende Bedeutung von Messenger-Diensten bei der Kunden-

Servicierung bzw. -Beratung durch Literaturrecherche belegt und die Griinde fiir diese



Entwicklung werden erkldrt. Weiters wird dargestellt, welche Apps derzeit zur Verfiigung
stehen, worin ihre Starken und Schwéchen begriindet sind und was das fiir die Gemeinden, die

damit arbeiten wollen, bedeutet.

Ziel der theoretischen Auseinandersetzung ist die Beantwortung der Subforschungsfragen 1

und 2.

1.3.2. Empirie

Um die Frage zu beantworten, welche Bevdilkerungsgruppen Gemeinden iiber Messenger-
Dienste erreichen und wie Messenger-Dienste im Vergleich zu anderen kommunalen Medien
von den BiirgerInnen angenommen werden, wurde eine Onlinebefragung durchgefiihrt. Darin
wurde u.a. erhoben, welche Kanéle die Befragten nutzen, um Informationen Ihrer Gemeinde zu
erhalten (z.B. Gemeindezeitung, Aushang, Website, Newsletter, Facebook, WhatsApp,
Personliche Gespriache, etc.) und wie sie das Messenger-Service beurteilen. Auch qualitative
Fragen wie zum Beispiel jene, nach Verbesserungsvorschligen fiir die kommunale

Offentlichkeitsarbeit, wurden gestellt.

Da es im Zuge dieser Arbeit nicht moglich war, eine reprasentative Befragung der gesamten
Osterreichischen Bevdlkerung durchzufiihren, wurde eine Teilerhebung, beschrankt auf die
4.250 Einwohnerlnnen der Stadt Wieselburg an der Erlauf, durchgefiihrt. Mit dem Ziel,
innerhalb dieser Gruppe einen Riicklauf von 100 bis 150 Fragebdgen zu erreichen, wobei die
Bereitschaft, sich an der Umfrage zu beteiligen, erhoht wurde indem fiir jeden ausgefiillten
Fragebogen eine Spende an einen wohltitigen Verein getétigt wurde. Um moglichst viele
unterschiedliche Mediennutzerlnnen zu einer Teilnahme zu motivieren, wurde die Befragung
auf verschiedensten Kandlen (Gemeindezeitung, Website, Facebook, Mundpropaganda,

Vereine, Firmen etc.) beworben.

Die Ergebnisse der Befragung werden im Kapitel 4 dargestellt, analysiert und interpretiert. Die
Schlussfolgerungen (Hypothesen) werden statistisch liberpriift, um neue Erkenntnisse fiir das
Fachgebiet der kommunalen Offentlichkeitsarbeit zu erlangen und die Sub-Forschungsfragen

3 und 4 zu beantworten.



1.4. Aufbau der Arbeit

Zuerst (Kapitel 1) wird das Thema der Arbeit einleitend beschrieben, die Forschungsfragen
werden formuliert sowie die angewendete Methodik und Struktur erldutert. Es folgt in Kapitel
2 die Auseinandersetzung mit der kommunalen Offentlichkeitsarbeit, d.h. der
Informationsaustausch zwischen den Gemeinden, als kleinste Verwaltungseinheit, und der
Bevolkerung wird beleuchtet, wobei ein Schwerpunkt auf dem digitalen Wandel und den, sich
daraus ergebenden, neuen Herausforderungen und Chancen fiir die kommunale
Kommunikation, liegt. In Kapitel 3 geht es um digitale Kommunikationskanile, die den
Gemeinden bei der Biirgerlnnen-Ansprache zur Verfiigung stehen. Diese werden beschrieben
und hinsichtlich ihrer unterschiedlichen Funktionalitdt und potenziellen Reichweite untersucht.
Hauptaugenmerk liegt dabei auf sogenannten ,,Messenger-Apps“ wie WhatsApp oder
Telegram, die es Gemeinden ermoglichen, Nachrichten direkt auf das Mobiltelefon ihrer
Biirgerinnen und Biirger zu senden. Ziel von Kapitel 4 ist es, das empirische Forschungsdesign
und die angewendete Methodik zu erklédren, die erhobenen Daten zu prisentieren und damit
aufzuzeigen, welche Medien von der Bevolkerung der untersuchten Gemeinde tatséchlich

genutzt werden, um sich iiber das Gemeindegeschehen zu informieren.

In Kapitel 5 werden die Erkenntnisse aus Theorie- und Empirie-Teil zur abschlieBenden
Beantwortung der Haupt-Forschungsfrage zusammengefiihrt, Limitationen aufgezeigt und

abschieflend wird ein Ausblick fiir zukiinftige Arbeiten geboten.



2. (Digitale) kommunale Kommunikation im Wandel

In Osterreich gibt es 2.095 Gemeinden. (STATISTIK AUSTRIA, 2020b) Diese kommunizieren
theoretisch mit iiber 8 Millionen Menschen, da jede Biirgerin und jeder Biirger zumindest einer
Gemeinde zugeordnet ist. Trotz dieser GroBenordnung ist das Themenfeld , kommunale

Kommunikation* relativ wenig erforscht. (Kocks, Knorre & Kocks, 2020, S. 8)

Wie sich die Kommunikation zwischen der Organisation Gemeinde und ihren BiirgerInnen
gestaltet, mit welchen Aufgaben und Herausforderungen kommunale Offentlichkeits-
arbeiterlnnen konfrontiert sind und wie sich der digitale Wandel darauf auswirkt, wird in

diesem Kapitel aufgezeigt.

2.1. Von der Auskunftspflicht zur Offentlichkeitsarbeit

Gemeinden sind It. Bundesverfassung Gebietskorperschaften mit dem Recht auf
Selbstverwaltung und zugleich Verwaltungssprengel. Jedes Stiick Boden ist einer bestimmten
Gemeinde zugeordnet. (Art. 116 Abs. 1 B-VG) In jeder Gemeinde muss es zumindest folgende
Organe geben: Gemeinderat, Gemeindevorstand und BiirgermeisterIn. (Art. 117 Abs. 1 B-VG)
Neben diesen gewidhlten Funktionen gibt es in jeder Gemeinde aullerdem das Gemeindeamt
bzw. die Gemeindeverwaltung, die administrativ tdtig ist und die politischen Entscheidungen

im Alltag umsetzt.

Unabhéngig von Grof3e und Einwohnerzahl haben alle Kommunen Aufgaben im ,,eigenen‘ und
im ,,libertragenen‘ Wirkungsbereich zu erfiillen. (Art. 118 Abs. 1 B-VG) Dazu gehoren u.a. die
Bestellung von Gemeindebediensteten, die ortliche Sicherheitspolizei, die Verwaltung der

Verkehrsflichen der Gemeinde, die ortliche Raumplanung u. v. m. (Art. 118 Abs. 3 B-VQG)

Ebenfalls in der Verfassung verankert ist die prinzipielle Auskunftspflicht von
Verwaltungsorganen, wobei ndhere Regelungen bzgl. der Gemeinden in der

Landesgesetzgebung festgehalten sind:

(4) Alle mit Aufgaben der Bundes-, Landes- und Gemeindeverwaltung betrauten
Organe sowie die Organe anderer Korperschaften des 6ffentlichen Rechts haben iiber
Angelegenheiten ihres Wirkungsbereiches Auskiinfte zu erteilen, soweit eine
gesetzliche Verschwiegenheitspflicht dem nicht entgegensteht; berufliche Vertretungen
sind nur gegeniiber den ihnen jeweils Zugehorigen auskunftspflichtig und dies insoweit,
als dadurch die ordnungsgeméBe Erfiillung ihrer gesetzlichen Aufgaben nicht



verhindert wird. Die nidheren Regelungen sind hinsichtlich der Organe des Bundes
sowie der durch die Bundesgesetzgebung zu regelnden Selbstverwaltung in
Gesetzgebung und Vollziehung Bundessache, hinsichtlich der Organe der Lénder und
Gemeinden sowie der durch die Landesgesetzgebung zu regelnden Selbstverwaltung in
der Grundsatzgesetzgebung Bundessache, in der Ausfiihrungsgesetzgebung und in der
Vollziehung Landessache (Art 20 Abs 4 B-VG).
Prinzipiell hat demnach jede Biirgerin bzw. jeder Biirger das Recht Auskiinfte von der
Gemeinde iiber deren Wirkungsbereich zu erhalten. In diesem Fall geht die Initiative aber von
der Biirgerin bzw. vom Biirger aus. Bei der Frage, ob Gemeinden auch die Pflicht zur aktiven
Biirgerinformation erfiillen miissen, ist ebenfalls die Landergesetzgebung heranzuziehen: In
Niederosterreich wird beispielsweise in der Gemeindeordnung festgeschrieben, dass die

Biirgermeisterin bzw. der Biirgermeister mindestens einmal jdhrlich die Bevolkerung iiber die

Titigkeiten der Gemeinde in geeigneter Form informieren muss. (§ 38 Abs. 5 NO GO 1973)

Das bedeutet, dass Gemeinden sowohl dazu verpflichtet sind, BiirgerInnen Auskiinfte zu
erteilen, als auch sie iiber ihre Tétigkeiten zu informieren. Damit ist die Grundlage fiir
kommunale Offentlichkeitsarbeit bzw. Public Relations geschaffen, denn ,jede
Kommunikation mit Offentlichkeiten intendiert mehr als eine Mitteilung; sie zielt, geplant oder
spontan, bewusst oder unbewuf3t, darauf ab, eine Beziehung zu den angesprochenen Publika zu
schaffen. Jede Kommunikation mit Offentlichkeiten ist im Prinzip Public Relations*

(Reisewitz, 2018)

Und laut dem Kommunikationswissenschaftler Peter Szyszka wiirde sogar das Nicht-
Kommunizieren einer Gemeinde mit ihren Biirgerinnen und Biirgern Auswirkungen auf die

Beziehung ebendieser zur Verwaltung haben:

Kann sich Verwaltung Offentlichkeit entziechen? Schon einfache Realitétsbeobachtung
reicht aus, um diese Frage zu verneinen, weil es auf der Hand liegt, dass sich
Organisationen offentlicher Beobachtung nicht willentlich entziehen konnen: Sie
konnen {iibersehen oder ignoriert werden, im néchsten Augenblick aber wieder
Gegenstand von Beobachtung sein. Denn es ist immer der Beobachter, der driiber
entscheidet, ob und was er beobachten will. Dies gilt auch fiir 6ffentliche Verwaltungen.
Und selbst dann, wenn etwa die Entscheidung einer 6ffentlichen Verwaltung erwartet
wird, diese aber ausbleibt, wird der Beobachter genau dies zu seiner Information
machen, die dann Einfluss auf seine Meinungsbildung nimmt. (Szyszka, 2020, S. 13)

Folgerichtig kann sich keine Gemeinde der Auseinandersetzung mit Offentlichkeitsarbeit
entziechen und es lohnt sich, sich mit dem Begriff der ,kommunalen PR* niher

auseinanderzusetzen:



Zum Praxisfeld kommunaler Public Relations wird in der Regel die
Kommunikationsarbeit der Kommunalen Selbstverwaltung (also der Gemeinde-, Stadt-
und Kreisverwaltung) gezihlt, nicht etwa die aller Akteure kommunaler Offentlichkeit.
Die PR der ortlichen Vereine, Parteigliederungen etc. verficht zumeist Partialinteressen
und erfahrt ihre primire Pragung durch den jeweiligen Organisationscharakter, sodass
dort eine Zurechnung zur Verbands-PR, Parteien-PR etc. zweckmiBig ist. Bezogen auf
die klassische Definition von PR als Kommunikation von Organisationen erscheint
damit kommunale PR zunichst vor allem als eine spezifische Form von Verwaltungs-
bzw. Behorden-PR umrissen. Bezogen auf das Begriffsverstdndnis in der kommunalen
Praxis zihlt in der Regel all das zur Presse- und Offentlichkeitsarbeit, was von
speziellen und auch so oder so dhnlich benannten Organisationseinheiten (Amtern,
Referaten, Abteilungen, Sachgebieten etc.) und von eigens dafiir zustindig erklartem
Personal innerhalb der kommunalen Verwaltung geleistet wird (Liebert, 2015, S. 619).

Die kommunale PR umfasst demnach die gesamte Kommunikation der kommunalen
Verwaltung mit der Offentlichkeit. Doch um wen handelt es sich bei dieser? Eine Betrachtung
der Zielgruppe — im Falle der Gemeinden sind das zumindest alle der Gemeinde zugehdrigen

Biirgerinnen und Biirger — folgt im nichsten Unterkapitel.

2.2. Zielgruppen kommunaler Kommunikation

Klar ist, dass Gemeinden bei Ihren Kommunikationsleistungen mit einer sehr breiten
Zielgruppe konfrontiert sind, da im besten Fall alle Gemeinde-BiirgerInnen angesprochen
werden. Das heiit, dass die offentliche Verwaltung im Vergleich zu privat gefiihrten
Unternehmen mit einer sehr heterogenen Anspruchsgruppe konfrontiert ist. (Henkel &
Schedler, 2008, S. 44)

So erhdlt man, wenn man einen Blick auf die Osterreichische Bevdlkerungsstatistik wirft
folgendes Bild der Zielgruppe: Von den 8 901 064 OsterreicherInnen sind etwas mehr als die
Halfte, ndmlich knapp 51 %, weiblich. Das Durchschnittsalter der Bevdlkerung betrigt 43
Jahre, 1 720 915 Menschen sind unter 20 Jahre alt, 1 693 627 Personen sind iiber 65 Jahre alt.
(STATISTIK AUSTRIA, 2020a) 73,6 % der Osterreicherlnnen sind erwerbstitig. 17% der
OsterreicherInnen lebten im Jahr 2019 allein in einem Haushalt, 28 % zu zweit, 41% lebten in

einem 3- oder 4-Personen-Haushalt. (STATISTIK AUSTRIA, 2019)

Mit dieser Heterogenitit ist jede Gemeinde konfrontiert. Die Grofe der Zielgruppe in absoluten
Zahlen variiert jedoch stark, denn es gibt in Osterreich Gemeinden mit weniger als fiinfhundert

EinwohnerInnen und Gemeinden mit hunderttausend Einwohnerlnnen und mehr.



Osterreich
GroBenklasse Anzahl der Gemeinden Summe der Bevolkerung
-500 109 37112
501- 1.000 310 237 398
1.001- 1.500 397 496 281
1.501-2.000 327 562 484
2.001- 2.500 225 499 269
2.501-3.000 156 428 025
3.001- 5.000 315 1208 573
5.001- 10.000 170 1163 048
10.001- 20.000 60 799 909
20.001- 30.000 13 322998
30.001- 50.000 4 167 961
50.001-100.000 3 180 866
100.001-200.000 3 388282
200.001-500.000 2 497 667
iiber 1 000.000 1 1911191
Summe 2095 8901 064

Tabelle 1. Absolute Anzahl der dsterreichischen Gemeinden in unterschiedlichen Grofsen. (STATISTIK
AUSTRIA, 2020b) (Eigene Erstellung)

Unabhéngig davon, ob Gemeinden mit 500 oder 2 Millionen BiirgerInnen kommunizieren, gibt
es einige Besonderheiten in der kommunalen Offentlichkeitsarbeit, die puncto

Zielgruppenansprache bedeutsam sind:

e Biirgerlnnen miissen sich, in ihrer Rolle als SteuerzahlerInnen an der Finanzierung der
offentlichen Dienstleistungen und Aktivitdten beteiligen, egal ob sie diese Leistungen
in Anspruch nehmen oder nicht. (Henkel & Schedler, 2008, S. 44)

e Sie sind daher nicht nur Kundlnnen sondern auch Auftraggeberlnnen, denn die
offentliche Verwaltung managet das Gemeinwesen fiir die Allgemeinheit und die
Allgemeinheit hat deshalb Anspruch auf Transparenz und Rechenschaft. (Szyszka,
2020, S. 15)

e Biirgerlnnen haben, u.a. als Wiéhlerlnnen, Einfluss auf die Kernprozesse der

offentlichen Verwaltung. (Henkel & Schedler, 2008, S. 44)
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Eine Orientierung an den Bediirfnissen der Zielgruppe ist daher bei der kommunalen PR
besonders bedeutsam. Dabei geht es um die inhaltlichen Informationsinteressen ebenso wie um
die medialen Nutzungsgewohnheiten, die in der digitalisierten Welt recht differenziert sind.
Eine ausschlieBliche Verkiindigung in Amtsbléttern ist jedenfalls nicht ausreichend. (Szyszka,

2020, S. 27)

2.3. Kommunale Medien

In der Praxis erfolgt der Kontakt zwischen Gemeinden und BiirgerInnen {iber unterschiedliche
Medien. Ein Medium beschreibt dabei einen Kommunikationskanal zum Austausch von
Informationen und Medien, die den Dialog mit den Biirgerinnen und Biirgern zulassen, werden

als interaktive Medien bezeichnet. (A. Meier, 2009, S. 193)

In der Literatur werden folgende Medien als relevant fiir die Verwaltungskommunikation
eingestuft: Personlicher Kontakt, Telefon, Briefe, E-Mail und Webportale. Wobei dem
personlichen Kontakt die hochste Wirksamkeit aber auch die grofite Kostenintensitét attestiert
wird. Daher empfiehlt Meier den Einsatz von elektronischen Hilfsmitteln zur Erh6hung der
Effizienz. (A. Meier, 2009, S. 194-195) Eine Ubersicht iiber verschiedene kommunale Medien

und ihre Eignung fiir Dialog-Kommunikation bietet die folgende Tabelle.

Medium interaktiv
Amtstafel/ Schaukasten

Biirgertelefon

E-Mail (Mailinglist, Newsletter, etc.)
Gemeinde-Apps (z.B. Gem2Go, Daheim App)
Gemeindeblatt (Gemeindezeitung, Amtsblatt, etc.)
Gemeinde-Chat X
Gemeindejournal bzw. -broschiire

Gemeinde-Radio oder Podcasts
Gemeinde-TV oder Youtube-Kanal
Infoveranstaltungen

Messenger-Apps (z.B. WhatsApp, Telegram, etc.)

Mitteilungsblitter (Biirgermeisterbrief, Postwurf, Flugblatt)
Plakate

Regionale Medien (z.B. lokale Zeitungen, Radiosender, etc.)
SMS-Service

Social Media (z.B. Facebook, Instagram, etc.)

Sprechstunde

Weblogs

Website

Tabelle 2. Ubersicht iiber verschiedene Gemeindemedien und ihre Eignung zur interaktiven Kommunikation.
(Eigene Erstellung)

PR X
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Auf welche Medien die osterreichischen Gemeinden tatsdchlich bei der Ansprache ihrer
Biirgerinnen und Biirger setzen, ist relativ wenig erforscht. Eine Studie des
Kommunikationsexperten Harald Reichmann in Kooperation mit der FH JOANNEUM aus dem
Jahr 2008 hat 387, der damals noch 542 steirischen Gemeinden, zum Thema kommunale PR
befragt. Mit dem Ergebnis, dass das am hiufigsten eingesetzte Medium zur
BiirgerInneninformation das Gemeindeblatt ist: In der Befragung gaben 94% der steirischen
Gemeinden an, eine Gemeindezeitung herauszubringen. Eine eigene Website betrieben zum
damaligen Zeitpunkt gerade einmal 65 % (250 von 387 Gemeinden). (Reichmann, 2008, S. 29—
30)

Dass sich an der Beliebtheit der Gemeindezeitung nichts geéndert hat, zeigt ein aktuelleres
Projekt der FH Vorarlberg in dessen Zuge die Offentlichkeitsarbeit von 13 Gemeinden in den
Regionen Vorderland und Walgau untersucht wurde: 100% der Gemeinden publizierten
demnach eigensténdige, fiir die Biirgerinnen und Biirger kostenfreie Gemeindeblitter, die sich
zwar im Umfang und in der Erscheinungsfrequenz voneinander unterschieden, hinsichtlich
Aufbau und Inhalt aber sehr dhnlich gestaltet waren. Die prigenden Themen waren iiberall
gleich, ndmlich Vorwort des Biirgermeisters, Projekte in den Gemeinden, Schule und Bildung,

Vereine, Jubilare und Geburten und zum Teil Todesanzeigen. (Alton-Scheidl, 2019)

Neben der Gemeindezeitung diirfte sich in den vergangenen Jahren aber auch die Website
flichendeckend in allen Gemeinden als zentrales Medium durchgesetzt haben. Zink, Piser und
Wollmann stellten in ihrer Analyse von 209 bayrischen Gemeinde-Homepages fest, dass die
Website mittlerweile eine Art Visitenkarte fiir die Gemeinde ist und sowohl fiir den Erstkontakt
als auch fiir die Information iiber eine Kommune das zentrale Medium. (Zink, Piser &

Woéllmann, 2019, S. 416)

Das bestdtigt auch eine aktuelle Umfrage der Zeitschrift KOMMUNAL. Hier wurden 578
osterreichische GemeindevertreterInnen zum Thema Kommunikation wihrend der Corona-Zeit
befragt, mit dem Ergebnis, dass der Postweg — also die Verbreitung von Flugblittern sowie
Informationen in der Lokalzeitung zwar essentiell sind, um die dltere Bevdlkerung {iber neue
Entwicklungen zu informieren, dass aber der wichtigste Kommunikationskanal der Gemeinden

mit den Menschen klar die Homepage der Gemeinde ist. (Braun, 2020)
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Die Website und das Gemeindeblatt sind zum derzeitigen Zeitpunkt demnach die am haufigsten
eingesetzten Medien zur BiirgerInnenkommunikation. Doch die Vielfalt der zur Verfligung
stehenden Medien und auch die Héaufigkeit ihrer Anwendung sind in den letzten Jahren deutlich
gestiegen. So gaben It. KOMMUNAL-Umfrage im Mirz 2020 64 % der befragten
GemeindevertreterInnen an, iiber soziale Medien zu kommunizieren und mehr als 50 % treten

mit BiirgerInnen {iber Messenger Dienste in Kontakt. (Braun, 2020)

Frage 6: Welche Art der elektronischen Kommunikation mit den
Mitarbeitern und den Biirger/innen verwenden Sie in lhrer Gemeinde?

Multiple Choice. Prozentualer Anteil an 578 Beantwortungen.

Gemeindehomepage

92.6%

Social Media (Facebook, Twitter, Instagram, etc.)

63.5%

Messenger Dienste (Whatsapp, FB Messenger, etc.)
50.9%

Sonstiges

33.9%

Streaming Platformen (youtube, vimeo, online Lokalsender, etc.)

5.7%

Abbildung 1. Ergebnisse der KOMMUNAL-Umfrage zum Thema elektronische Kommunikation vom Mdrz 2020.
(Braun, 2020)

Daraus lasst sich ableiten, dass sich die kommunale Offentlichkeitsarbeit im Umbruch befindet
und zunehmend digitaler wird, wobei der Grad der elektronischen Kommunikation in den

verschiedenen Gemeinden derzeit noch sehr unterschiedlich ausgeprégt ist.

So ist beispielsweise der Einsatz von sozialen Medien zur Biirgerinfo stark von einzelnen
Innovationstreibern aus der politischen Fithrung oder den Presseabteilungen abhéngig. Der
Social Media-Auftritt gelingt dann, wenn dort Personlichkeiten, die eine Affinitit zu sozialen
Medien aufweisen und deren Einsatz proaktiv voranbringen wollen, vorhanden sind. (Zink et

al., 2019)

Das bedeutet im Umkehrschluss aber auch, dass lingst nicht alle Kommunen die Bedeutung
von direkter digitaler BiirgerInnenkommunikation erkannt haben. Vor allem in ldndlichen
Gemeinden und in Gemeinden mit geringer EinwohnerIlnnenzahl gibt es diesbeziiglich
Aufholbedarf und eine aktivere Herangehensweise ist notwendig, wenn es darum geht die

Kommunikationsangebote weiter zu stirken. (Zink et al., 2019)
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Denn in der Bevolkerung ist die Digitalisierung ldngst angekommen, wie das ndchste

Unterkapitel (Kap. 2.4.) verdeutlicht.

2.4. Der digitale Wandel

Wir befinden uns in einer Zeit der fortschreitenden Digitalisierung. In Osterreich hat sich die
Zahl der Haushalte mit Internetzugang innerhalb der letzten 20 Jahre fast verdreifacht.
Verfiigten im Jahr 2002 gerade einmal 33 % der Haushalte {iber einen Internetzugang, waren

es im Jahr 2020 bereits iiber 90 %. (STATISTIK AUSTRIA, 2020c)

Fast genauso verhélt es sich mit der Anzahl der Internetnutzerinnen bzw. Internetnutzer. Im
Jahr 2002 nutzte erst etwa ein Drittel der Osterreichischen Bevdlkerung das Internet,

mittlerweile sind es liber 87 %. (STATISTIK AUSTRIA, 2020d)

Personen, die in den letzten 3 Monaten das
Internet genutzt haben

100,0
90,0

80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

2002 2005 2010 2015 2020

Abbildung 2. Entwicklung der Internetnutzung in Osterreich. (Eigene Erstellung)

Dabei ist festzustellen, dass dltere Menschen die Technologie weniger hiufig verwenden. Vor
allem in der Altersgruppe ab 65 Jahren geben nur 57% der Befragten an, dass Sie in den letzten
3 Monaten das Internet genutzt haben, wohingegen sich bei den Jiingeren fast 100% im Web

bewegen. (STATISTIK AUSTRIA, 2020d)
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Internetnutzung nach Altersgruppen

65 bis 74 Jahre
55 bis 64 Jahre
45 bis 54 Jahre
35 bis 44 Jahre

25 bis 34 Jahre

16 bis 24 Jahre
Alter

20,0 40,0 60,0 80,0 100,0 120,0

Abbildung 3. Internetnutzung in Osterreich im Jahr 2020 nach Alter. (Eigene Erstellung)

2.4.1. Mobile First

Verindert hat sich auch die Art und Weise, mit welchen Endgeriten die Osterreicherinnen und
Osterreicher ins Internet einsteigen. Im Jahr 2019 surften bereits 88,2 Prozent aller
Internetnutzer auch mobil — also mit dem Handy oder Tablet — im World Wide Web (WWW)
und nur die librigen 11,8 Prozent bewegten sich ausschlieBlich mit stationdren Endgerdten im
Internet. Zwischen 2013 und 2019 hat sich die Zahl der mobilen Anwenderinnen und Anwender

in Osterreich damit verdoppelt. (Osterreichische Webanalyse., 2020a)

Diese Zahlen verdeutlichen, was wir jeden Tag im 6ffentlichen Raum wie im privaten Umfeld
beobachten konnen: mittlerweile ist es der iberwiegenden Mehrheit der Bevolkerung méglich,
via Mobiltelefon immer und iiberall Webinhalte zu konsumieren bzw. Webanwendungen zu
nutzen. Was dabei wie oft nachgefragt wird bzw. welche Aktivitdten die UserInnen aktuell am
haufigsten durchfiihren, kann man der folgenden Statistik entnehmen: Demnach erledigen fast
zwei Drittel der Befragten ihre Bankgeschéfte iiber das Internet und 60% nutzen soziale
Netzwerke. Genauso oft werden mit Hilfe des WWW Anrufe oder Videotelefonate
durchgefiihrt. Der mit Abstand am héufigsten genannte Verwendungszweck ist aber das
Versenden von Instant Messages: Fast 80% nutzen z.B. WhatsApp, Facebook Messenger, etc.

(STATISTIK AUSTRIA, 2020f)
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80%
Versenden von 78.3%
Instant Messages ks
79.1%
62,9%
Nutzen von Internet-Banking 68,7%
65.8%
Telefonieren iiber 62,1%
Internet oder durchfithren von 57.7%
Videoanrufen 59,9%
60,5%
Nutzen von sozialen Netzwerken 58,6%
59,5%
Suchen von gesundheitshezogenen 52 4% 60%
Informationen -
56.3%
45,1%
Horen von Musik 54%
49,5%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Anteil der Internetnutzer
Q Insgesamt @® Manner Frauen

Abbildung 4. Internetnutzung in Osterreich nach Zweck im Jahr 2020. (STATISTIK
AUSTRIA, 2020f)

Ein &dhnliches Bild ergibt sich bei einer Umfrage der Austrian Marketing Confederation,
wonach das am meisten genutzte digitale Service das Versenden von Bildern & Nachrichten

via WhatsApp, Facebook Messenger, etc. ist. (Statista, 2020b)

Versendung von Bildern & Nachrichten via 75%

WhatsApp. Facebook, Messenger etc.

Paketnachverfolgung im Internet

Soziale Netzwerke wie Facebook, Instagram,
Snapchat usw.

Kochanleitungen und Kochhilfen

aus dem Internet

Online-Preisvergleichsplattformen

Beantragung der elektronische Vignette

Videostreaming Angebote wie
Netflix, Amazon Prime, Sky

Video-Telefonie via Skype,
Facetime, WhatsApp etc.

Digitale Blrgerkarte, Handy Signatur

Abbildung 5. Umfrage zur Nutzung digitaler Services in Osterreich 2020. (Statista, 2020b)
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2.4.2. Digitalisierung und Nachrichtenkonsum

Welche Themen fiir die Userinnen und User im WWW relevant sind, zeigt die folgende
Statistik: Demnach informieren sich die meisten Menschen (86%) im Internet tiber das Wetter.
Ebenfalls sehr beliebt sind Informationen zu Nachrichten und Politik (78%) sowie Freizeit- und

Veranstaltungstipps (60%). (Osterreichische Webanalyse., 2020b)

Dass das Interesse an online-Nachrichten ein grof3es ist, bestdtigt der Digital News Report
Austria 2020. Wobei hier deutliche Unterschiede nach Alter aufgezeigt werden. So informiert
sich weit mehr als die Hélfte der Menschen unter 34 Jahren hauptsichlich {iber online Medien
doch nur 18% der iiber 55-jdhrigen geben ,,online* als Hauptnachrichtenquelle an. (Gadringer

et al., 2020)

Der Report hélt auBerdem fest, dass - unabhingig vom Medium - ein hohes Interesse an
Regional- bzw. Lokalnachrichten in der Bevolkerung besteht: 54% der Befragten geben an,

dass sie sich fiir lokale Nachrichten duBBerst bzw. sehr interessieren. (Gadringer et al., 2020)

Frage: L1 Wie sehr sind Sie an lokalen Nachrichten interessiert, falls tiberhaupt?
Basis =2005

weill nicht 1,7%

gar nicht interessiert 2,1%__—

/';iu[kerst interessiert 17,6%

interesse an lokalen Nachrichiten

Abbildung 6. Allgemeines Interesse an Regional- bzw. Lokalnachrichten (Gadringer et al., 2020)

2.5. Zusammenfassung und Beantwortung der Subforschungsfrage

Im vorangegangenen Kapitel wurden bereits verschiedene Veranderung, die die Digitalisierung
fiir unser Kommunikationsverhalten mit sich gebracht hat, skizziert. Nun geht es darum, was

das fiir Gemeinden, genauer gesagt fiir die kommunale Offentlichkeitsarbeit bedeutet.
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Grundsétzlich ist der digitale Wandel eine Chance mehr bzw. intensiver mit den Biirgerinnen
und Biirgern in Kontakt zu treten, denn mit Hilfe digitaler Technologien kdnnen Gemeinden

schnell, einfach und kostengiinstig lokale Infos verdffentlichen.

Aullerdem haben online Medien eine hohe potenzielle Reichweite: Mit Ausnahme der dltesten
Bevolkerungsgruppen sind fast alle Osterreicherinnen und Osterreicher online erreichbar (vgl.
Abb. 3, Kapitel 2.4.). D.h. wenn kommunale Informationen online zur Verfligung gestellt
werden, sind sie (zumindest theoretisch) flir die iiberwiegende Mehrheit der Bevolkerung
jederzeit und tberall abrufbar und lokale bzw. kommunale Nachrichten, Freizeit- und
Veranstaltungstipps sind flir die Beviolkerung wichtige Themen, die hdufig nachgefragt werden

(vgl. Kap. 2.4.2.).

Man konnte daraus schlussfolgern, dass es ausreicht, wenn eine Gemeinde ihre BiirgerInnen
via Website am Laufenden hélt. Das trifft aber nicht zu, denn tatsdchlich werden lokale
Institutionen in der Praxis nur von rund 11% der Menschen als Nachrichtenquelle genutzt. Mehr
Menschen kann man {iber lokale Gruppen oder Seiten in sozialen Medien (z.B. Facebook oder

WhatsApp) erreichen. (Gadringer et al., 2020)

Frage: L2 Welche der folgenden Quellen lokaler Nachrichten haben oder eine App) oder offline darauf zugegriffen haben?
Sie, falls (iberhaupt, in der vergangenen Woche genutzt - unabhangig Bitte wéhlen Sie alle zutreffenden Antworten aus. Basis = 2005

Lokale Zeitung oder die Website einer
lokalen Zeitung

Personliche Kommunikation mit anderen
A d diad

hh
N n, F

.Famlllenmngliedern

Lokale Fernsehnachrichten oder die
Website lokaler Fernsehnachrichten

Lokales Radio oder die Website eines
lokalen Radios

Lokale Gruppen oder Seiten in sozialen
Medien (z. B. Facebook oder WhatsApp)
oder Online-Foren und
Diskussionsgruppen

Lokale Institutionen oder Beharden, wie
die Kommunalverwaltung, lokale
Paolitiker(innen), Polizei, Kirche oder
Schulen

Abbildung 7: Genutzte Quelle fiir Regional- bzw. Lokalnachrichten. (Gadringer et al., 2020)

WhatsApp, Facebook oder Instagram erhohen die Informationsreichweite und beschleunigen
die Informationsverteilung. Der Druck diese Anwendungen in der kommunalen Verwaltung,

aber auch in der Biirgerkommunikation einzusetzen, steigt daher. (Zink et al., 2019)
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Dass Gemeinden verstirkt auf soziale Medien oder Messenger Dienste setzen (sollten), liegt
aber nicht nur an der hoheren Reichweite dieser Kanéle, sondern vor allem auch daran, dass
durch die Digitalisierung eine Machtverschiebung stattgefunden hat, weg vom
Informationsanbieter (Gemeinde) hin zur Nutzerin bzw. zum Nutzer (BiirgerIn). Dies erfordert
eine wesentliche aktivere Kommunikationspolitik, in der die klassischen Medien nicht mehr
alleiniger Informationsvermittler sind. (Moser, 2020, S.208) ,Die rasant gewachsene
Vernetzungsdichte mit der Mdglichkeit fiir alle, spontan zu jeder Tages- und Nachtzeit auf
offentlichen Plattformen wie Facebook und Twitter zu kommunizieren und per Posts und
Retweets Erregung zu produzieren, gibt allen im Netz aktiven Menschen Macht* (Méser, 2020,
S. 203). Gemeinden, die durch Beschwerden in den sozialen Medien (z.B. liber Schlaglocher,
Larm oder zu wenige bzw. zu teure Parkplétze) nicht stindig in Defensive geraten wollen,

miissen demnach aktiv kommunizieren. (Mdser, 2020, S. 206)

Digitale Medien ermdoglichen diese aktive Kommunikation, weil Gemeinden mit Hilfe von
Facebook, WhatsApp und Co. die Chance haben, Informationen rasch und ohne Mittler direkt
an den Biirger bzw. die Biirgerin zu kommunizieren. Damit behalten die Behdrden die
Informationshoheit, denn nur wer rasch reagiert hat It. PR-Beraterin Heidi Gliick die Chance
etwas als Erster zu erzdhlen. Dabei geht es aber nicht nur um Informationsbereitstellung.
Gemeinden sollten It. Gliick vor allem auch ihre Bereitschaft zum Dialog verstdrken und nicht

auf One-Way-Communication setzen. (Gliick, 2020)

Gemeinden, denen das gelingt und die mit Hilfe der digitalen Medien aktiv mit ihren
Biirgerinnen und Biirgern in Dialog treten, heben die KundInnenzufriedenheit und haben die
Chance auf ein Image, geprdgt von Transparenz und Offenheit und damit Vertrauen. (Moser,

2020, S. 219-220)

AbschlieBend kann daher die Subforschungsfrage ,,Wie wirkt sich die zunehmende
Digitalisierung der Bevdlkerung auf die Offentlichkeitsarbeit der Gemeindeverwaltungen aus?*
wie folgt beantwortet werden: Die Digitalisierung wirkt sich auf die kommunale
Kommunikation aus. Immer mehr Gemeinden begreifen den technologischen Fortschritt in der
Kommunikationstechnologie als Chance um die die Informationsweitergabe zu verbessern, das
Biirgerservice zu erhdhen und die Beziehung zur Biirgerin bzw. zum Biirger zu stédrken.
Gemeinden, die das nicht tun, geraten in die Defensive und stehen zunehmend unter dem Druck

auf digitale BiirgerInnenkommunikation zu setzen. Dafiir stehen Ihnen mehrere Moglichkeiten
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offen, denn It. Tabelle 2 eignen sich unterschiedliche Kanidle — von verschiedenen Social Media
Plattformen, liber Gemeinde-Apps bis hin zu Messenger-Programmen — fiir aktive, rasche
elektronische Dialogkommunikation und Gemeinden tun gut daran mdoglichst alle zu bespielen.

(Gliick, 2020)
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3. Messenger Kommunikation

Die wichtigsten bzw. die derzeit am héufigsten genutzten mobilen Internetanwendungen sind
Messenger-Apps (vgl. Abb. 4, Kapitel 2.4.1.). Fast 80 % der Osterreicherlnnen nutzen z.B.
WhatsApp, Facebook Messenger & Co. (STATISTIK AUSTRIA, 2020f) Gemeinden, die sich
mit digitaler Biirgerlnnenkommunikation beschéftigen, sollten sich daher mit den

Rahmenbedingungen und Moglichkeiten von Messenger-Kommunikation auseinandersetzen.

Das folgende Kapitel bietet eine grundlegende Auseinandersetzung mit dem Thema, einzelne
Anwendungen werden analysiert und ihre Eignung fiir die speziellen Herausforderungen der

kommunalen Kommunikation werden beleuchtet.

3.1. Definition und Eigenschaften

Messenger Marketing bzw. Messenger Kommunikation leitet sich vom Begriff , Instant-
Messaging® ab. Darunter versteht man in der Literatur die sofortige Online-
Nachrichteniibermittlung zwischen zwei oder mehr Teilnehmerlnnen. Wenn die Empféngerin
bzw. der Empfénger online ist, wird die Nachricht unmittelbar angezeigt. Ansonsten wird sie

ausgeliefert, sobald die Person online ist. (Kreutzer, 2018, S. 123)

Dass beide Ubertragungsarten, nimlich die synchrone (= unmittelbare) und die asynchrone (=
verzogerte), moglich sind, ist It. Balchasan et al. die Grundfunktion von Messaging-Diensten
und wird gewéhrleistet, weil die AnbieterInnen die gesendeten Nachrichten auf ihren Servern
speichern. (Balchasan et al., 2019, S. 5051) Daraus ergibt sich It. den Autorlnnen aber auch die
Hauptherausforderung bei der Verwendung von Messaging-Programmen, denn auf diesen
zentralen Servern werden nicht nur die versendeten Nachrichten gespeichert und teilweise auch
gelesen, sondern auch die dazugehdrigen Metadaten. (Balchasan et al., 2019, S. 5049) Das
bedeutet, dass die Unternehmen, die die Programme den AnwenderInnen grofBtenteils kostenlos
zur Verfligung stellen, im Hintergrund viele personliche, private Daten sammeln kdnnen. Der
Stellenwert von Datenschutz und der Umgang mit den gesammelten Daten unterscheidet sich
jedoch, je nach verwendeter Software massiv. Auf diese Unterschiede wird im Kapitel 3.3.

nédher eingegangen.
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Klar ist jedoch, dass Kommunikationsteilnehmerlnnen beim Instant Messaging von den
AnbieterInnen insofern abhdngig sind, weil fiir das Senden und Empfangen der Nachrichten
eben eine spezielle Software, der Instant-Messenger, notwendig ist. Dieser kann auf einem
stationdren Gerét (z.B. PC) genauso wie auf einem mobilen Endgerit installiert werden und ist

als Download im Internet verfiigbar. (Kreutzer, 2018, S. 123)

Neben Textmitteilungen konnen tliber Instant-Messenger auch verschiedene andere Dateien wie
Fotos, Video- und Audio-Files oder Word-Dokumente versendet werden und viele Programme

bieten auch Funktionen wie Voice- und Videochats u. s. w. an. (Kreutzer, 2018, S. 123)

Es handelt sich dabei It. Meier um eine Push-Ubertragung, d.h. der Sender bzw. die Senderin
,,stosst (engl. ,,push®) Inhalte dem Empfianger bzw. der Empféingerin zu. (A. Meier, 2009,
S. 152)

Die weltweit beliebtesten Instant-Messaging-Programme sind: WhatsApp, Facebook
Messenger, iMessage und WeChat (We Are Social, Hootsuite & DataReportal, 2021) (99firms
Content, 2020). Unabhéngig davon, welche konkrete Anwendung zum Einsatz kommt, ist die
wachsende Beliebtheit von Messenger-Programmen: Im Jahr 2018 belief sich die Anzahl der
Nutzerlnnen von Messenger-Apps weltweit auf 2,25 Milliarden mit steigender Tendenz.

(Statista, S. 55)

Die meisten Internetnutzerlnnen kommunizieren inzwischen lieber per Messaging Apps als
sich offentlich in sozialen Netzwerken zu prisentieren und die vier grofften Messaging Apps
haben die groflten sozialen Netzwerke bzgl. der Anzahl ihrer monatlich aktiven NutzerInnen

bereits iiberholt. (Johannes Lenz, 2017)

4,000
Top 4 3,500
Messenger
3,000 _
8
2,500 2
Top 4 _g
Soziale Netzwerke 2,000 2
=
1,500 2
°
1,000 &
! E
500
| b i | | | O
2011 2012 2013 2014 2015 2016

Abbildung 8: 2015 verzeichneten Messenger-Services erstmals mehr aktive NutzerInnen als Social Media.
(Mehner, 2019, S. 15)
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Eine Besonderheit von Messenger-Diensten ist auBerdem, dass sie sich — im Vergleich zu

anderen digitalen Medien — durch alle Altersstufen hinweg einer grolen Beliebtheit erfreuen.

94%
WhatsA
hatsApp e
Facebook
YouTube
Facebook Messenger
Amazon
b
=
Instagram
Willhaben
OBB Scotty
Shpock
Amazon Prime 21%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 1.
Anteil der Befragten
® 15-29 jahre @ 30-59 Jahre

Abbildung 9: NutzerInnenanteil verschiedener Apps in Osterreich nach Altersgruppen. (Mindshare & MindTake,
2021)

Ein Grund fiir die hohe Beliebtheit diirfte It. Mehner in der personlichen Kommunikationsebene
der Anwendung zu finden sein, denn im Gegensatz zu den (Teil-) Offentlichkeiten der sozialen
Medien findet Messenger-Kommunikation in geschlossenen, digitalen Kanilen statt. (Mehner,
2019, S. 10) Dass Messenger-Apps das Bediirfnis nach Privatheit, im Vergleich zu sozialen
Medien wie Facebook oder Instagram besser erfiillen, beobachtet auch Facebook-Griinder
Mark Zuckerberg in seinen ,,Notes*:

Over the last 15 years, Facebook and Instagram have helped people connect with

friends, communities, and interests in the digital equivalent of a town square. But people
increasingly also want to connect privately in the digital equivalent of the living room.

[....]
I believe the future of communication will increasingly shift to private, encrypted
services where people can be confident what they say to each other stays secure and
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their messages and content won't stick around forever. This is the future I hope we will
help bring about. (Mark Zuckerberg, 2021)

Eine weitere wichtige Eigenschaft von Messenger-Apps ist die Zielgenauigkeit: Man erreicht
genau den Adressaten bzw. die Adressatin, die man ansprechen wollte, und ist nicht von
Algorithmen abhéngig, die den eigenen Beitrag im Profil von FreundInnen oder AbonnentInnen
weiter oben oder unten platzieren. Die Distributionsrate von Messenger-Nachrichten betragt It.

Mehner beinahe 100 %. (Mehner, 2019, S. 7)

Aufgrund dieser Merkmale ist nachvollziehbar, dass mittlerweile die meisten Menschen iiber
Messenger-Services kommunizieren. Wenn es aber um die Frage geht, ob und warum
Gemeinden bzw. Organisationen bei ihren PR-Tétigkeiten ebenfalls auf Instant-Messaging
setzen sollten, muss man sie hinsichtlich ihrer Eignung fiir Offentlichkeitsarbeit mit den

Moglichkeiten anderer digitalen Medien vergleichen.

3.2. Messenger-Services und andere digitale Medien im Vergleich

Die Auswahl an elektronischen Medien, die Gemeinden zur Biirgerkommunikation zur

Verfiigung stehen, ist grofl und eine Systematisierung sinnvoll.

Lt. Morris & Ogan konnen Internet-Medien einerseits danach unterschieden werden, wie viele
Teilnehmerlnnen sie zulassen, d.h. ob Botschaften von einer Person an eine Person (one-to-
one), von einer Person an einige Personen (one-to-few), von einer Person an viele Personen
(one-to-many) oder von vielen Personen an viele Personen (many-to-many) verschickt werden
konnen. Andererseits gibt es eine Unterteilung dahingehend, ob das Medium fiir synchrone, das
heif3t fiir gleichzeitige, Kommunikation geeignet ist oder fiir asynchrone Kommunikation, wo

es zu einem zeitlichen Verzug zwischen den Mitteilungen kommt. (Morris & Ogan, 1996)

Will man nun die einzelnen Medien zuordnen, wird It. Schweiger & Beck sichtbar, dass die
zeitliche Zuteilung schwierig ist und auch die soziale Einordnung ist oft nicht eindeutig
moglich. Das fiihrt dazu, dass einige Arten der Online-Kommunikation mehrfach zugeordnet

werden miissen. (Schweiger & Beck, 2010, S. 19)

Die folgende Tabelle versucht eine Systematisierung nach Morris & Ogan fiir alle digitalen
Medien, die derzeit fiir die kommunale PR relevant sind. Bei der Betrachtung der Tabelle wird
deutlich, wodurch sich Messenger-Apps gegeniiber anderen Internet-Medien abheben: Sie sind

fiir jede Form der interaktiven BiirgerInnen-Information anwendbar.
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Interaktive Medien

asynchrone

synchrone Kommunikation | Kommunikation

Gemeinde - BiirgerIn Messenger-Apps Messenger-Apps
(= one-to-one- Chat(bot) E-Mail
Kommunikation)
Messenger-Apps Social Media Website
Gemeinde -
Biirgerinnen Chat Mailinglist
(= one-to-few- bzw. Messenger-Apps

one-to-many- Gemeinde-Apps

Kommunikation)
Weblogs

Tabelle 3. Systematisierung von Internet-Medien mit Relevanz fiir kommunale Kommunikation. (Eigene
Erstellung)

Instant-Messaging eignet sich daher optimal fiir die Anforderungen der kommunalen
Kommunikation, vor allem wenn es — wie aus Datenschutzgriinden notwendig und iiblich — als

,,Customized Push* angeboten wird.

D.h. die Biirgerin bzw. der Biirger kann das Messenger-Service abonnieren und erhélt nicht,
wie bei der reinen Push-Strategie, alle Informationen mehr oder weniger ungefragt. (A. Meier,

2009, S. 191)

Weitere Vorteile der Messenger-Kommunikation gegeniiber E-Mail oder Social Media sind
laut dem Kommunikationsexperten Matthias Mehner die Geschwindigkeit die Offnungsraten
und die Viralitdt. Demnach werden 90 % aller WhatsApp-Nachrichten innerhalb weniger
Minuten gelesen, die Offnungsrate betrigt durchschnittlich 95 % (E-Mail-Newsletter werden
durchschnittlich nur zu rund 23 % geo6ffnet) und mehr Menschen teilen beliebte Inhalte tiber

Messenger als in sozialen Netzwerken. (Mehner, 2019, S. 100)
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Diese Zahlen zeigen, warum es sich fiir Unternehmen und Organisationen wie Gemeinden
lohnen kann, Newsletter tiber Messenger-Apps anzubieten. Auch weil die Kommunikation {iber
den Messenger-Kanal als sehr privat empfunden wird und damit die Beziehung zwischen

KundInnen und Unternehmen gestérkt wird. (IONOS Digitalguide, 2021)

Im Vergleich zu E-Mail-Newsletter und Social-Media-Abos ist das Abonnieren von
Messenger-Diensten allerdings noch ,,in den Kinderschuhen. So haben im Jahr 2018 in etwa
10 Millionen Menschen in Deutschland mind. 1 Messenger Newsletter abonniert und im
Durchschnitt abonniert ein Nutzer 1,6 Messenger Newsletter. (YouGov/MessengerPeople,
2018) Demgegeniiber stehen rund 58 Millionen deutsche E-Mail-Newsletter-AbonnentInnen.
Rund 15 Millionen davon empfangen sogar mehr als 20 Newsletter pro Woche. (Daniela

Schnedl, 2019)

Fiir Gemeinden, die Messenger-Newsletter anbieten, bedeutet das wiederum, dass sie sich der
hohen Aufmerksamkeit von Seiten der Leserinnen und Leser sicher sein kénnen und das
Versenden einer Botschaft (z.B. Texte, Bilder, Videos, Links) via Messenger auf die
Mobiltelefone vieler Empfangerlnnen (Stichwort ,one to many*) gleichzeitig ist fiir

kommunale OffentlichkeitsarbeiterInnen vermutlich die relevanteste Funktion von Messenger-
Apps.

Grundsitzlich eigenen sich manche Anwendungen aber auch zur Automatisierung des
KundInnenservices, indem sie Chatbot-Funktionalititen zur Verfligung stellen. Unter einem
,Bot“ versteht man 1t. dem BVDW (Bundesverband Digitale Wirtschaft) Software, die
alltdgliche Aufgaben automatisiert iibernimmt, wobei ein Chat Bot vor allem dadurch
gekennzeichnet ist, dass er iiber natiirliche Sprachverarbeitung einfache Aufgaben erledigt, zum
Beispiel die Beantwortung héufiger Fragen oder die Navigationsunterstiitzung auf Webseiten.
(Samuel Kirchhof, 2016, S. 35) Das ist fiir Gemeinden insbesondere dann interessant, wenn der
Informationsbedarf von der Biirgerin bzw. vom Biirger ausgeht und diese sich —
moglicherweise auflerhalb der reguldren Arbeitszeiten — mit Anliegen an die Kommune
wenden. Mit Hilfe eines Chatbots kann man in kiirzester Zeit automatisiert riickmelden:
Entweder kennt er die Antworten auf haufig gestellte Fragen oder er nimmt das Anliegen, bis

zur tatsdchlichen Abarbeitung durch GemeindemitarbeiterInnen, entgegen. (Zielbar, 2020)

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass die Einsatz-Moglichkeiten von Messengern dulerst

vielfaltig sind und so vielversprechend, dass man in der Fachliteratur von einem
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Paradigmenwechsel in der digitalen Welt — weg von der App, hin zum nicht 6ffentlichen Chat

iiber Messenger — ausgeht. (Ingo Kahnt, 2017)

Welche unterschiedlichen Messenger-Anwendungen derzeit am hédufigsten verwendet werden

und wo ihre Vor- und Nachteile liegen, wird im nidchsten Unterkapitel (Kap. 3.3.) erldutert.

3.3. Die wichtigsten Messenger-Apps im Uberblick

Im Janner 2021 nutzten 2 Milliarden Menschen weltweit WhatsApp, 1.3 Milliarden den
Facebook Messenger, 1.2 Milliarden We Chat, 600 Millionen QQ und Telegram verzeichnete
rund 500 Millionen User. (We Are Social et al., 2021) In dieser Statistik nicht enthalten ist
iMessage, das Messaging-App von Apple. Userzahlen dazu sind nicht verdffentlicht, werden
aber auf rund 1.3 Milliarden geschitzt, was den Dienst — gemeinsam mit dem Facebook
Messenger — auf Platz 2 der 6 weltweit beliebtesten Messenger-Anwendungen hebt. (99firms

Content, 2020)

Wenn man die Osterreichische Bevolkerung — die ja die Hauptzielgruppe fiir dsterreichische
Gemeinden darstellt — danach befragt, welche Messaging-Apps hierzulande regelmafig zum
Einsatz kommen, ergibt sich folgendes Bild: 96% der Befragten, die regelmiBig Instant-
Messenger nutzen, verwenden WhatsApp. Den zweiten Platz der beliebtesten Messenger-Apps
belegt der Facebook Messenger (45 %), gefolgt von Snapchat (14 %), Skype (12 %), Telegram
(11 %), Discord (6 %) und Signal (5 %). (Statista, 2020a)

WhatsApp 96%
Facebook Messenger
Snapchat

Skype

Telegram

Discord

Signal

Abbildung 10: Regelmdfig genutzte Messenger in Osterreich im Jahr 2020 (Statista, 2020a)
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Im Folgenden werden ebendiese Programme vorgestellt und ihre wichtigsten Eigenschaften

bzw. ihre Eignung zur KundInnenkommunikation beschrieben.

3.3.1. WhatsApp

WhatsApp verzeichnet rund 4,8 Millionen Unique User in Osterreich und ist damit das mit
Abstand beliebteste Programm zum Senden und Empfangen von Instant Messages. (Statista,
2021d). Rund 80 % der OsterreicherInnen nutzen WhatsApp tiglich (Statista, 2021b) und ca.
90 % aller tiber WhatsApp verschickten Nachrichten werden innerhalb weniger Minuten

gelesen. (Mehner, 2019, S. 22)

Der Erfolg von WhatsApp ldsst sich unter anderem darauf zuriickfiihren, dass es die
Anwendung bereits seit 2009 gibt und weil bei der Nutzung, im Gegensatz zum SMS, keine
Kosten anfallen. Gegriindet wurde die ,,WhatsApp Inc.*, die 2014 von Facebook gekauft wurde,
von Jan Koum und Brian Acton. Firmensitz ist in Kalifornien, USA (Ruhenstroth Miriam,

2020)

WhatsApp ermoglicht das Versenden von Kurznachrichten, Bildern, Videos, Dateien,
Kontakten sowie dem eigenen Standort {iber Smartphones. WhatsApp wird zur
Individualkommunikation verwendet und ldsst auch das Griinden einer Gruppe zu, so dass sich
mehrere Teilnehmerlnnen gleichzeitig austauschen kdnnen. Die App wird von allen géngigen

Smartphones unterstiitzt. (Klicksafe.de, 2017)

Hinsichtlich der erreichbaren Zielgruppen wird WhatsApp quer durch alle Altersgruppen

genutzt, wie man der folgenden Abbildung entnehmen kann.
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12,5%

10,1%

14-19 Jahre 20-29 Jahre 30-39 Jahre 40-49 Jahre 50-59 Jahre 60-69 Jahre 70 Jahre und
alter

® Frauen @ Ménner

Abbildung 11: Verteilung der WhatsApp-Nutzerlnnen in Osterreich nach Alter und Geschlecht. (Statista, 2021a)

Wobei sich auch WhatsApp auch fiir Gemeinden eignet, die speziell jliingere BiirgerInnen
erreichen wollen, denn It. einer Studie des SORA Instituts wird der Messenger-Dienst von rund
einem Viertel der jungen Menschen zur politischen Informationssuche genutzt. (Zandonella &

Heinz, S. 19)

In der Praxis setzten bereits viele Gemeinden auf den Messenger, um Nachrichten und
Informationen an ihre Biirgerlnnen zu schicken. Dabei kommt entweder die EndkundInnen-
App oder die WhatsApp Business App zum Einsatz. Letztere ist eine eigene Anwendung, die
sich vor allem an kleinere Firmen richtet und die zusétzliche Funktionen bietet, wie das Anlegen
eines Unternehmensprofils oder die Einrichtung von Schnellantworten und automatisierten
Nachrichten. (WhatsApp.com, 2021) Das Versenden von Newslettern wurde jedoch — wie auch
bei der Endkunden-App — auf 256 Kontakte begrenzt. (Mehner, 2019, S. 25) Fiir den Versand
an eine groflere Empfiangerzahl miissen entweder mehrere Empfangergruppen einzeln
nacheinander beschickt werden oder man kann auf Anwendungen spezialisierten Messenger-
DienstleisterInnen zuriickgreifen. (Mehner, 2019, S.23) Das ist allerdings mit Kosten

verbunden.

Grundsétzlich sollte die Umsetzung eines kommunalen WhatsApp-Services der Gemeinde

jedoch keine groflen Schwierigkeiten bereiten. Wichtig ist, dass man dazu jedenfalls eine eigene
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Nummer verwendet bzw. wird, aufgrund des Datenschutzes, ein eigenes Smartphone, auf dem

keine Kontakte gespeichert sind, empfohlen. (Christian Erhardt, 2020)

Hinsichtlich des Datenschutzes steht WhatsApp immer wieder in der Kritik, denn neben der
eigenen Telefonnummer werden auch Metadaten wie Kontakte, Nutzungs- und Diagnosedaten,
Hardware-Identifikationen (Device ID) und Informationen zu Bezahldiensten und Kéaufen

sowie ungefiahre Standortdaten gespeichert. (Andreas Proschofsky, 2021)

Bei der Datensicherheit setzt WhatsApp auf eine Ende-zu-Ende-Verschliisselung. Dabei
werden Nachrichten bereits auf den Geréten der Nutzerlnnen verschliisselt und sind auch nicht
fiir WhatsApp oder WerbeanbieterInnen lesbar. Die Technik beruht auf einem ,,Public-Key-
Verfahren”, das als sehr sicher gilt. Allerdings greift die Verschliisselung nicht bei der Backup-
Funktion, die Chats je nach Betriebssystem in den Clouds von Google oder Apple ablegt.
(Ruhenstroth Miriam, 2020)

3.3.2. Facebook Messenger

Der Facebook-Messenger hat in Osterreich rund 1,51 Millionen NutzerInnen. (Statista, 2021d)
Die Anwendung, die so wie WhatsApp zu Facebook gehort, gibt es seit 2011 und bietet die
Moglichkeit kostenlos Textnachrichten zu versenden, Anrufe und Video-Anrufe sowie

Gruppenchats durchzufiihren.

Fiir Unternehmen und Organisationen ist der Messenger von Facebook vor allem deswegen
interessant, weil man — seit 2016 eine eigene API (Application Programming Interface) fiir
EntwicklerInnen veroffentlicht wurde — relativ einfach professionelle Bots und Miniprogramme
erstellen und so die KundInnenbetreuung zum Teil automatisieren kann. AuBlerdem bietet
Facebook iiber den ,,Facebook Business Manager” eine iibergreifende Plattform fiir die
gemeinsame Steuerung der Facebook-Page, des Instagram Accounts, von Werbeanzeigen,
WhatsApp-Werbung und dem Messenger. Dadurch ist die NutzerInnengenerierung einfacher

als auf anderen Messengern. (Mehner, 2019, S. 25)

Der Versand von Massen-Aussendungen ist iiber die Funktion ,,Subscription Messaging® bzw.
,2Abonnement-Messaging* mdglich. Dabei miissen die KundInnen zustimmen, {iber den
Facebook Messenger regelméfig wiederkehrenden Content zu erhalten. Grundvoraussetzung

dabei ist, dass es sich um nicht-werbliche Inhalte handelt. (Mehner, 2019, S. 26)
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Diese Funktion konnte fiir Gemeinden also durchaus interessant sein. Allerdings ist seit 2019
ein Facebook-Account fiir die Nutzung Voraussetzung (Piechowski Nadine, 2020), was die
potenzielle Reichweite fiir Gemeinden reduziert, da Biirgerinnen und Biirger, die nicht auf

Facebook aktiv sind, dadurch von der Nutzung ausgeschlossen werden.

Ein weiteres Argument gegen die Verwendung von Facebook Messenger zur kommunalen
Kommunikation sind Méngel hinsichtlich es Datenschutzes und der Datensicherheit: Der
Facebook Messenger ist standardmafig nicht Ende-zu-Ende-verschliisselt, was bedeutet dass
Facebook MitarbeiterInnen mitlesen konnen und Nutzerlnnen-Daten aus Konversationen
ausgewertet werden. Die gemeinsame Datenschutzerklarung von Facebook und Instagram
erlaubt auBerdem das Teilen der Daten mit anderen Unternehmen der Facebook-Gruppe und

mit Dritten. (Mobilsicher.de, 2021a)

3.3.3. Snapchat

Der Messenger Snapchat wird in Osterreich von 0,69 Millionen Menschen genutzt (Statista,
2021d), wobei die Anwendung vor allem bei Jugendlichen sehr beliebt ist: 75 % Prozent der

OsterreicherInnen im Alter zwischen 11 und 17 Jahren nutzen Snapchat. (Statista, 2021e)

Gegriindet wurde das Unternehmen im Jahr 2011 in Kalifornien und die Anwendung, die es
ermdglicht Nachrichten in Form von Bildern und kurzen Video-Clips zuzusenden,
unterscheidet sich von anderen Messengern vor allem dahingehend, dass die Nachrichten nach
kurzer Zeit wieder vom Gerdt der Empfingerin bzw. des Empfiangers verschwinden.

(Djordjevic, 2021)

Fiir Kommunen, die mit thren BiirgerInnen via Messenger kommunizieren mochten, wird
Snapchat nicht die erste Wahl sein, da der Dienst 1t. Messengermarketing-Experten in der Praxis
weniger als ,,klassischer” Messenger sondern eher als Social Network genutzt wird. (Mehner,
2019, S. 23) Wenn man aber einen Kommunikationsschwerpunkt auf die jlingere Bevolkerung

legen will, ist Snapchat eine gute Option. (Ripperger, 2020)

Jedenfalls sollte man sich aber zuvor liber den Umgang des Unternechmens mit User-Daten
informieren. So sind die versendeten Nachrichten bei Snapchat seit Januar 2019 zwar Ende-zu-
Ende-verschliisselt und werden entweder nach 24 h, oder sobald beide Chattenden sie
angesehen und den Chat verlassen haben, geloscht. (Djordjevic, 2021) Geldscht werden

hingegen nicht die Daten der NutzerInnen: Snap.Inc speichert alle Daten, die man selbst angibt
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und iiber den Dienst versendet (Telefonnummer, E-Mail-Adresse und das Geburtsdatum) sowie
Verbindungs- und Metadaten und Informationen iiber das Gerét, zum Beispiel, die Art des
Gerits und des Betriebssystems. Die Daten benutzt Snapchat einerseits, um die Services zu
verbessern, andererseits aber auch flir personalisierte Werbung. Auflerdem gibt Snapchat die

Daten an Dritte weiter. (Djordjevic, 2021)

3.3.4. Skype

»Skype Technologies® wurde 2003 von Niklas Zennstrom und Janus Friis in Luxemburg
gegriindet. Seit 2011 ist Skype im Besitz von Microsoft. Die Anwendung unterstiitzt
Videokonferenzen, Telefonie, Instant-Messaging, Dateiiibertragung und Screen-Sharing.
(Mehner, 2019, S. 39) In Osterreich nutzen 390.000 Menschen Skype regelmiBig. (Statista,
2021d) Wobei zu beachten ist, dass Microsoft simtliche Metadaten aus der Skype-Nutzung
sammelt und der Video-Chat bei Skype nicht Ende-zu-Ende-verschliisselt ist. (Mobilsicher.de,
2021b)

Fir Gemeinden, die den Messenger professionell nutzen mochten, zum Beispiel um

Onlinebesprechungen oder Videokonferenzen zu veranstalten, eignet sich Microsoft Teams als

Nachfolger von Skype for Business Online. (Skype.com, 2021) Fiir die BiirgerInnen-Info via
Messenger-Newsletter ist Skype jedoch nicht geeignet.

3.3.5. Telegram

1,03 Millionen Nutzerlnnen verwenden in Osterreich den Messenger Telegram. (Statista,
2021¢) Das Unternehmen, das 2013 von den Briidern Nikolai und Pawel Durow gegriindet
wurde, konnte sich, befeuert durch die WhatsApp-Ubernahme durch Facebook, als kostenlose
Instant-Messenger-Alternative fiir alle gédngigen Plattformen etablieren. (Mehner, 2019, S. 44)

Die Messaging-App wirbt damit, dass sie besonderen Wert auf Geschwindigkeit und Sicherheit
legt und Textnachrichten, Bilder, Videos und Dateien jeglicher Art, mit hoher
Zustellgeschwindigkeit an viele Personen gleichzeitig versendet werden konnen. (Telegram,
2021) Auch Gemeinden konnen demnach iiber den Messenger Newsletter an ihre BiirgerInnen
schicken. Die Abonnement-Funktion ist bei Telegram sogar erwiinscht: Uber den ,,Discover-

Bereich® konnen Nutzerlnnen Unternehmen, Gemeinden und Organisationen bzw. deren
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Channels suchen und diese abonnieren. Auch Chatbots lassen sich erstellen, um automatisiert

wiederkehrende Fragen beantworten. (Matthias Mehner, 2020)

Die Anwendung ist standardmédBig transportverschliisselt. Das bedeutet, dass die Chats vom
Mobilgerdt zum Server verschliisselt und in der Cloud des Anbieters gespeichert werden.
Allerdings kann man Nachrichten nicht nur vom eigenen Gerét, sondern auch auf den Geréten
der Empfinger und aus der Cloud 16schen und es ist moglich, ,,geheime Chats* durchzufiihren,
welche Ende-zu-Ende verschliisselt sind und nicht in der Cloud gespeichert werden.

Gruppenchats lassen sich nicht Ende-zu-Ende-verschliisseln. (Mobilsicher, 2018a)

Laut Datenschutzerkldrung speichert Telegram die IP-Adresse, Informationen {iber den
verwendeten Gerétetyp, die App-Version und den Nutzernamen fiir maximal zwdlf Monate.
Wie Telegram mit den Informationen umgeht, ist nicht bekannt. Telegram gibt an, bislang keine
Nutzerdaten an Behdrden weitergegeben zu haben, da seine Server in vielen Landern verteilt
sind und daher richterliche Beschliisse mehrerer Lander vorliegen miissten. (Mobilsicher,

2018a)

Daher kommt der Messenger einerseits bei der Organisation von Regime-kritischen Aktionen
in Diktaturen zum Einsatz, andererseits wird er aber auch von Rechtsextremistlnnen und
VerschworungstheoretikerInnen verwendet, wodurch dem Messenger in Osterreich teilweise

ein dubioses Image anhéngt. (Saskia Etschmaier, 2020)

Nichtsdestotrotz ist Telegram fiir kommunale OffentlichkeitsarbeiterInnen duBerst interessant:
Die Anwendung eignet sich gut fiir Messenger-Newsletter-Versand und die Umsetzung ist
sowohl fiir die BiirgerInnen als auch fiir Gemeinden sehr einfach. Aus diesem Grund setzen
bereits zahlreiche dsterreichische Gemeinden diesen Messenger zur regelméfBigen Biirger-Info

ein.

3.3.6. Discord

Der Messengerdienst Discord ist im Jahr 2020, im Zuge der Corona-Pandemie vor allem bei
Jungendlichen zu einer beliebten Anwendung geworden. Weltweit sind monatlich rund 100
Millionen Nutzerlnnen auf der Plattform aktiv, fiir Osterreich sind keine NutzerInnenzahlen

verdffentlicht. (Potor, 2021b)

Bei den oOsterreichischen Jugendlichen ist die Anwendung jedenfalls sehr beliebt, laut

saferinternet.at nutzen 33% der 11 bis 17-jédhrigen Discord. (Saferinternet.at, 2021)
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Gegriindet wurde die App im Jahr 2015, vor allem fiir die Gemeinschaft der Videospieler im
Netz. Discord ermdglicht Chat, Video-Chat, das Versenden von Sprachnachrichten, Voice-
Chats sowie das Verschicken von Videos, Dokumenten, Musik oder Bildern. (Potor, 2021b)

Als Anwendung fiir ein BiirgerInnen-Info Messengerservice kommt Discord nach eigenen

Recherchen nicht zur Anwendung, sondern eher in der Jugendarbeit.

Bzgl. Datenschutz und Datensicherheit steht der Messenger in der Kritik: Die Nachrichten und
Server sind nicht mit einer Ende-zu-Ende-Verschliisselung versehen und das Unternehmen

verkauft User-Daten auch an Dritte weiter. (Potor, 2021b)

3.3.7. Signal

Der Messengerdienst Signal wird weltweit von rund 40 Millionen Menschen genutzt. (Potor,

2021a) In Osterreich gibt es aktuell rund 900.000 NutzerInnen. (Statista, 2021d)

Das ,,Signal Protokoll* wurde 2014 von Moxie Marlinspike und Stuart Andersen fiir Android
entwickelt und als Open-Source-Software herausgebracht. 2018 wurde, mit Unterstiitzung von
WhatsApp-Mitgriinder Brian Acton, die Signal Technology Foundation gegriindet. Die Non-
Profit-Organisation steht hinter dem Signal Messenger, finanziert sich nur aus Spenden und

verfolgt keine finanziellen Interessen. (Potor, 2021a)

Der Messenger ermoglicht das kostenlose Versenden von Text- und Sprachnachrichten, Fotos,
Videos, GIFs und sonstigen Dateien. Auch Sprach- und Videotelefonate sowie
Gruppenunterhaltungen sind moglich. (Signal, 2021) Die Dateniibertragung ist Ende-zu-Ende
verschliisselt. Das verwendete Protokoll wurde auch von WhatsApp und dem Facebook-

Messenger ibernommen. (Mobilsicher, 2018b)

Auch Profilinformationen und Backups sind bei Signal verschliisselt. (Andreas Proschofsky,
2021) Die Nachrichten werden iiber die Server des Anbieters geleitet, die sich in den USA
befinden. Die Inhalte kénnen jedoch vom Betreiber, aufgrund der Verschliisselung, nicht

gelesen werden und sind auch vor Behdrden sicher. (Mobilsicher, 2018b)

Signal wird daher vor allem von Menschen, die Wert auf Datenschutz und Datensicherheit

legen, verwendet. Die Nutzerzahlen des Apps stiegen dementsprechend rasant in die Hohe, als

34



WhatsApp neue Datenschutzbedingungen ankiindigte und Tesla-Chef Elon Musk eine
Empfehlung fiir Signal aussprach. (Potor, 2021a)

Fiir die Nutzung des Messengers ist eine Handynummer Voraussetzung und Signal verlangt bei
der Installation Zugriff auf das Adressbuch, um andere NutzerInnen zu finden. Diesen kann
man aber auch verweigern, wobei Kontaktdaten grundsétzlich anonymisiert auf den Servern
abgeglichen und anschlieBend wieder geldscht werden. (Potor, 2021a) Signal sammelt demnach
kaum NutzerInnen-Daten und hat auch kein Bestreben die User zu tracken oder Werbung zu
schalten, denn das Alleinstellungsmerkmal des Messengers ist und bleibt die Privatsphére.

(Potor, 2021a)

Das bedeutet aber natiirlich auch, dass die Nutzung von Signal als Marketingkanal fiir
Unternehmen stark eingeschrankt ist und integrierte Funktionen zum Newsletter-Versand oder
fiir einen eigenen Signal-Chatbot fehlen. (Potor, 2021a) Nichtsdestotrotz gibt es einige
offentliche Stellen, die bei der Biirgerinformation ganz bewusst auf den Messenger setzen. Zum

Beispiel das deutsche Bundesland Baden-Wiirttemberg. (Baden-Wiirttemberg.de, 2021)

3.4. AuswahlKkriterien
3.4.1. Entscheidungskriterien fiir UserInnen

Nach welchen Kriterien Userlnnen ihre Messenger-App wihlen, hat Bitkom Research in einer
Umfrage erforscht. Mit folgendem Ergebnis: Das wichtigste Entscheidungskriterium ist die
Benutzerfreundlichkeit bzw. die einfache Bedienbarkeit, aber an Platz 2 und 3 kommt schon

der Umgang mit den personlichen Daten und die Datensicherheit. (Bitkom Research, 2018)
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Bedienbarkeit

92%

Der datenschutzgerechte Umgang mit meinen
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Datensicherheit der Kommunikation durch End- 87%
to-End-Verschllisselung

Dass meine Freunde/Familie den Dienst 86%
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Die Funktionen des Dienstes
Verfligbarkeit als Smartphone App und als
Desktop-Anwendung
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Dienst ebenfalls nutzen

Die Internationalitat des Dienstes

Automatische Loschung meiner Nachrichten
nach gewissem Zeitraum

50%
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Anteil der Befragten

Abbildung 12: Faktoren, die bei der Messenger-Auswahl als wichtig empfunden werden. (Bitkom Research,
2018)

Allerdings konnten Meier, Langberg Schmidt und Bogers feststellen, dass Menschen — selbst
wenn sie mit ihren verwendeten Messenger-Apps nicht zufrieden sind — selten komplett zu
anderen Anwendungen wechseln sondern, aufgrund ihrer in der Anwendung bestehenden
Kontakte, lieber der unzufriedenstellenden Anwendung treu bleiben. (F. M. Meier, Langberg

Schmidt & Bogers)

3.4.2. Entscheidungskriterien fiir Gemeinden

Es gibt (noch) relativ wenig Literatur, die man bei der Etablierung von Messenger-
Kommunikation im Unternehmen bzw. in der Gemeinde heranziehen kann. Das wichtigste
Werk derzeit ist wohl ,,Messenger Marketing* von Matthias Mehner. Der Autor empfiehl darin,
sich bei der Wahl der geeigneten Messenger-App vor allem auf zwei Aspekte zu fokussieren,
namlich die Messenger-Nutzung im jeweiligen Zielmarkt und die sozio-demographischen

Besonderheiten der Zielgruppe. (Mehner, 2019, S. 199)

Fiir Gemeinden in Osterreich, die mit der Gesamtbevdlkerung kommunizieren wollen, wiirde
das bedeuten, dass sie auf WhatsApp setzen miissen, da die Software mit Abstand die am

meisten genutzte App ist (vgl. Abb. 10, Kapitel 3.3.). Manche Gemeinden sind jedoch auf der
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Suche nach Alternativen, da die App zum Facebook-Konzern gehort und hinsichtlich des

Umgangs mit User-Daten immer wieder in der Kritik steht. (vgl. Kapitel 3.3.1.).

Natiirlich sollten sich Gemeinden als 6ffentliche Stellen ihrer Verantwortung und ihrer

Vorbildwirkung bewusst sein und mdglicherweise konnten kritische Biirgerlnnen eine

Stellungnahme der Biirgermeisterin bzw. des Biirgermeisters bzgl. der Wahl des Apps fordern.

In diesem Fall, sollte zumindest eine fachliche Auseinandersetzung mit Whats-App-

Alternativen stattgefunden haben und im Folgenden werden daher die verschiedenen

Moglichkeiten zusammengefasst.
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Der Facebook-Messenger ist hinsichtlich des Datenschutzes genauso bedenklich und
bietet — im Gegensatz zu WhatsApp — keine standardmiflige Ende-zu-Ende-
Verschliisselung. Dass Nutzerlnnen ein Facebook-Konto bendtigen, ist ein weiterer
Nachteil. Attraktiv an der Anwendung ist allerdings die relativ einfache Integrierbarkeit
von Bots und Miniprogrammen. (vgl. Kap. 3.3.2.).

Die Telegram-App ist, unter den im vorangegangenen Kapitel beschriebenen Apps, aus
heutiger Sicht die einfachste und unkomplizierteste WhatsApp-Alternative und kommt
auch vermehrt fiir kommunale Kommunikation zum Einsatz. Das dubiose Image ist der
derzeit groBte Nachteil (vgl. Kapitel 3.3.5.).

Skype, Snapchat und Discord sind aufgrund der Zielgruppe bzw. der Funktionalititen
keine geeigneten Alternativen. (vgl. Kapitel 3.3.3., 3.3.4. und 3.3.6.)

Der Signal-Messenger wiirde sich aus Datenschutzsicht empfehlen und wére auch fiir
die interne Kommunikation innerhalb der Gemeinde gut geeignet. Der Einsatz fiir die
BiirgerInnen-Kommunikation ist aber mit Hindernissen verbunden, da es z.B. keine
integrierte ,,Broadcast““-Funktion fiir den Massenversand gibt. (Vgl. Kapitel 3.3.7.).
Threema, PPush, etc: Neben den in Kapitel 3.3. beschriebenen Anwendungen, gibt es
noch viele weitere Messenger-Apps, die sich fiir die kommunale Offentlichkeitsarbeit
eignen wiirden. In der deutschen Fachzeitschrift , kommunal.de* wird zum Beispiel
Threema als Alternative zu WhatsApp genannt, da die Anwendung ein &hnliches
Angebot, mit Fokus auf die Datenschutz, bietet. Allerdings wird die mangelnde
Reichweite als groBer Nachteil gesehen, weil wenige BiirgerInnen die App nutzen.
Dasselbe gilt It. dem Chefredakteur Christian Erhardt auch fiir die Anwendung PPush,
die in den Stddten Strausberg in Brandenburg oder Taucha in Sachsen zum Einsatz

kommt. (Christian Erhardt, 2020)



e Figener Messenger: Gemeinden konnten auflerdem eigene Instant Messenger
etablieren. Davon rdt Kommunikationsexperte Mehner jedoch mit Verweis auf das
,Metcalfesche Gesetz* ab, da die Kosten dabei nicht im Verhéltnis zum Nutzen stehen
wiirden. (Mehner, 2019, S. 17)

Das ,Metcalfesches Gesetz geht davon aus, dass der Nutzen eines
Kommunikationssystems proportional zur Anzahl der moglichen Verbindungen
zwischen den Teilnehmern wéchst, widhrend die Kosten nur proportional zur
Teilnehmerzahl selbst wachsen. Vereinfacht gesagt, umso mehr Menschen ein

Kommunikationssystem nutzen, desto mehr Relevanz hat es und desto schwerer ist es,
dieses nicht zu nutzen. (Mehner, 2019, S. 17)

e Multi-Messenger-Administration: Will eine Gemeinde moglichst viele verschiedene
Anwendungen abdecken und damit letztendlich auch die Kundenzufriedenheit und die
Reichweite erhdhen, bietet sich die Moglichkeit der Multi-Messenger-Administration
an. D.h. es konnen ein und dieselben Nachrichten auf verschiedenen Plattformen (bspw.
WhatsApp, Facebook Messenger, Telegram und Signal) verschickt werden. (Mehner,
2019, S.219) Dafiir ist es aber notwendig bzw. sinnvoll externe Dienstleister zu

beauftragen. (vgl. Abb. 13)

<« - C @ QO B hitps/messageorganizer.com/de/unterstuetzte-messenger/ B % e @ 0

omr?;%ﬁggr Messenger Features Preise  COVID-19 Gastebuch  Guides & Cases  Testen  Registrieren LOG IN

Business SMS

AUGENHOHE 7 IEREN

o Facebook Messenger
UNTERSTU Telegram NGER

Signal

WhatsApp Business
KUNDENBIND DAMIT, AUF 4 I
- ,Ai A

Unterhalte dich mit deing Bliebteste Messenger
und ernte ihr Vertrauen. Mit messageorganizer verwaltest du alle
relevanten Messenger Apps an einem einzigen Ort.

Abbildung 13: Screenshot der Website eines Anbieters von Multi-Messenger-Admininstration.
(Messageorganizer, 2021)
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3.5. Zusammenfassung & Beantwortung der Subforschungsfrage

Abschliefend kann die Subforschungsfrage ,,Welche digitalen Kommunikationskanile stehen
Gemeinden zur Verfiigung und inwiefern unterscheiden sich Messenger-Apps von anderen
(digitalen) Medien hinsichtlich ihrer Eignung zur BiirgerInnen-Kommunikation bzw. inwiefern

unterscheiden sie sich voneinander?* wie folgt zusammengefasst werden.

Gemeinden konnen sich zur aktiven Biirger-Information einer Vielzahl digitaler Medien
bedienen. Im Vergleich zu anderen elektronischen Kanélen, wie E-Mail, soziale Medien oder
der Website zeichnet sich die Messenger Kommunikation aber dadurch aus, dass sie interaktiv
und fiir mobile Internetnutzung zugeschnitten ist. Weiters findet sie in ,,geschlossenen
virtuellen Riumen statt, was vielen Menschen sympathischer ist als die Offentlichkeit der
sozialen Medien. Die Akzeptanz von Messengern ist daher in der Bevolkerung sehr hoch:
Messenger-Apps haben sich in den vergangenen Jahren zum beliebtesten digitalen Medium
iiberhaupt entwickelt und hinsichtlich Anzahl der aktiven Nutzerinnen und Nutzer die sozialen
Medien bereits iiberholt (vgl. Abb. 8, Kapitel 3.1.). In der Fachliteratur geht man gar von einem
Paradigmenwechsel in der digitalen Welt — weg von der App, hin zum nicht 6ffentlichen Chat

iiber Messenger — aus. (Ingo Kahnt, 2017)

Auch immer mehr Unternehmen und Gemeinden nutzen daher Messenger, um direkt und rasch
mit ihren Kundinnen und Kunden in Kontakt zu treten und sie eignen sich aufgrund der hohen
Offnungsraten und der Treffsicherheit in der Zustellung besser als Newsletter oder soziale

Medien dafiir, die eigenen Inhalte an die Zielgruppe zu bringen.

Fiir Gemeinden, die die Bevolkerung rasch und aktiv iiber kommunale Themen informieren
mdchten, sind Messenger-Anwendungen daher ideal. Herausfordernd gestaltet sich allerdings
die Wahl der Software, da die App mit der hochsten Reichweite — WhatsApp — wegen der
Datenschutzbestimmungen unter Druck steht. Ein Losungsansatz konnte sein, verschiedene
Anwendungen zum Abo anzubieten und die einzelnen Kanile {iber eine Multi-Messenger-
Administration zu verwalten. Damit macht man sich nicht von einer einzigen App abhéngig

und erreicht potenziell alle Messenger-Userlnnen in der Gemeinde.
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4. Empirische Untersuchung

Mit der empirischen Untersuchung, deren Methodik, Aufbau und Ergebnisse in diesem Kapitel
beschrieben werden, sollen neue Erkenntnisse iiber die Eignung von Messenger-Apps als
kommunaler Informationskanal gewonnen werden. Ziel ist es herauszufinden, welche Medien
Menschen bevorzugt nutzen, um sich iiber Gemeindethemen zu informieren und zu erforschen,
ob man iliber Messenger-Apps andere und/ oder mehr Personen erreicht als {iber andere
(digitale) Medien. Dazu wurde ein Online-Fragebogen konzipiert und die Bevdlkerung der
Gemeinde Wieselburg an der Erlauf wurde iiber verschiedene Kanéle zum Mitmachen
aufgerufen. Uberlegungen zur Methodik sowie zur Auswahl der Stichprobe werden in diesem
Kapitel ebenso dargestellt, wie die Ergebnisse der Erhebung, die Hypothesenpriifung und
daraus abgeleitete Interpretationen. AbschlieBend werden die die Subforschungsfragen 3 und 4

beantwortet.

4.1. Methodik

Die Erhebung der Daten erfolgte mit Hilfe einer quantitativen Methodik. Dabei wird It. der
Wissenschaftsexpertin Berger-Grabner eine moglichst repréasentative Stichprobe befragt, zum
Beispiel mittels Fragebogen. AnschlieBend wird die zahlenméBige Ausprigung bestimmter
Merkmale der Stichprobe gemessen, die Messwerte miteinander in Beziehung gesetzt und die
Ergebnisse auf die Population bezogen. (Berger-Grabner, 2016, S. 117)

Die Daten wurden mit einem Online-Fragebogen gewonnen, welcher mit Hilfe der

Umfragesoftware ,,EFS Survey* von Unipark erstellt wurde.

Bei der Online-Umfrage konnten die Befragten den Fragebogen {iber einen Link im Internet
aufrufen und via Computer oder Mobiltelefon beantworten. Die Onlinebefragung wird It.
Literatur vor allem zur Erreichung von rdumlich verstreuten Personen eingesetzt und hat den
Vorteil, dass man in kurzer Zeit einen représentativen Stichprobenumfang erreichen kann und
dass die TeilnehmerInnen den Zeitpunkt des Ausfiillens selbst bestimmen. (Berger-Grabner,
2016, S. 165)

Ein weiterer Vorteil der Online-Umfrage liegt darin, dass kein direkter personlicher Kontakt
zwischen InterviewerIn und Umfrage-Teilnehmerln notwendig ist. Das spielte insofern eine
Rolle, da die Befragung zum gréften Teil wihrend des ,,harten Lockdowns* zur Einddmmung

der Corona-Pandemie stattgefunden hat, ndmlich zwischen dem 26. Mérz und dem 8. Mai 2021.
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Das heil}t, der Fragebogen war insgesamt 44 Tage online, wobei die meisten Teilnahmen,
nidmlich 87 %, in den ersten beiden Wochen, d.h. bis zum 8. April 2021, stattgefunden haben.

Insgesamt haben 188 Teilnehmerlnnen die Befragung abgeschlossen. Die durchschnittliche
Bearbeitungsdauer betrug 5 Minuten und 19 Sekunden. Eine mehrmalige Teilnahme war nicht
moglich. Die Erhebung der Daten erfolgte anonymisiert, d.h. auf die Identitét der Befragten

kann man nicht schlieBBen.

Im Fragebogen wurden die Fragetypen Einfachauswahl, Mehrfachauswahl und die
Skalenmatrix verwendet. Auch offenen Fragen kamen zum Einsatz, um neue Inputs bzgl. der

kommunalen Offentlichkeitsarbeit zuzulassen.

Der Fragebogen war standardisiert, d.h. jede und jeder Befragte wurde mit den gleichen Fragen
in der gleichen Reihenfolge mit den gleichen Bewertungsskalen konfrontiert. Damit werden die
Ergebnisse der einzelnen Befragungen vergleichbar. (Berger-Grabner, 2016, S. 117)

Innerhalb des Fragebogens wurde aber mit Filtern bzw. einer Verzweigungslogik gearbeitet,
das bedeutet, dass zum Beispiel Teilnehmerlnnen, die angegeben haben, das WhatsApp-
Biirgerservice zu nutzen, andere Folgefragen erhielten als Teilnehmerlnnen, die angegeben

haben, das Service nicht zu nutzen.
Der gesamte Fragenbogen ist in Anhang A abgebildet.

Bei der statistischen Auswertung der Daten kam das Statistikprogramm SPSS Statistics von

IBM zum Einsatz.

4.2. Grundgesamtheit & Stichprobe

Um ein aussagekriftiges Ergebnis zu bekommen, miissen die Befragten in einer Gemeinde
leben, die via Messenger-Anwendung mit ihren Biirgerinnen und Biirgern kommuniziert. Da
die Medienlandschaft in den 2.095 6sterreichischen Gemeinden extrem heterogen ist — manche
Gemeinden betreiben noch nicht einmal eine Website, andere setzen bei der Kommunikation
mit ihren Biirgerinnen und Biirgern sogar auf Amazons Alexa  (Osterreichischer
Gemeindebund, 2017) — musste das Untersuchungsgebiet eingegrenzt werden. Die
Grundgesamtheit der Untersuchung ist daher nicht die Osterreichische Gesamtbevolkerung,

sondern die Bevolkerung der niederdsterreichischen Kleinstadt Wieselburg an der Erlauf.
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Die Stadtgemeinde wurde ausgewdhlt, weil sie hinsichtlich BiirgerInneninformation {iber
WhatsApp eine Vorreiterrolle einnimmt: das WhatsApp Biirgerservice wird seit 1. Jinner 2020
angeboten und ist gut etabliert. Derzeit gibt es 1.600 AbonentInnen. (Dorn-Scheruga, personl.
Mitteilung, 31.05.2021)

Neben dem WhatsApp-Service bietet die Gemeinde aullerdem auf fast allen anderen Medien
Informationen fiir ihre Biirgerinnen und Biirger an, sodass ein Vergleich der verschiedenen
Kanéle untereinander im Rahmen der Befragung moglich ist. Festzuhalten ist diesbeziiglich
allerdings, dass die Facebook-Gruppe ,,Leben in Wieselburg®, die unter anderem auch fiir den
Austausch von Gemeinde-relevanten Informationen genutzt wird, nicht von der Gemeinde,

sondern privat betrieben wird.

4.2.1. Darstellung der Stichprobe

Die Stadt Wieselburg an der Erlauf hat 4.252 Einwohnerlnnen. (Amt der NO Landesregierung,
2021) Ziel war es, moglichst viele dieser zu bewegen an der Onlinebefragung teilzunehmen.
Um die Motivation zum Mitmachen zu erh6hen, wurde fiir jeden ausgefiillten Fragebogen eine

Spende in der Hohe von € 1,- an einen wohltitigen Verein (Lebenshilfe NO) getitigt.

Durch unterschiedliche Verbreitungskanidle sollte eine moglichst heterogene Gruppe
angesprochen werden: Der Link zur Onlinebefragung wurde per E-Mail mit der Bitte, an der
Umfrage teilzunehmen und diese auch weiterzuleiten, an den in Wieselburg wohnhaften
Bekanntenkreis der Autorin gesendet. AuBBerdem hat die Stadtgemeinde den Aufruf fiir die
Befragung auf der Gemeindewebsite verdffentlicht und die Bitte zum Mitmachen wurde in der
Facebook-Gruppe ,,Leben in Wieselburg® gepostet. Letztgenannte MaBnahme war die
effektivste. Am Tag des Postings wurde die Befragung insgesamt 90-mal abgeschlossen. Das
sind 48 % der Gesamtteilnahmen, denn insgesamt haben 188 Personen den Fragebogen online

ausgefiillt.

Um ein besseres Bild von der demographischen Zusammensetzung der Stichprobe zu
bekommen, wurden die personlichen Angaben der Teilnehmerlnnen wie folgt ausgewertet: 6
Personen (3 % der Befragten) sind unter 18 Jahre alt, 30 Personen (16 %) zwischen 18 und 29
Jahre, 69 Personen (37 %) zwischen 30 und 44 Jahre, 56 Personen (30 %) zwischen 45 und 60
Jahre, 23 Personen (12 %) zwischen 61 und 75 Jahre und 4 Personen (2%) iiber 75 Jahre.
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Abbildung 14. UmfrageteilnehmerInnen nach Altersgruppen (eigene Darstellung)

D.h. beziiglich der Altersverteilung sind die mittleren Altersgruppen eindeutig am stérksten
vertreten: zwei Drittel der Befragten gaben an, dass sie zwischen 30 und 60 Jahre alt sind. In
der Grundgesamtheit, das heifit in der Bevolkerung der Stadt Wieselburg an der Erlauf betrigt
der Anteil dieser Altersgruppe rund 44 %. (UrbiStat S.r.1., 2021)

Hinsichtlich der hochsten abgeschlossenen Ausbildung sind die Umfrageteilnehmer tendenziell
hoher gebildet als dem durchschnittlichen Bildungsniveau der Gemeinde Wieselburg

entsprechen wiirde.

[ Pflichtschule
M Lehrabschluss/ Matura
M Fachhochschule/ Universitat

Abbildung 15. UmfrageteilnehmerInnen nach Bildungsgrad (eigene Darstellung)
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21 Personen oder 11 % der Umfrageteilnehmerlnnen haben einen Pflichtschulabschluss, 93
Personen (49 %) einen Lehrabschluss oder Matura und 74 Personen (39 %) haben eine
Fachhochschule oder Universitit absolviert. Demgegeniiber stehen It. Gemeindestatistik 313
Wieselburgerlnnen (10 %) mit Universitits- bzw. FH-Studium, 2025 (64 %) Personen mit
Lehrabschluss oder Matura und 832 PflichschulabsolventInnen. (Amt der NO Landesregierung,
2021)

Eine relativ groBBe Abweichung der Stichprobe von der Grundgesamtheit gibt es hinsichtlich
des Geschlechts. Fast drei Viertel der UmfrageteilnehmerInnen sind Frauen, wohingegen die
Geschlechterverteilung unter allen WieselburgerInnen mit 48,4 % Ménnern und 51,6 % Frauen

vergleichsweise ausgewogen ist. (UrbiStat S.r.1., 2021)

Geschlecht der BefragungsteilnehmerIlnnen | Anzahl | Prozent

maéannlich 52| 27,66%
weiblich 136 72,34%
divers 0 0,00%

Tabelle 4. Geschlechterverteilung innerhalb der Stichprobe. (Eigene Erstellung)

Nichtsdestotrotz lassen die dargestellten demographischen Angaben Riickschliisse auf eine
zufriedenstellende Heterogenitdt der Stichprobe zu. Gleichzeitig sei an dieser Stelle darauf
hingewiesen, dass im Rahmen dieser Masterarbeit keine Représentativitdt angestrebt wird. Die
Ergebnisse der empirischen Untersuchung liefern aber dennoch Erkenntnisse, die nicht nur fiir
die untersuchte Gemeinde, sondern fiir kommunale Offentlichkeitsarbeiterlnnen in ganz
Osterreich von Interesse sind. Die Umfrageergebnisse im Detail werden im folgenden

Unterkapitel dargestellt.

4.3. Ergebnisdarstellung & Interpretation

Dieses Unterkapitel widmet sich der deskriptiven Statistik. Das bedeutet, dass die in der
Befragung erhobenen Daten der Stichprobe durch Grafiken oder Kennwerte beschrieben

werden. (Bortz & Schuster, 2010, S. 567)

Weiters werden die dargestellten Daten interpretiert, um daraus Erkenntnisse, die iiber die

Stichprobe hinaus gehen zu erlangen. Dabei ist It. Bortz & Schuster festzuhalten, dass
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verallgemeinernde Interpretationen von deskriptiven statistischen Analysen, die iliber das

erhobene Material hinausgehen, spekulativ sind. (Bortz & Schuster, 2010, S. 3)

4.3.1. Internetnutzung

Die erste Frage bezieht sich auf das personliche Nutzungsverhalten bzgl. Internet. Konkret
wurde abgefragt ,,Mit welchen Geriten nutzen Sie wie oft das Internet? (beruflich & privat)”
Die Ergebnisse zeigen, dass alle Umfrageteilnehmerlnnen bis auf eine Person tédglich das

Internet nutzen.

Internetnutzung Anzahl Prozent
nicht taglich 1 0,5
tiglich 187 99,5
Gesamt 188 100

Tabelle 5. Hdufigkeit der Internetnutzung, unabhdngig vom Gerdt. (Eigene Erstellung)

Wenn man die Internet-Nutzung nach Gerit betrachtet, ergibt sich folgendes Bild: 114 Personen
(60,6 %) steigen tdglich mit dem Computer (Laptop oder Stand-PC) ins Internet ein, 184
Personen (97,9 %) nutzen das WWW téglich liber das Mobiltelefon, 34 Personen (18,1 %)
surfen jeden Tag mit dem Tablet und 16 Personen (8,5 %) mit anderen Gerdten wie z.B.

Smartwatches.
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Abbildung 16. Tédgliche Internetnutzung je Endgerdt (eigene Darstellung)
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Dieses Ergebnis zeigt, dass die Umfrageteilnehmerlnnen eher internetaffin sind. Dies ist
vermutlich einerseits der Tatsache geschuldet, dass es sich bei der Erhebung um eine
Onlinebefragung gehandelt hat. Andererseits belegen aktuelle Erhebungen der Statistik Austria,
das 76 % der 16 bis 74-jihrigen Osterreicherlnnen sich sogar mehrmals tiglich im Netz
bewegen. (STATISTIK AUSTRIA, 2020¢) Daraus kann man schlieen, dass die tdgliche

Internetnutzung mittlerweile einfach ,,Standard* ist.

Bemerkenswert ist jedenfalls die iiberragende Bedeutung des Mobiltelefons, dass auch in der
Befragung das am 6ftesten genannte Endgerét zur taglichen Internetznutzung ist. Hier bestétigt
sich der allgemeine Trend, dass die mobile Internetnutzung im Alltag mittlerweile bedeutsamer

ist als die stationdre (vgl. Kapitel 2.4.1.).

Fiir Gemeinden, die ihre Biirgerinnen und Biirger tagesaktuell iiber wichtige Themen (z.B.
Corona-News, Unfille, StraBBensperren, etc.) informieren wollen, bedeutet das wiederum, dass
sie ihre BiirgerInnen direkt am Mobiltelefon ansprechen sollten. Ob man iiber Messenger-Apps
die dementsprechende Reichweite theoretisch erreichen kdnnte, wird in der néchsten Frage
untersucht. Diese lautete “Nutzen Sie Messenger-Apps? D.h. Handy-Apps wie z.B. WhatsApp,

Facebook Messenger, Telegram, Signal, Snapchat u.s.w.”

4.3.2. Messenger-Nutzung

184 Personen bzw. 97,9 % der Befragten gaben an, dass sie Messenger nutzen. 4 Personen, das

sind 2,1 % der Befragten, verneinten die Frage.

Messenger Nutzung Anzahl Prozent
ja 184 97,90%
nein 4 2,10%

Tabelle 6. Nutzen Sie Messenger-Anwendungen wie WhatsApp, Telegram etc.? (Eigene Erstellung)

Die iiberwiegende Mehrheit der Umfrage-Teilnehmerlnnen wire demnach iiber Messenger
erreichbar. Da die einzelnen Anwendungen aber untereinander nicht kompatibel sind, ist fiir
Gemeinden, die mit moglichst vielen Menschen kommunizieren mdchten, auch die Frage nach
den verwendeten Programmen bzw. die Nutzungshéufigkeit der einzelnen Programme relevant.

Die Folgefrage, die mittels Filter an alle Messenger-NutzerInnen ausgespielt wurde, fragte
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daher die Nutzungshiufigkeit der in Osterreich gebriuchlichsten Anwendungen (vgl. Kapitel
3.3.). Das Ergebnis lautet wie folgt: 180 Personen (95,7 %) nutzen WhatsApp, 119 Personen
(63,3 %) den Messenger von Facebook, 38 Personen (20,2 %) Snapchat, 64 Personen (34 %)
Skype, 36 Personen (19,1 %) Telegram, 10 Personen (5,3 %) Discord und 56 Personen (29,8

%) verwenden Signal.
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Abbildung 17. Verbreitung der einzelnen Messenger-Anwendungen. (Eigene Darstellung)

Die Markt-Durchdringung von WhatsApp ist demnach so hoch, dass an der Nutzung nichts
vorbeifiihrt, wenn man den Grofiteil der GemeindebiirgerInnen erreichen will. Fast alle
Befragten (iiber 95 %) verwenden das Programm. Bei der Frage nach der tiglichen Nutzung
ergibt sich ein dhnliches, noch deutlicheres Bild: WhatsApp wird von 89,1 % der Befragten
taglich genutzt, der Facebook Messenger von 20,1 %, Snapchat von 7,6 %, Skype nutzen 2,2
% der Befragten jeden Tag, Telegram 6,5 %, Discord 2,2% und Signal 8,7 %.
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Abbildung 18. Tdglich verwendete Messenger-Apps. (Eigene Darstellung)
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Bei der tdglichen Nutzung ist die Dominanz von WhatsApp gegeniiber der Konkurrenz noch
ausgeprigter. Dementsprechend bedeutsam ist es aus Sicht der Gemeinde, diesen Kanal zu
bespielen. Gleichzeitig darf nicht auBBer Acht gelassen werden, dass die Bedeutsamkeit der
Anwendung durch den WhatsApp-Service der Gemeinde aber auch verstirkt werden konnte.
Interessant wére daher eine Vergleichsstudie, wie sich die NutzerInnenzahlen in einer
Gemeinde darstellen, die kommunale Informationen (auch) iiber einen anderen Kanal anbietet.
Moglicherweise gibe es hier einen Steuerungs-Effekt. Einzelne Beispiele, wie die deutsche
Stadt Wismar, die auf den relativ unbekannten Messenger PPush setzt, deuten jedenfalls darauf
hin: Die Zahl der Nutzerlnnen ist It. Medienberichten durch das Angebot in Wismar deutlich
gestiegen. (Christian Erhardt, 2020)

4.3.3. Personliches Interesse an kommunalen Themen

Beziiglich des personlichen Interesses an Gemeindethemen ergab die Befragung folgendes
Bild: 106 Personen (56,4 %) sind sehr interessiert, 50 Personen (26,6 %) bewerten ihr Interesse
mit ,,gut®, 26 Personen (13,8 %) mit ,,befriedigend®, 2 Personen (1,1 %) mit ,,geniigend* und 4

Personen geben an, dass sie sich iiberhaupt nicht fiir Gemeindethemen interessieren.
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Abbildung 19. Persénliches Interesse an kommunalen Themen. (Eigene Darstellung)

Das Interesse an Gemeindethemen ist innerhalb der Stichprobe demnach sehr hoch, auch im

Vergleich zum aktuellen Forschungsstand, der in Kapitel 2.4.2. dargelegt wurde und der besagt,
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dass sich etwas mehr als die Halfte der Osterreichischen Bevolkerung duflerst bzw. sehr fiir

lokale Nachrichten interessieren. (Gadringer et al., 2020)

Die Vermutung liegt nahe, dass die Umfrageteilnehmerlnnen entweder ein
iiberdurchschnittliches Interesse an Gemeindethemen haben oder dass die Fragestellung zu

einer iiberdurchschnittlich positiven Antwort verfiihrt hat.

4.3.4. Nutzung von Gemeindemedien

Ob sich das hohe Interesse im regelmafigen Konsum von kommunalen bzw. lokalen Medien
widerspiegelt, hat die Frage mit dem Wortlaut “Uber welche Kanile hat sich Ihr Haushalt in
den vergangenen 3 Monaten iiber Gemeindethemen informiert?” untersucht. Zur Auswahl

standen drei Antwortmoglichkeiten:

e Ich selbst habe diesen Infokanal genutzt, um mich {iber Gemeindethemen zu
informieren

e Ich nicht, aber andere Personen in meinem Haushalt haben sich {iber diesen Kanal
informiert

e Niemand im Haushalt hat diesen Infokanal in den letzten 3 Monaten genutzt

Die Differenzierung wurde vorgenommen, da viele kommunale und regionale Medien (z.B. die
Stadtzeitung, Postwiirfe, Bezirksblitter & Tipps) regelméfig postalisch an alle Haushalte
zugestellt werden. Das heift, sie sind im Haushalt automatisch vorhanden und das konnte bei
lediglich zwei Auswahlmoglichkeiten, z.B. ,,nutze ich* und ,,nutze ich nicht*, moglicherweise

zu Ungenauigkeiten fiihren.

Die Ergebnisse gestalten sich wie folgt:
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Prozent Anzahl
Ich selbst habe mich informiert via:

Stadtzeitung 80,30% 151
Postwurf/ Gemeindebrief 78,70% 148
Regionale Medien 74,50% 140
Website 63,80% 120
WhatsApp-Service 61,20% 115
Soziale Medien 55,30% 104
e-Mail/ Newsletter 21,30% 40
Telefonische oder personliche Beratung 17,60% 33
Amtstafel 16,00% 30
Info-Veranstaltungen 11,70% 22

Ich nicht, aber jemand anderer im

Haushalt hat genutzt:

Regionale Medien 12,80% 24
Stadtzeitung 10,60% 20
WhatsApp-Service 10,60% 20
Soziale Medien 10,60% 20
Postwurf/ Gemeindebrief 10,60% 20
Website 9,00% 17
Telefonische oder personliche Beratung 9,00% 17
Amtstafel 9,00% 17
Info-Veranstaltungen 9,00% 17
e-Mail/ Newsletter 5,30% 10

Niemand im Haushalt hat genutzt:

Info-Veranstaltungen 75,50% 142
Amtstafel 70,20% 132
Telefonische oder personliche Beratung 69,70% 131
e-Mail/ Newsletter 68,60% 129
Soziale Medien 29,30% 55
WhatsApp-Service 28,20% 53
Website 25,50% 48
Regionale Medien 11,70% 22
Postwurf/ Gemeindebrief 10,10% 19
Stadtzeitung 9,00% 17

Tabelle 7. Nutzung der unterschiedlichen kommunalen Informationskandle in den vergangenen drei Monaten.
(Eigene Erstellung)
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Bemerkenswert ist, dass es sich bei den Spitzenreitern der kommunalen Informationskanile
durchwegs um traditionelle, analoge Medien handelt. Eine mogliche Erkldrung dafiir konnte,
wie bereits erwdhnt darin liegen, dass diese Printprodukte kostenlos an jeden Haushalt

verschickt werden, wie z. B. die Stadtzeitung:

,Die Wieselburger Stadtnachrichten verstehen sich als reines Informationsmedium fiir
alle Biirgerinnen und Biirger der Stadt und kommen einmal im Quartal (Ende Mirz,
Ende Juni, Ende September und Ende Dezember) per Postversand in die Wieselburger
Haushalte.” (Stadtgemeinde Wieselburg, 2021)

Gleichzeitig zeugt der hohe Prozentsatz der Befragten, die angeben die Stadtzeitung, die
Postwiirfe und die regionalen Medien selbst zu nutzen, von einer sehr hohen Reichweite dieser
traditionellen Informationskanile. Die Schlussfolgerung kann demnach nur lauten, dass die
kommunale Offentlichkeitsarbeit, trotz digitalem Wandel, auf die gut etablierten Printprodukte
setzen und diese weiterhin gut bespielen sollte. Moglicherweise wére es auch sinnvoll neue,

digitale Kanéle in diesen etablierten Medien zu bewerben, um deren Reichweite zu steigern.

Die Nutzung des kommunalen WhatsApp-Infokanals ist mit {iber 60 % der Befragten bzw. 115
Personen, innerhalb der Stichprobe etwas weiterverbreitet als in der Grundgesamtheit. Laut
Auskunft der Gemeinde gibt es derzeit etwas iiber 1.600 Abonnentlnnen, bei einer
Gesamtbevolkerung von 5.120 Personen (inkl. Nebenwohnsitze). (Dorn-Scheruga, personl.
Mitteilung, 31.05.2021) Die hohe Reichweite des Messenger-Services ermoglicht der
Gemeinde den interaktiven Austausch und die Information bzw. Kommunikation mit einem

Gutteil der Bevolkerung in ,,Echtzeit™.

Die geringe Nutzung von Informations-Veranstaltungen, ist nicht aussagekréftig, da durch die
Corona-Krise im referenzierten Zeitraum grofltenteils keine Veranstaltungen stattfinden

konnten.

Bemerkenswert ist die jedenfalls die Vielfalt der Kanile, die die Befragten in den vergangenen
drei Monaten nutzten, um sich tiber kommunale Themen zu informieren. Durchschnittlich
nutzten die Umfrageteilnehmerlnnen wéhrend diesem Zeitraum fiinf verschiedene kommunale

Medien (Mittelwert 4,8; Median 5).
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Abbildung 20. Summe der in den letzten drei Monaten pro Person konsumierten kommunalen Medien. (Eigene
Darstellung)

435, Zufriedenheit mit der kommunalen Offentlichkeitsarbeit

Die Frage “Fiihlen Sie sich ausreichend iiber Gemeindethemen informiert? Konnten die
Umfrageteilnehmerlnnen nach dem Schulnotensystem (1 = sehr gut informiert; 5 = gar nicht

gut informiert) beurteilen.

Die Ergebnisse lauten: 76 Personen (40,4 % der Befragten) fiihlen sich ,,sehr gut* informiert,
68 Personen (36,2 %) fiihlen sich ,,gut” informiert, 30 Personen (16,0 %) ,,befriedigend*, 9
Personen (4,8 %) geniigend, 4 Personen (2,1 %) ,,nicht geniigend* und eine Person (0,5 %) hat
keine Beurteilung abgegeben. Der Mittelwert der Beurteilung liegt bei 1,9, der Median bei 2.

Prozent

sehr gut qut befriedigend genigend nicht geniigend

Abbildung 21. Die Mehrheit der Befragten fiihlt sich ,,sehr gut* informiert. (Eigene Darstellung)
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Wie in Kapitel 2.2. erldutert, ist die Zufriedenstellung der Zielgruppe von kommunaler
Kommunikation herausfordernd. Die (Informations-)Arbeit der Gemeinde wird daher oftmals
durchaus kritisch betrachtet und die durchschnittliche Beurteilung mit ,,gut* kann als Erfolg fiir
die Offentlichkeitsarbeit der untersuchten Gemeinde gewertet werden. Ob es einen Unterschied
bei der Informationszufriedenheit zwischen WhatsApp-Service AbonnentInnen und den Nicht-

Abonnentlnnen gibt, wird bei der Ergebnis-Analyse (siche Kap. 4.4.) dargestellt.

4.3.6. Die wichtigsten kommunalen Informationskanile

Um die unterschiedliche Bedeutung der einzelnen Kanile nicht nur iiber ihre Reichweite (siche
Kap. 4.3.4.) zu definieren, konnten die Befragten angeben, welche Infokanile sie personlich
bendtigen, um ausreichend tliber die Gemeinde informiert zu sein. Hierbei standen alle zur
Verfiigung stehenden Kanile zur Auswahl und man konnte auswihlen, welche Kanédle man

wichtig findet und worauf man verzichten konnte.

Die Top-3 Kanile sind demnach die Stadtzeitung, die Website und die regionalen Medien,
gefolgt vom Postwurf, der personlichen Beratung und dem WhatsApp-Service. Die Info-
Veranstaltungen rangieren, ebenso wie die sozialen Medien, E-Mail-Kommunikation und die

Amtstafel auf den hinteren Plitzen.

Finde ich wichtig: Anzahl Prozent
Stadtzeitung 163 86,70%
Website 158 84,04%
Regionale Medien 147 78,19%
Postwurf/ Gemeindebrief 145 77,13%
Telefonische oder personliche Beratung 133 70,74%
WhatsApp-Service 127 67,55%
Info-Veranstaltungen 109 57,98%
Soziale Medien 99 52,66%
e-Mail/ Newsletter 65 34,57%
Amtstafel 61 32,45%

Tabelle 8. Ranking der Infokandle nach ihrer Wichtigkeit. (Eigene Darstellung)
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Die Rangliste zeigt, dass die traditionellen Print-Medien und die Gemeindewebsite fiir die
Bevdlkerung nach wie die hochste Prioritit haben. Die Kommunikationszustindigen sollten das

bei der Ressourcenplanung jedenfalls bedenken.

4.3.7. Analyse des WhatsApp-Service

Im folgenden Abschnitt werden die Befragungs-Ergebnisse zum Thema ,,WhatsApp-Service

der Gemeinde* dargestellt.

Alle 115 Personen bzw. 61,2 % der UmfrageteilnehmerInnen, die angegeben haben, dass sie
selbst das WhatsApp-Service der Gemeinde nutzen, wurden gefragt, seit wann sie das Service
abonniert haben. Mit folgendem Ergebnis: drei Viertel (87 Personen) haben das Service bereits
seit liber 6 Monaten abonniert, 15 % (17 Personen) nutzen das Service zwischen 1 und 6

Monaten, rund 4 % weniger lang und 5 % haben keine Angabe zur Nutzungsdauer gemacht.

W seit einigen Wochen
M seit 1 bis 6 Monaten
Mianger als 6 Monate
Bweit nicht/ keine Angabe

Abbildung 22. So lange nutzen die Befragten das WhatsApp-Service bereits. (Eigene Darstellung)

Bei der Beurteilung des WhatsApp-Services haben die Nutzerlnnen folgende Noten (nach
Schulnotensystem) vergeben: 82 Personen (71,3 % der NutzerInnen) beurteilen den Kanal mit
“sehr gut”, 21 Personen (18,3 %) mit “gut”, 10 Personen (8,7 %) mit “befriedigend”, 1
Personen (0,9 %) mit “geniigend”, 1 Personen (0,9 %) hat keine Beurteilung vorgenommen

und keine Person findet das Service “nicht geniigend”.

Der Mittelwert der Beurteilung liegt bei 1,37 und der Median bei 1. Das heiflt das WhatsApp-

Service wird durchschnittlich “sehr gut” beurteilt.
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Abbildung 23. Beurteilung des WhatsApp-Service durch die Abonnentlnnen. (Eigene Darstellung)

Die positive Beurteilung in Anbetracht der Tatsache, dass die meisten Befragten das Service
bereits seit liber sechs Monaten nutzen, ldsst darauf schlieBen, dass die Betreuung des Kanals
gut funktioniert und die Abonnentlnnen mit den Inhalten bzw. der Frequenz prinzipiell

zufrieden sind.

Die BefragungsteilnehmerInnen, die das WhatsApp-Service der Gemeinde nicht nutzen (73
Personen bzw. 38,8 % der Befragten) wurden als gefragt, warum sie das WhatsApp-Service der
Gemeinde nicht nutzen. Die Antwortmoglichkeiten waren vorgegeben. Zur Auswahl standen
alle Griinde, die in der Erstellungsphase des Fragebogens von Testpersonen genannt wurden.

Das Ergebnis lautet wie folgt:

Warum nutzen Sie das WhatsApp-Biirgerservice
nicht?

Anzahl Prozent
Ich mochte nicht zu viele Nachrichten geschickt
bekommen. 54 85,70%
Ich kenne das Angebot "WhatsApp-Biirgerservice" nicht. 34 59,60%
Ich hatte noch keine Zeit mich damit zu beschiftigen. 33 57,90%
Ich mochte keine Gemeindeinfos aufs Handy bekommen. 33 55,90%
Weil} nicht/ Andere Griinde. 16 27,60%
Ich verwende Whatsapp nicht. 15 26,80%

Tabelle 9. Ranking der Griinde, die gegen eine Nutzung des WhatsApp-Service sprechen. (Eigene Darstellung)
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Die vorgegebenen Antwortmoglichkeiten sollten dazu dienen, eine Reihung zu erhalten, welche
Griinde bei der Ablehnung des Angebots hdufiger genannt werden und welche weniger oft. Im
Nachhinein stellte sich heraus, dass die Fragestellung suboptimal war. Besser wire gewesen,
zusétzlich noch eine offene Antwortmdglichkeit zuzulassen, um weitere Griinde zu erfassen.
Die hohe Anzahl an ,,weil3 nicht/ andere Griinde* deutet jedenfalls darauf hin, dass nicht genug

verschiedenen Antworten zur Auswahl gab.

Die dargestellten Ergebnisse sollten daher eher als Stimmungsbild, denn als vollstindige
Aufzihlung verstanden werden. Eine wichtige Tendenz zeichnet sich aber dennoch ab: Die
iiberwiegende Mehrheit der Personen, die das WhatsApp-Service nicht nutzen, befiirchtet zu
viele Nachrichten (d.h. eine hohe Frequenz). Moglicherweise konnte die Gemeinde die
Reichweite des Angebots weiter steigern, indem an alle Interessierten kommuniziert wird, wie

viele Nachrichten durchschnittlich verschickt werden.

4.3.8. Verbesserungsvorschlige

In einer offenen Frage hatten die Umfrageteilnehmerlnnen die Moglichkeit, Kommentare,
Wiinsche & Anregungen zur Offentlichkeitsarbeit zu duBern. Insgesamt haben 29 Personen
(15,4 % der Umfrageteilnehmerlnnen) davon Gebrauch gemacht. Die Kommentare

im Original-Wortlaut sind hier aufgelistet. Ahnliche Wortmeldungen wurden gruppiert.

die Offentlichkeitsarbeit funktioniert sehr gut

Bin mit den Infos sehr zufrieden da sie ausreichend sind !!!

Eigentlich bin ich mit der Offentlichkeitsarbeit zufiieden

Finde unsere Gemeinde macht es sehr gut. Weiter so..

ich meine, wir werden geniigend informiert

Ist gut

Passt wir in Wieselburg sind top versorgt besonders das WhatsApp Service ist genial

Wieselburg-Landgemeinde ist extrem hinten an, was Informationen betrifft. Alle paar Monate mal
ein paar Seiten in der Post und das wars. Das meiste erfahre ich von der Stadtgemeinde. Die sind
echt top.

Mehr Informationen, man erfihrt gar nichts
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Ein Newsletter als Provider unabhdngiger Kanal wdre sehr wichtig. Dieser sollte jedoch
Nachrichten gebiindelt alle 1-2 Wochen aussenden. Fiir Sofortnachrichten bietet sich dann doch
eher WhatsApp oder etwas dhnliches an. Mehr Transparenz in die Prozesse bringen und weniger
nur Ergebnisse kommunizieren. Auch der Weg zu einem Ergebnis ist wichtig und erzeugt
Verstdindnis und Commitment unter der Bevolkerung.

mehr qualitative offline-Werbung, qualitativere und informativere Website; Infotafeln in
Wieselburg nutzen, Flugbldtter; Gemeindezeitung

Infos nicht nur auf WhatsApp, sondern auch auf SIGNAL zur Verfiigung stellen!

gibt Gem2Go-App. Wieselburg Land und Petzenkirchen sind darin voll vertreten, Wieselburg Stadt
nicht

GEM2GO ist ein guter Ansatz fiir die Information

Bei einem Strafiensanierungsvorhaben die Anrainer zeitgerecht direkt (z.B. per Postwurf) dariiber
informieren, dass die Strafse gesperrt sein wird und nicht nur tiber einen Aushang bei der Amtstafel
(die, so glaube/behaupte ich, kaum betrachtet/gelesen wird)! Dann hat man als Anrainer die
Chance sein Auto auch nutzen zu konnen und nicht in der Garage eingesperrt zu haben ..

Ich informiere mich gerne iiber die Website. Diese konnte inhaltlich besser gestalteter sein. Damit
meine ich nicht, eine Erneuerung mit HTMLS, sondern das Auffinden wichtiger Informationen an
einer Stelle. Zum Beispiel gibt es immer wieder neue Artikel zum COVID-Geschehen und fiir dltere
Artikel muss man Scrollen.

Ich hditte gerne alle aktuellen Infos an EINER Stelle gefunden (und iiberholte Nachrichten aus
dieser Stelle entfernt). Uber das WhatsApp-Service erfuhr ich erst durch diese Befragung.

Aktualitit auch auf Homepage!

Die Website konnte einmal modernisiert werden!

neue homepage

Website finde ich nicht so gut

Einbindung in Projekte - Partizipation! ZB Spazierwege, Radwege, Stadtentwicklung. Da gibts
vielleicht eine Einbindung ausgewdhlter Personen, viele sind aber nicht informiert. Gibts
Arbeitskreise?

Mehr Transparenz bei gemeindeinternen Beschliissen.

Offnungszeiten fuer alle flexibler gestalten, fiir manchen Berufsgruppen schwer

Bessere und klare Informationen vor allem fiir Menschen mit Migrationhintergrund..

Informationsfluss am Beispiel Corona: Mal kommt eine WhatsApp mit Info, wie viele Personen
infiziert sind. Dann wieder linger nicht. Ich wiirde da ein entweder/oder bevorzugen. Entweder
permanent Infos, wie viele Infizierte (Beispiel: Traismauer/NO), oder eben nicht. Spannend wiire
auch Personen, die in der Stadtgemeinde arbeiten, vorzustellen mit ihrem jeweiligen
Aufgabenbereich - vom Sekretariat bis hin zu den Mitarbeiterlnnen im Bauhof.

Tagesaktuelle News

Videocontent

Vorstellung der Mitarbeiter/innen in den Gemeindebetrieben. (Sauna, Freibad)

passt eigentlich alles, evt schneller/effizienter auf Hinweise (Starke Verschmutzung dffentlicher
Parks, der Erlauf,...) reagieren

Tabelle 10. Sammlung der Kommentare, Anderungswiinsche und Verbesserungsmoglichkeiten in Bezug auf die
Offentlichkeitsarbeit der Stadtgemeinde Wieselburg. (Eigene Darstellung)

57



Es gibt insgesamt sechs Wortmeldungen, die mehr oder andere Kanéle fordern; fiinf betreffen
die Website-Modernisierung, sechs setzten sich mit dem Content auseinander, drei duflern sich
iiber die Verwaltung und weitere neun sind lobend bzw. kritisch ohne weiteren

Informationsgehalt.

Die eindeutigste Verbesserungsmalinahme, die man daraus ableiten kann, ist eine
Modernisierung der Website. Diese Mallnahme erscheint umso sinnvoller in Anbetracht der
Tatsache, dass die Website It. Befragung fiir die Bevolkerung der wichtigste digitale Kanal ist
(vgl. Kap. 4.3.6.).

4.3.9. ,Eingesessenheit* & Zugehorigkeit zur Gemeinde

Der letzte Teil des Fragebogens diente dem Erfassen von demographischen Angaben und von
Daten zur Gemeindezugehorigkeit. Die demographischen Daten der Stichprobe wurden bereits

in Kap. 4.2.1. dargestellt.

Die Frage "Wie lange leben Sie schon in Wieselburg?” konnte mittels Einfachauswahl
beantwortet werden, wobei die Antwortmoglichkeiten “tiber 10 Jahre”, “5-10 Jahre”
und “weniger als 5 Jahre” vorgegeben waren. Das Ergebnis lautet wie folgt: Die liberwiegende

Mehrheit der Befragten, ndmlich 82 % lebt seit mehr als 10 Jahren in Wieselburg.

Wie lange leben Sie schon in Wieselburg? | Anzahl| Prozent
Weniger als 5 Jahre 191 10,1%
5 bis 10 Jahre 15 8%
Seit mehr als 10 Jahren 153| 81,4%
Keine Angabe 1 0,5%

Tabelle 11. Dauer der Gemeindezugehorigkeit innerhalb der Stichprobe (Eigene Erstellung)

Diese Verteilung ist insofern nicht verwunderlich, da diese Gruppe - verglichen mit den anderen
beiden Auswahlmoglichkeiten — auch in der Grundgesamtheit viel groBer ist: Jemand der 11

Jahre in der Stadt lebt zihlt ebenso dazu, wie jemand der seit 45 Jahren WieselburgerIn ist.
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Die Frage “Wie zugehorig fiihlen Sie sich in Threr Gemeinde?” konnte mit einer 5-stufigen
Skala nach Schulnotensystem beurteilt werden (1 = sehr zugehorig; 5 = iiberhaupt nicht
zugehdrig).
60
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Prozent

20

1 2 3 4
Abbildung 24. Empfundene Gemeinde-Zugehdrigkeit der Befragten. (Eigene Darstellung)

108 Personen (57,4 % der Befragten) geben an, dass sie sich sehr zugehorig fiithlen, 45 Personen
(23,9 %) bewerteten ihr Zugehorigkeits-Empfinden mit “gut”, 25 Personen (13,3 %) mit

“befriedigend”, 10 Personen (5,3 %) mit “geniigend” und keine Person mit “nicht geniigend”.

Der Mittelwert liegt bei 1,66 und der Median sowie der Modus bei 1. Die Ergebnisse machen

deutlich, dass sich die Befragten ihrer Heimatgemeinde mehrheitlich sehr verbunden fiihlen.
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4.4. Ergebnisanalyse & Hypothesenpriifung

In diesem Unterkapitel werden die Befragungsergebnisse weiter analysiert, um Erkenntnisse
iiber mogliche Zusammenhinge zwischen einzelnen Variablen zu erlangen. Dazu werden die
Daten zum Beispiel in Kreuztabellen aufbereitet, um eventuelle Abhingigkeiten sichtbar zu
machen. Wo Abhéngigkeiten vermutet werden, wird eine Hypothesenpriifung durchgefiihrt.
Bei dieser wird der Mann-Whitney-U-Test herangezogen, weil er sich fiir die Ermittlung von
Unterschieden in der zentralen Tendenz einer ordinalskalierten Variablen zwischen
voneinander unabhingigen Stichproben eignet und die Daten dafiir nicht normalverteilt sein

missen. (Universitit Ziirich, 2020)

4.4.1. Schwerpunkt WhatsApp-Service

Da der Schwerpunkt der Arbeit auf kommunalen Messenger-Diensten liegt, wurde im ersten
Schritt untersucht, ob es Unterschiede gibt — abhédngig von demographischen Merkmalen
(Geschlecht, Alter, Bildung) oder von personlichen Merkmalen (Interesse an Gemeindethemen,
Zugehorigkeit/ Eingesessenheit) — zwischen jenen Personen, die angegeben haben, das
WhatsApp-Service der Stadtgemeinde zu nutzen und jenen, die angegeben haben das
WhatsApp-Service nicht zu nutzen. Die Nutzung des kommunalen WhatsApp-Kanals gestaltet
sich innerhalb der Stichprobe wie folgt:

Ich habe den WhatsApp-Kanal der Gemeinde in Anzahl Prozent
den letzten 3 Monaten genutzt...

nein 73 38,8%
ja 115 61,2%
Gesamt 188 100,0%

Tabelle 12. Grdfse der beiden unabhdngigen Stichproben (Eigene Erstellung)

D.h. rund 60 % der Umfrageteilnehmerlnnen nutzen den Kanal, wdhrenddessen 40 %
angegeben haben, ihn nicht zu nutzen. Nun gilt es herauszufinden, ob sich dieses Verhéltnis
abhéingig von demographischen Merkmalen signifikant dndert oder ob die beiden Gruppen

hinsichtlich ihrer demographischen Merkmale gleich sind.
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Bei Betrachtung der nachfolgend dargestellten Kreuztabellen und der dazugehorigen
Balkendiagramme kann davon ausgegangen werden, dass es keine signifikanten Unterschiede
zwischen den WhatsApp-Abonnentlnnen und der Vergleichsgruppe hinsichtlich des
Geschlechts, des Alters oder der Bildung gibt.

Geschlecht * nutzt WhatsApp-Service

nutzt WhatsApp-Service der

Gemeinde

nein ja Gesamt

Geschlecht weiblich 52 84 136
maéannlich 21 31 52

Gesamt 73 115 188

Tabelle 13. Anzahl der WhatsApp-Service Nutzerlnnen/ Nicht-NutzerInnen nach Geschlecht. (Eigene Erstellung)
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weiblich mannlich
Abbildung 25. WhatsApp-Service NutzerInnen/ Nicht-NutzerInnen nach Geschlecht. (Eigene Erstellung)

Alter * nutzt WhatsApp-Service der Gemeinde

nutzt WhatsApp-Service der Gemeinde

nein ja Gesamt

Alter unter 18 Jahre 4 2 6
18 - 29 Jahre 12 18 30

30 - 44 Jahre 26 43 69

45 - 60 Jahre 19 37 56

61 - 75 Jahre 11 12 23

iiber 75 Jahre 1 3 4

Gesamt 73 115 188

Tabelle 14. Anzahl der WhatsApp-Service Nutzerlnnen/ Nicht-NutzerInnen nach Alter. (Eigene Erstellung)
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Abbildung 26. WhatsApp-Service NutzerInnen/ Nicht-NutzerInnen nach Alter. (Eigene Erstellung)

unter 18 18-29
Jahre Jahre

30-44 45-60
Jahre Jahre

61-75 uber 75
Jahre Jahre

Biein Abo

B WhatsApp-Service Abo

Hochste abgeschlossene Ausbildung * nutzt WhatsApp-Service

nutzt WhatsApp-Service der Gemeinde

nein ja Gesamt

Ausbildung Pflichtschule 10 11 21
Lehrabschluss/ Matura 32 61 93

Fachhochschule/ Universitit 31 43 74

Gesamt 73 115 188

Tabelle 15. Anzahl der WhatsApp-Service NutzerInnen/ Nicht-NutzerInnen nach Bildung. (Eigene Erstellung)
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Abbildung 27. WhatsApp-Service NutzerInnen/ Nicht-Nutzerinnen nach Bildung. (Eigene Erstellung)



Um diese Vermutung (keine signifikanten Unterschiede nach Geschlecht, Alter oder
Ausbildung) zu bestitigen bzw. die Alternativhypothese (H1: Es gibt Unterschiede zwischen
den beiden Gruppen) zu priifen, wurde mit Hilfe der Statistik-Software SPSS ein Mann-
Whitney-U-Test durchgefiihrt. Dabei werden die Werte gemal ihrer Grof3e (von den kleinsten
Werten aufsteigend) aufgereiht, unabhingig davon, zu welcher Gruppe sie gehdren. Danach
werden die Werte rangiert (von 1 ausgehend und aufsteigend). Mit diesen Riangen wird der
eigentliche Test durchgefiihrt. Das bedeutet, dass die Berechnung des Tests ausschlieBlich auf

der Ordnung der Daten (,,grosser als* oder ,,kleiner als*) beruht. (Universitdt Ziirich, 2020)

Die folgenden Tabellen zeigen das Test-Ergebnis fiir einen moglichen Zusammenhang

zwischen einem WhatsApp-Abonnement und dem Alter.

Deskriptive Statistiken (WA-Service-Nutzung & Alter)

Anzahl Mittelwert Std.-Abweichung  Minimum Maximum Werte

Altersgruppe 138 3,48 1,243 1 6 1: unter 18 Jahre
2: 18 - 29 Jahre
3: 30 - 44 Jahre
4: 45 - 59 Jahre

5: 60 - 75 Jahre
6: iiber 75 Jahre

WhatsApp-Service 188 0,61 0,489 0 1 0: kein Abo
1: Abo

Mann-Whitney-U-Test

Riinge
Anzahl  Mittlerer Rang Rangsumme
kein
Altersgruppe Abo 73 92,67 6765
Abo 115 95,66 11001
Gesamt 188

Teststatistiken (Gruppenvariable: nutzt WhatsApp-Service der Gemeinde)

Alter
Mann-Whitney-U-Test 4064
Wilcoxon-W 6765
4 -0,383

Asymp. Sig. (2-seitig) 0,702

Tabelle 16. Detaillierte Ergebnisse des Mann-Whitney-U Tests bzgl. Zusammenhang zwischen Alter und
WhatsApp-Service Abonnement. (Eigene Erstellung)

Bereits die Betrachtung der Rénge weist darauf hin, dass sich die WhatsApp-Service

Abonnentlnnen von den Nicht-Nutzerlnnen hinsichtlich ihrer Zugehdrigkeit zu einer
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bestimmten Altersgruppe, kaum unterscheiden. Die Nicht-Abonnenten haben einen
durchschnittlichen Rang von 92,67, die Abonnentlnnen 95,66. Dementsprechend ist auch die
Signifikanz deutlich iiber 0,05, der errechnete Wert betrdgt 0,702. Das bedeutet, dass die Null-
Hypothese (die beiden Gruppen unterscheiden sich NICHT) beibehalten wird und die gepriifte
Alternativ-Hypothese wird verworfen. Die Priifung hinsichtlich Geschlechterunterschied und

Bildungsunterschied hat ebenfalls keine Signifikanz ergeben.

Die Erkenntnis, die sich daraus fiir die kommunale Offentlichkeitsarbeit ableiten lisst,
ist: Die Nutzung des WhatsApp-Kanals ist nicht von bestimmten demographischen Merkmalen
abhédngig. Genauer gesagt, konnen keine signifikanten Unterschiede hinsichtlich Alter,
Geschlecht oder Ausbildung festgestellt werden. Das bedeutet im Umkehrschluss, dass es mit

dem Service gelingt, tatsichlich die ,,Gesamtbevolkerung* anzusprechen.

Auch beziiglich der ,,Eingesessenheit”, also wie lange jemand schon in der Gemeinde
lebt, werden  aufgrund der mittels Kreuztabelle gegeniibergestellten Daten keine

Zusammenhidnge vermutet.

Eingesessenheit * nutzt WhatsApp-Service der Gemeinde

nutzt WhatsApp-Service der
Gemeinde

nein ja Gesamt
Eingesessenheit keine Angabe 0 1 1
Uber 10 Jahre 61 92 153
5-10 Jahre 4 11 15
Weniger als 5 Jahre 8 11 19
Gesamt 73 115 188

Tabelle 17. WhatsApp-Service Nutzerlnnen nach Dauer des Wohnsitzes in der Gemeinde. (Eigene Erstellung)
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Abbildung 28. WhatsApp-Service Nutzung & Dauer des Wohnsitzes in der Gemeinde. (Eigene Erstellung)

Der Mann-Whitney-U Test ermittelt fiir diesen Zusammenhang eine Signifikanz von 0,806.

Das bedeutet, dass die Null-Hypothese (Es gibt keine Unterschiede) bestehen bleibt.

Unterschiede werden jedoch sichtbar, wenn man die beiden Gruppen hinsichtlich ihrer

personlichen Merkmale (Interesse an Gemeindethemen, Zugehorigkeit und Zufriedenheit mit

der OA) analysiert. Die folgende Kreuztabelle macht deutlich, dass sich in der Gruppe der

WhatsApp-Service Abonnentlnnen, die iliberwiegende Mehrheit gegeniiber kommunalen

Themen “sehr interessiert” zeigt. In der Vergleichsgruppe ist das Interesse ausgewogener

verteilt

Interesse an Gemeindethemen * nutzt WhatsApp-Service der Gemeinde

nutzt WhatsApp-Service der Gemeinde

nein ja Gesamt

Interesse sehr interessiert 25 81 106
interessiert 24 26 50

mittelmédssig interessiert 20 6 26

wenig interessiert 2 0 2

nicht interessiert 2 2 4

Gesamt 73 115 188

Tabelle 18. WhatsApp-Service Nutzung nach Interesse an kommunalen Themen. (Eigene Erstellung)
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Abbildung 29. WhatsApp-Service Nutzung nach Interesse an Gemeindethemen. (Eigene Erstellung)

Es liegt demnach die Vermutung nahe, dass sich WhatsApp-Service Nutzerlnnen von der
Vergleichsgruppe hinsichtlich ihres Interesses an Gemeindethemen unterscheiden. Diese
Hypothese (=H1) wurde wiederum mit dem Mann-Whitney-U-Test tiberpriift, mit folgendem
Ergebnis:

Mann-Whitney-U-Test (WA-Service-Nutzung & Interesse an Gemeindethemen)

Riinge
Anzahl Mittlerer Rang ~ Rangsumme

Interesse an Gemeindethemen kein Abo 73 118,13 8623,5
Abo 115 79,5 9142,5
Gesamt 188

Teststatistiken (Gruppenvariable: nutzt WhatsApp-Service der Gemeinde)
Interesse an

Gemeindethemen
Mann-Whitney-U-Test 2472,5
Wilcoxon-W 9142,5
V4 -5,306
Asymp. Sig. (2-seitig) < 0,001

Tabelle 19. Ergebnis des Mann-Whitney-U Tests bzgl. Zusammenhang zwischen Interesse an kommunalen
Themen und WhatsApp-Service Nutzung. (Eigene Erstellung)

Die Nutzerlnnen haben einen deutlich niedrigeren mittleren Rang als die Nicht-Nutzer und der
Signifikanzwert von <0,001 zeigt einen Zusammenhang zwischen dem Interesse an

Gemeindethemen und der Nutzung des WA-Service.
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Um die Bedeutsamkeit dieses Ergebnisses zu beurteilen, wurde im Anschluss die
Effektstirke berechnet, um festzustellen, ob der Mittelwertsunterschied gro3 genug ist, um ihn
als bedeutend einzustufen. Die Effektstiarke lasst sich mit Hilfe des Korrelationskoeffizienten,
abgekiirzt “r”, ausdriicken und wird berechnet mit Hilfe folgender Formel berechnet, wobei ,,Z*

aus dem Test-Ergebnis iibernommen wird und ,,n“ fiir die GroBe der Stichprobe steht:

V4
I =|—f4=

n

Hat der Korrelationskoeffizient einen Wert unter 0,1, ist die Effektstdrke schwach, ist
I hingegen grofler als 0,5 ist der Effekt stark, dazwischen geht man von einer mittleren

Effektstirke aus. (Universitit Ziirich, 2020)

Fiir den Zusammenhang zwischen Interesse an Gemeinde-Themen und WA-Service-Nutzung
wurde ein Korrelationskoeffizient von 0,387 ermittelt und es konnte damit ein mittelstarker
Zusammenhang festgestellt werden. Das ist wenig {berraschend, denn Menschen mit
hoherem Interesse an kommunalen Themen sind wohl eher bereit ein kommunales Infoservice

zu abonnieren.

Fiir OffentlichkeitsarbeiterInnen ist das Ergebnis dennoch wertvoll, denn es zeigt deutlich,
dass man iiber Messenger-Dienste wie das WhatsApp-Service der Gemeinde Wieselburg
interessierte BiirgerInnen abholen kann.Der Kanal sollte demnach verstirkt zum
Community-Building genutzt werden, um mit jenen Biirgerinnen und Biirgern,
die Interesse haben sich zu informieren und zu partizipieren intensiver, qualititsvoller und

hdufiger in Kontakt zu treten.

Bei der Zugehorigkeit konnten die Befragten mittels Schulnotensystem angeben, wie sehr sie
sich ihrer Heimatgemeinde verbunden fiihlen. Vergleicht man die Ergebnisse der WhatsApp-
Service Abonnentlnnen mit den Nicht-Abonnentlnen ergibt sich fiir die eine Gruppe eine
durchschnittliche Benotung von 1,5 (Mittelwert)und fiir die andere Gruppe eine

durchschnittliche Benotung von 1,93 (Mittelwert).

Die Gesamtverteilung der Benotungen beider Gruppen zeigen die folgende Tabelle und die

Abbildung:
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Zugehorigkeit * nutzt WhatsApp-Service

nutzt WhatsApp-Service der Gemeinde

nein ja Gesamt

Zugehorigkeit 1 33 75 108
2 21 24 45

3 10 15 25

4 9 1 10

5 0 0 0

Gesamt 73 115 188

Tabelle 20. WhatsApp-Service Nutzung nach empfundener Zugehdirigkeit (Verbundenheit). (Eigene Erstellung)
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Abbildung 30. WhatsApp-Service Nutzung nach empfundener Zugehorigkeit. (Eigene Erstellung)

Ob die unterschiedliche Benotung signifikant ist, wurde mit dem Mann-Whitney-U Test

iiberpriift. Das Ergebnis:

Mann-Whitney-U-Test (WA-Service-Nutzung & Zugehorigkeit)

Riinge
Anzahl Mittlerer Rang ~ Rangsumme
Zugehorigkeit kein Abo 73 107,68 7861
Abo 115 86,13 9905
Gesamt 188

Teststatistiken (Gruppenvariable: nutzt WhatsApp-Service der Gemeinde) |

Zugehorigkeit
Mann-Whitney-U-Test 3235
Wilcoxon-W 9905
Z -2,97
Asymp. Sig. (2-seitig) 0,003
Korrelationskoeffizient 0,216609512

Tabelle 21. Ergebnis des Mann-Whitney-U Tests bzgl. Zusammenhang zwischen Zugehorigkeitsgefiihl und
WhatsApp-Service Nutzung. (Eigene Erstellung)
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Der Zusammenhang ist signifikant, die Effektstiarke schwach-mittelméaBig.

Fazit: Menschen, die iiber WhatsApp regelméfig mit kommunalen Informationen versorgt

werden, fiithlen sich durchschnittlich zugehdoriger.

Ob das Ergebnis zustande kommt, weil heimatverbundene Menschen eher den kommunalen

Informationskanal abonnieren oder ob die Verbundenheit durch den stindigen Austausch

erhoht wird, konnte im Rahmen dieser Arbeit nicht festgestellt werden. Die Conclusio, dass

iiber regelmiflige Kommunikation eine stirkere Bindung erzeugt wird, ist jedoch

naheliegend und wohl ein wichtiges Argument fiir alle OffentlichkeitsarbeiterInnen, die

iiber die Verwendung von Messenger-Services nachdenken.

Dass sich der Aufwand lohnt, sieht man auch anhand des Vergleichs puncto Zufriedenheit mit

der kommunalen Offentlichkeitsarbeit. Auch hier konnten signifikante Unterschiede festgestellt

werden:

Informationsstand * nutzt WhatsApp-Service

nutzt WhatsApp-Service der

Gemeinde
nein ja Gesamt
Wie gut fiihlen Sie
sich von der Gemeinde
informiert? keine Angabe 0 1 1
sehr gut informiert 18 58 76
gut informiert 27 41 68
mittelméBig informiert 17 13 30
geniigend informiert 7 2 9
nicht geniligend informiert 4 0 4
Gesamt 73| 115 188 |

Tabelle 22. WhatsApp-Service Nutzung & Beurteilung kommunale Offentlichkeitsarbeit. (Eigene Erstellung)
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Abbildung 31. WhatsApp-Service Nutzung & Zufiiedenheit mit kommunaler Information. (Eigene Erstellung)

Der Hypothesen-Test nach Mann-Whitney-U zeigt fiir diese beiden Variablen einen

signifikanten Zusammenhang, die Effektstdrke ist mittel:

Mann-Whitney-U-Test (WA-Service-Nutzung & Zufriedenheit mit OA)

Riinge

Fiihlen Sie sich gut informiert

Teststatistiken (Gruppenvariable: nutzt WhatsApp-
Service der Gemeinde)

Mittlerer
Anzahl Rang Rangsumme
kein Abo 73 115,84 8456
Abo 115 80,96 9310

Gesamt 188

Mann-Whitney-U-Test
Wilcoxon-W

Z

Asymp. Sig. (2-seitig)
Korrelationskoeffizient

Fiihlen Sie sich gut informiert
(Gesamt)

2640

9310

-4,56
<0,001
0,332572181

Tabelle 23. Ergebnis des Mann-Whitney-U Tests bzgl. Zusammenhang zwischen Informationsstand und
WhatsApp-Service Nutzung. (Eigene Erstellung)

Fazit fiir kommunale OA: Die WhatsApp-Service Abonnentlnnen fiihlen sich besser

informiert als jene, die das Service nicht nutzen. Das heifit, wer den kommunalen Messenger-
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Kanal gut betreibt, erhoht auch die Zufriedenheit der eigenen Bevolkerung, die ja nicht nur

Adressat sondern auch Auftraggeber ist, mit der Kommunikationsarbeit.

Als nidchstes wurde analysiert, ob sich das WhatsApp-Abo auf die Nutzung anderer
kommunaler Infokanidle auswirkt, sprich ob Menschen, die sich iiber das kommunale
Messenger-Service am Laufenden halten, mehr, weniger oder gleich viele andere Lokal-
Medien nutzen. Dazu wurde verglichen, wie viele unterschiedliche kommunale Medien (aufler
dem WhatsApp-Service) die Befragten in Summe iiber die letzten 3 Monate genutzt haben. Das
Ergebnis ist in der folgenden Abbildung dargestellt und ldsst vermuten, dass die WhatsApp-
Service Abonnentlnnen in Summe mehr unterschiedliche kommunale Informationsquellen

(auBer WhatsApp) konsumierten, als jene, die das Service nicht abonniert haben.

30

20

Anzahl

Bkein Abo
B WhatsApp-Service Abo

Abbildung 32. Summe der konsumierten Gemeindekandle (exkl. WhatsApp-Service). (Eigene Erstellung)

Der Mann-Whithney-U Test bestdtigt die Hypothese, dass es Unterschiede zwischen den
Vergleichsgruppen gibt, mit einem Signifikanzwert von <0,0001 und einem
Korrelationskoeffizienten, der eine schwache Effektstirke beschreibt. Betrachtet man die
mittleren Rénge der beiden Vergleichsgruppen, wird deutlich, dass die WhatsApp-Service-
Abonnentlnnen im Schnitt mehr Infoquellen (exkl. WA) nutzten, als die Vergleichsgruppe
(siche Tabelle 24).
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Mann-Whitney-U-Test (Summe der genutzten Kanile (aulier WA) * WA-

Nutzung)

Rénge Anzahl | Mittlerer Rang | Rangsumme

Summe der konsumierten

Gemeindekanile (ausser WA)  kein Abo 73 73,95 5398
Abo 115 107,55 12368
Gesamt 188

Teststatistiken (Gruppenvariable: WhatsApp-Service-Nutzung)

Mann-Whitney-U-Test
Wilcoxon-W

4

Asymp. Sig. (2-seitig)
Korrelationskoeffizient

Summe der konsumierten
Gemeindekanile (ausser WA)

2697

5398

-4,185
<0,001
0,30522249

Tabelle 24. Ergebnis des Mann-Whitney-U Tests bzgl. Zusammenhang zwischen Informationsstand und
WhatsApp-Service Nutzung. (Eigene Erstellung)

Die Schlussfolgerung daraus lautet jedenfalls, dass das WhatsApp-Service in der Praxis nicht

als ausschlieBliche, sondern als zusitzliche Informationsquelle genutzt wird und andere

Infokanéle nicht ersetzt, sondern ergénzt!

4.4.2. Gemeindemedien und Alter

Abschlieend wurde analysiert, ob sich die jlingeren Befragungsteilnehmerlnnen von den

dlteren hinsichtlich ihrer bevorzugten Informationskanéle unterscheiden. Dieser Fokus wurde

gelegt, um daraus in die Zukunft gerichtete MaBnahmen abzuleiten, denn die jungen

BiirgerInnen von heute sind die Hauptzielgruppe von morgen.

Die folgende Tabelle zeigt, welche kommunalen Medien in der Gruppe der unter 30-Jahrigen

als wichtig angesehen werden, und welche fiir die Gruppe der iiber 60-Jdhrigen besonders

bedeutend sind.
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Wichtigkeit der kommunalen Kommunikationskanile

PLATZIERUNG Befragte unter 30 Befragte iiber 60
1 Website Stadtzeitung
Postwurf/ Gemeindebrief
2 Soziale Medien
Postwurf/ Gemeindebrief
Stadtzeitung
3 Telefonische/ Personliche Beratung
4 Website
5 Regionale Medien Info-Veranstaltungen
6 WhatsApp-Service WhatsApp-Service
Regionale Medien
Telefonische/ Personliche
7 Beratung
8 Info-Veranstaltungen e-Mail/ Newsletter
9 Amtstafel Amtstafel
10 e-Mail/ Newsletter Soziale Medien

Tabelle 25. Ranking der kommunalen Infokandle nach ihrer Wichtigkeit (finde ich wichtig) bei den Befragten
unter 30 Jahren und iiber 60 Jahren. (Eigene Darstellung)

Den ersten Platz bei den ,Jiingeren® belegt die Website. Auf Platz 2 liegen ,,ex aequo® die

Stadtzeitung, der Postwurf und die sozialen Medien.

Das Ranking der Jiingeren ist demnach ,,digitaler als das der &lteren Vergleichsgruppe, aber
die traditionellen Print-Medien sind bzgl. kommunaler Kommunikation auch innerhalb dieser
Altersgruppe sehr wichtig. Kommunale OffentlichkeitsarbeiterInnen sollten daher, auch bei der
Ansprache der Jugend, nicht unbedingt ausschlieBlich ,,digital first* denken und z.B. fiir die

Bewerbung neuer digitaler Kanéle auch die traditionelle Stadtzeitung mitdenken.

Das WhatsApp-Service ist sowohl bei den dlteren Umfrageteilnehmerlnnen, als auch beim
,jungeren Segment” auf Rang 6, was darauf schlieBen ldsst, dass es bei der Bedeutung des
WhatsApp-Services, ebenso wie bei der Nutzung (vgl. Kap. 4.4.1.) keine signifikanten
Altersunterschiede gibt.

Bemerkenswert ist jedoch die unterschiedliche Bedeutung der sozialen Medien, die bei den
Jiingeren auf Rang 2 landeten und bei den Alteren den letzten Platz belegen. Im Folgenden
wurden daher die Befragungsergebnisse hinsichtlich der Rolle der sozialen Medien als

Informationsquelle im Zusammenhang mit dem Alter analysiert.
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Alter * Bedeutung des Infokanals Soziale Medien

Ich finde soziale Medien (z.B. Facebook) wichtig,
um Gemeindeinformationen zu erhalten ...

nein (Anzahl) ja (Anzahl) Gesamt

Alter Unter 30 Jahre 6 27 33
30 - 60 Jahre 37 68 105

Uber 60 Jahre 16 4 20

Gesamt 59 99 158

Tabelle 26. Bedeutung von sozialen Medien als kommunaler Infokanal & Alter. (Eigene Erstellung)
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Abbildung 33. Bedeutung des kommunalen Infokanals ,,Soziale Medien* nach Alter. (Eigene Erstellung)

Soziale Medien als Infokanal

30 bis 60 Jahre

Uber 60 Jahre

B nicht wichtig
M wichtig

Die Vermutung, dass es Unterschiede zwischen den einzelnen Altersgruppen gibt, liegt nahe.

Der Mann-Whitney-U Test bestdtigt diese Annahme.

Mann-Whitney-U-Test (Gemeinde-Social Media & Alter)

Riinge

Soziale Medien find ich wichtig

Altersgruppen
Unter 30 Jahre

Uber 60 Jahre
Gesamt

Anzahl

Mittlerer Rang | Rangsumme
33 33,18 1095
20 16,8 336
53

Teststatistiken (Gruppenvariable: Altersgruppen)

Mann-Whitney-U-Test
Wilcoxon-W

Z

Asymp. Sig. (2-seitig)
Korrelationskoeffizient

126

336

-4,385

< 0,001
0,602326073

Soziale Medien finde ich wichtig

Tabelle 27. Ergebnis des Mann-Whitney-U Tests bzgl. Zusammenhang zwischen Alter und der Bedeutung der
sozialen Medien als Infokanal. (Eigene Erstellung)
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Daraus kann man schlie3en, dass die Bedeutung der sozialen Medien als Informationsquelle
bei den Jiingeren hoher ist als bei den ilteren. Fiir die kommunale Offentlichkeitsarbeit
bedeutet das, dass man, um gezielt jiingere Menschen zu erreichen, auch diese Kaniile
beriicksichtigen sollte. Eine konkrete MaBBnahme konnte zum Beispiel sein, das WhatsApp-
Service auf sozialen Medien zu bewerben und auf diese Art und Weise die junge Zielgruppe
,»ZU sich zu holen“. Allerdings muss man dabei bedenken, dass der Sammelbegriff ,,soziale
Medien* sehr breit gefachert ist und im Rahmen der Befragung nicht erhoben wurde, welche
sozialen Medien genau (z.B. Instagram, Facebook, TicToc, etc.) als Informationsquelle

herangezogen werden.

4.5. Zusammenfassung und Beantwortung der empirischen

Subforschungsfragen

o Welche Bevolkerungsgruppen (nach Alter, Bildung, Geschlecht) erreicht man in der
Praxis iiber welche kommunalen Kommunikations-Kandle? Gibt es bestimmte

Gruppen, die von der Nutzung der Messenger-Services ausgeschlossen sind?

Quer durch alle Altersgruppen haben analoge Medien, allen voran die Stadtzeitung
(=Gemeindeblatt), nach wie vor eine sehr hohe Reichweite. Die Akzeptanz dieser Medien ist
ebenfalls {iber alle Bevolkerungsgruppen hinweg hoch. Das ist einerseits durch die
Hauszustellung begriindet, aber nicht ausschlieBlich: Das Medium Gemeindezeitung wird

schlicht und ergreifend einfach gerne gelesen.

Es konnte aber gezeigt werden, dass fiir Jiingere digitale kommunale Medien relevanter sind
als fiir Altere: Der wichtigste Infokanal fiir die Befragten unter 30 Jahren ist zum Beispiel die
Website. Weiters sind soziale Medien fiir die jiingeren Befragungsteilnehmerlnnen wesentlich

bedeutsamer als fiir die dlteren.

Gemeinden, die einen Schwerpunkt auf die Jugendarbeit setzen wollen, sollten daher zusitzlich
iiber ,,Social-Media-Kanéle* nachdenken, wobei im Rahmen dieser Arbeit nicht erhoben

wurde, welche sozialen Medien sich dafiir besonders gut eignen.

Bei der Nutzung des WhatsApp-Service konnten hingegen keine Altersabhéngigkeiten
festgestellt werden. Die eingangs (vgl. Kap. 1.2.) geduBerte Hypothese, dass Altere von der

Nutzung moglicherweise ausgeschlossen sind, konnte insofern nicht bestdtigt werden. Sondern
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es wurde festgestellt, dass man liber WhatsApp Menschen aller Altersgruppen gleichermal3en

erreichen kann.

o Erreicht man iiber Messenger-Dienste andere Zielgruppen als iiber sonstige Kandle
und kann somit die Reichweite steigern? Inwiefern unterscheiden sich Menschen, die

das Service nutzen von jenen, die es nicht nutzen?

Die Befragung hat gezeigt, dass der Messenger-Dienst sich nicht primdr dafiir eignet, die
Reichweite zu erhdhen. Das reichweitenstirkste Medium ist mit tiber 80% (vgl. Tab. 7, Kap.
4.3.4.) die Stadtzeitung, das WhatsApp-Service wird eher als Ergdnzung genutzt: Menschen,
die den kommunalen Messenger-Service abonniert haben, nutzen in Summe auch mehr andere

kommunale Medien. (vgl. Abb. 32, Kapitel 4.4.1.)

Dass sich It. den Befragungs-Ergebnissen die Abonnentlnnen von kommunalen Messenger-
Diensten von den Nicht-AbonnentInnen hinsichtlich Alter nicht unterscheiden, wurde bereits
erwihnt. Die urspriingliche Hypothese (vgl. Kap. 1.2.), dass man liber Messenger-Services vor

allem Jiingere erreicht hat sich also nicht bestitigt.

Es konnte auflerdem nachgewiesen werden, dass die Nutzung des kommunalen WhatsApp-

Services auch unabhingig von Geschlecht und Bildungsstand ist.

Die Motivation von Gemeinden, einen Messenger-Newsletter zur BiirgerInnen-Info ins Leben
zu rufen, sollte daher nicht sein, mit diesem andere Infokanile zu ersetzen, sondern die Qualitét
des Angebots und die BiirgerInnen-Nihe zu steigern. Es konnte gezeigt werden, dass sich die
NutzerInnen des Messenger-Services besser informiert fiihlen, als die Vergleichsgruppe ohne
WhatsApp-Abo, dass sie sich mehr fiir kommunale Themen interessieren und dass Sie
emotional ,,enger mit der Gemeinde verbunden sind (= hohere Zugehorigkeit). Ein Messenger-
Service ist daher das ideale Instrument zur Beziehungsstirkung und dementsprechend fiir

Gemeinden und deren politische VertreterInnen hochinteressant.

Grundvoraussetzung ist allerdings die Bewerbung des Angebots und die qualitdtsvolle
Betreuung des Kanals. Das diirfte in der untersuchten Gemeinde gelungen sein, da iiber 60 %
der UmfrageteilnehmerInnen das Service nutzen, drei Viertel davon schon seit iiber 6 Monaten
und die durchschnittliche Benotung ,,sehr gut* lautet. (vgl. Kap. 4.3.7.) Beachtet werden sollte
aber die Tatsache, dass 54 Personen, das sind fast 30 % der Befragten, angegeben haben das

WhatsApp-Service deshalb nicht zu nutzen, weil sie Angst haben, dass Sie zu viele Nachrichten
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geschickt bekommen. Hier kdnnte die Gemeinde die Reichweite des Angebots moglicherweise
weiter steigern, transparent kommuniziert wird, wie viele Nachrichten durchschnittlich

verschickt werden.

5. Conclusio

5.1. Fazit

Die eingangs formulierte Forschungsfrage ,,Sind Messenger-Apps besser als andere (digitale)
Kommunikationskandile dafiir geeignet mit einem Grofteil der Gemeindebevolkerung in

Kontakt zu treten? “ lasst sich zum Teil mit ,,ja* und zum Teil mit ,,nein‘ beantworten.

Einerseits hat die BiirgerInnen-Information {iber Messenger im Vergleich zu anderen
Kommunikationskanélen klare Vorteile: Gemeinden kdnnen damit praktisch in Echtzeit iiber
tagesaktuelle Geschehnisse informieren, was vor allem in Krisenzeiten — wie der aktuellen
Covid-Pandemie, aber auch bei lokalen Unféllen, Baustellen, etc. — relevant ist. Die
Nachrichten werden nachgewiesener Weise von der Empfangerin bzw. vom Empfanger in
kiirzester Zeit gelesen und die Offnungsrate betriigt fast 100 %. Die Technologie bietet auch
die Moglichkeit zur Interaktion, d.h. Biirgerlnnen konnen direkt antworten oder jederzeit die
Kommunikation beginnen und direkt vom Mobiltelefon Texte, Bilder oder Video-Dateien
verschicken und das — anders als in den sozialen Medien — ohne ,,Publikum®. Ein weiterer
Vorteil hinsichtlich KundInnen-Service ist, dass der gesamte Gesprachsverlauf gespeichert und
damit nachvollziehbar bleibt. Kein anderes (digitales) Medium kann all diese Anforderungen
derzeit erfiillen und damit eignen sich Messenger tatsdchlich besser als andere digitale Kanéle

zur direkten BiirgerInnen-Kommunikation.

Allerdings gibt es auch mannigfaltige Herausforderungen: Gegen die Verwendung der
Software von Marktfithrer WhatsApp sprechen zum Beispiel Datenschutz-Bedenken. Zwar ist
die Anwendung Ende-zu-Ende verschliisselt, aber das Unternechmen gehort zum Facebook-
Konzern und die NutzerInnen werden durch die Sammlung und Speicherung zahlreicher
Metadaten immer ,.glédserner und die Moglichkeiten personalisierter Werbung immer
raffinierter. WhatsApp-Alternativen wie Telegram oder Signal verfiigen jedoch zum Teil {iber
ein schlechtes Image (Telegram) oder nicht iiber die notwendigen integrierten Funktionalitdten

(Signal). Vor allem aber fehlt ihnen, im Vergleich zum Konkurrenten WhatsApp, die
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Reichweite bzw. die Marktdurchdringung, die als wichtigstes Entscheidungskriterium fiir die
erfolgreiche Einfiilhrung eines Messenger-Gemeinde- bzw. Unternehmenskanals gilt. Eine
mogliche Losung liefert die Multi-Messenger-Administration, d.h. es konnen ein und dieselben
Nachrichten auf verschiedenen Plattformen (bspw. WhatsApp, Facebook Messenger, Telegram
und Signal) verschickt werden. Damit macht man sich nicht von einer einzigen App abhéngig,
fordert weniger verbreitete, DSGVO-konforme Anwendungen und erreicht potenziell alle

Messenger-Userlnnen in der Gemeinde.

Ein Argument, das gegen die kommunale Nutzung von Messenger-Diensten oft genannt wird,
konnte im Rahmen dieser Arbeit entkriftet werden: Entgegen der eingangs geduBerten
Vermutung, dass einige Bevolkerungsgruppen (z.B. éltere Menschen) von der Nutzung
ausgeschlossen sind, konnten keine Zusammenhénge zwischen Alter und der Nutzung des
Messenger-Biirgerservices festgestellt werden: Das WhatsApp-Service der Gemeinde landete
sowohl bei den Umfrageteilnehmerlnnen unter 30 Jahre, als auch bei jenen, die liber 60 Jahre

alt sind, jeweils auf Rang 6 der 10 wichtigsten Gemeindemedien.

Diese Tatsache zeigt aber auch, dass die Bedeutung von Messengern bzw. von digitalen
Informationskandlen im Allgemeinen im Bereich der kommunalen Kommunikation nicht
iiberschitzt werden darf. Es wurde gezeigt, dass die am héufigsten genutzten, kommunalen
Medien nach wie vor die Stadtzeitung (=Gemeindeblatt), der Postwurf bzw. Gemeindebrief und
die regionalen Medien sind. Bei den Top 3 handelt es sich also ausschlieSlich um traditionelle
Printprodukte. Der digitale Wandel, der ohne Zweifel jede der 2.095 0&sterreichischen
Gemeinden verdndert und vor Herausforderungen stellt, hat das Bediirfnis der Bevdlkerung
nach gedruckten Lokalnachrichten, die regelmdfig frei ins Haus geliefert werden und die
wichtigsten Gemeindebeschliisse sowie Geburten und Sterbefille beinhalten, jedenfalls noch

nicht zum Erliegen gebracht.

Kommunale OffentlichkeitsarbeiterInnen sind also gut beraten, sich nicht vom Ruf nach immer
mehr und immer ,,digitaleren” Kanédlen verunsichern zu lassen. Es ist vielmehr ratsam, den
Biirgerlnnen einen ausgewogenen Kanal-Mix zur Verfligung zu stellen, wobei das
Gemeindeblatt und die Gemeindewebsite Fixstarter sind. Wenn man modern, serviceorientiert
und biirgernah agieren mochte, ist ein Messenger-Service aber die optimale Erginzung dazu
und eignet sich besser als andere digitale Medien zur direkten Ansprache aller interessierten
Gemeindebiirgerlnnen. Wenn das Service professionell betreut wird, erhoht sich nicht nur das

Informationsniveau, sondern auch das Zugehorigkeitsgefiihl innerhalb der Gemeinde.
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5.2. Limitationen

Im Zuge der Erstellung der Arbeit sind sowohl in der theoretischen als auch in der empirischen

Auseinandersetzung Limitationen sichtbar geworden.

In der theoretischen Auseinandersetzung war vor allem der Mangel an Literatur zum Thema
,2Kommunale PR* hinderlich. Es gibt zwar einige Werke, die sich mit den speziellen
Herausforderungen von Verwaltungs-PR auseinandersetzen, aber es gibt sehr wenige aktuelle
wissenschaftliche Studien wie, warum und woriiber Gemeinden im deutschsprachigen Raum
mit ihren Biirgerlnnen kommunizieren. Auch der Bereich der Messenger-Kommunikation ist
relativ wenig erforscht und die verfiigbare Literatur legt ihren Fokus eher auf die
wirtschaftlichen Vermarktungsmoglichkeiten als auf den Einsatz im Non-Profit-Bereich, darum
musste vereinzelt auf Daten bzw. Informationen von nicht-validierten Quellen, wiec Website-

Artikel oder Blog-Beitrige, zuriickgegriffen werden.

Als eine weitere Limitation der Arbeit kann die gewéhlte Methodik der Onlinebefragung
gesehen werden. Diese Art der Erhebung schlie3t Menschen ohne Internetzugang von der
Teilnahme aus. Ebenfalls verzerrend wirkt die Tatsache, dass die Befragung {iber
verschiedenste Kanéle beworben wurde: unter anderem im personlichen Netzwerk der Autorin,
auf der Website der Stadtgemeinde Wieselburg und in der Facebook-Gruppe ,.Leben in
Wieselburg®. Die BewerbungsmalBnahmen haben zwar dazu beigetragen, dass 188 vollstindige
Befragungen durchgefiihrt werden konnten, die Auswahl der Stichprobe wurde dadurch aber

gleichzeitig willkiirlich beeinflusst.

Weiters wurden im Zuge der Analyse der empirisch erhobenen Daten,
Verbesserungsmoglichkeiten hinsichtlich der Fragebogengestaltung sichtbar: Bei der Frage
»Warum nutzen Sie das WhatsApp-Service nicht (mehr)?* waren die Antwortmoglichkeiten
vorgegeben. Zur Auswahl standen alle Griinde, die in der Erstellungsphase des Fragebogens
von Testpersonen genannt wurden. Die vorgegebenen Antwortmoglichkeiten sollten dazu
dienen, eine Reihung zu erhalten, welche Griinde bei der Ablehnung des Angebots héufiger
genannt werden und welche weniger oft. Im Nachhinein stellte sich heraus, dass die
Fragestellung suboptimal war, denn fast 28 % der Befragten wéhlten die Antwort ,,weif3 nicht/
andere Griinde*. Daraus lésst sich schlieBen, dass es besser gewesen wire, zusitzlich noch eine

offene Antwortmoglichkeit zuzulassen, um weitere Griinde zu erfassen.
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Im Nachhinein wére es auBlerdem wiinschenswert gewesen abzufragen, ob die Befragten selbst
auch schon einmal aktiv iber WhatsApp mit der Gemeinde in Dialog getreten sind. Das hitte

Riickschliisse auf die Eignung des Kanals hinsichtlich ,,Interaktion* zugelassen.

Insgesamt wurde im Zuge der Bearbeitung des Themas ,kommunale Messenger-
Kommunikation* weiterer Forschungsbedarf, sowohl im Bereich ,,Kommunaler PR*, als auch
im Bereich der Messenger sichtbar. Einige Anregungen dazu finden sich im folgenden letzten

Kapitel.

5.3. Ausblick

In dieser Arbeit wurden die Empfingerlnnen kommunaler Kommunikation, ndmlich die
Biirgerinnen und Biirger der Stadtgemeinde Wieselburg an der Erlauf befragt, um Riickschliisse
auf die Reichweite und die Bedeutung der verschiedenen kommunalen Kanile zu erhalten.
Anknlipfend daran wére es interessant, auch die Sender, ndmlich die Gemeinden, {iber Chancen
und Herausforderungen beim Einsatz unterschiedlicher kommunaler Medien zu befragen. Vor
allem Erkenntnisse hinsichtlich des Aufwandes und Nutzens wéren interessant, denn aus Sicht
der BiirgerInnen ist natiirlich jeder zusitzliche Informationskanal ein Gewinn. Aus Sicht der

Gemeinde ist jedes weitere Medium aber auch mit Kosten bzw. Arbeitsstunden verbunden.

Zukiinftige Arbeiten konnten daher mittels qualitativer (Interviews mit Umsetzerlnnen) oder
quantitativer Erhebung (Online-Fragebogen fiir die Grundgesamtheit der kommunalen
Offentlichkeitsarbeiterlnnen in Osterreich) Erkenntnisse iiber die Hintergriinde der
Medienwahl, Frequenz und Inhalte der unterschiedlichen Medien und die Umsetzung in der
Praxis erlangen. Eine Ubersicht iiber die tatsichliche kommunale Medienlandschaft in
Osterreich, die zeigt welche Kanile, welche Gemeinden zur Offentlichkeitsarbeit einsetzen und
moglicherweise regionale Unterschiede oder Unterschiede zwischen Stadt- und Land-
Gemeinden sichtbar macht, ist aktuell ebenfalls nicht verfligbar und wiirde den Wissenstand im

Bereich ,,Kommunale PR* erhéhen.

Hinsichtlich der weiteren Erforschung von kommunaler Messenger-Kommunikation wére eine
Vergleichsstudie interessant, wo BiirgerInnen von mehreren, einander dhnlichen, Gemeinden,
die jeweils unterschiedliche Messenger-Infokanédle betreiben, befragt werden. Dabei konnte

man Riickschliisse ziehen, wie sich verschiedene Anwendungen (z.B. WhatsApp vs. Telegram)
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auf die Beliebtheit des Services auswirken und ob die in der vorliegenden Arbeit gewonnen

Erkenntnisse auch fiir andere Anwendungen in anderen Gemeinden Giiltigkeit haben.
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7. Anhang

Folgender Online-Fragebogen wurde mit Hilfe der Umfragesoftware ,,EFS Survey* von

Unipark erstellt und konnte unter dem Link www.tinyurl.com/umfrage-wieselburg abgerufen

werden.

1 Willkommen

Sehr geehrte Damen und Herren, liebe WieselburgerInnen!

Im Rahmen meiner Masterthesis an der FH Wien der WKW (Studiengang ,Digitale Kommunikation & Marketing™), beschaftige ich
mich mit der Offentichkeitsarbeit von dsterreichischen Gemeinden. Vor allem mit der Frage, welche Rolle digitale Medien dabei
spielen. Um ein aussagekriaftiges Ergebnis zu bekommen wire es gut, wenn sich moglichst viele WieselburgerInnen

(Haupt- und Nebenwohnsitz) an der Umfrage beteiligen.

Die Beantwortung des online Fragebogens dauert nur 5 Minuten, es gibt keine falschen Antworten, jede Rickmeldung ist

wertvoll und vollkommen anonym!

Mitmachen hilft doppelt!
Jede Teilnahme hilft mir, eine gute wissenschaftliche Arbeit zu verfassen und die Lebenshilfe Niederésterreich profitiert auch: Pro

vollstadndig ausgefiilltem Fragebogen spende ich einen Euro an die Organisation.

Vielen DANK im Voraus und liebe GriiBe,

Astrid Huber
(a.huber@edu.fh-wien.ac.at)

2 Standardseite
Bitte beantworten Sie zunidchst ein paar allgemeine Fragen iiber Ihr Mediennutzungsverhalten.
Mit welchen Geradten nutzen Sie wie oft das Internet?

Die Frage bezieht sich auf Ihr gesamtes Nutzungsverhalten (beruflich & privat)

taglich wqo"fll'lll;:'t?ilzh eher selten nie
Computer (Laptop oder Stand-
O [ [ [
PO
Handy ]
Tablet O
Sonstiges (z.B. Smartwatch) ] O H

Nutzen Sie Messenger-Apps?

D.h. Handy-Apps wie z.B. WhatsApp, Facebook Messenger, Telegram, Signal, Snapchat u.s.w.



3.1 Messenger-Nutzung

Welche Messenger-Programme verwenden Sie wie haufig?

mehrmals
wochentlich

WhatsApp C O ] O

taglich gelegentlich nie
Facebook Messenger
Snapchat

Skype

Telegram

Discord

QR AT AT | g con 4 (al
TR o A A o A AR
KT AT o o AR

Signal

4 Gemeindemedien_Abfrage

Auf dieser Seite geht es um die Frage ob und wie Sie sich iiber Gemeindethemen (z.B. aktuelle Projekte &
Veranstaltungen, Baustellen, Beratungsangebote, etc.) informieren.

Wie hoch ist Ihr persdnliches Interesse an Informationen der Gemeinde?

Schulnotensystem (1= sehr interessiert; 5 = (Uberhaupt nicht interessiert)



Uber welche Kanile hat sich Ihr Haushalt in den vergangenen 3 Monaten iiber Gemeindethemen informiert?

Ich nicht,
aber Niemand
andere im

Ich selbst habe
diesen Infokanal
genutzt, um mich

iiber

Personen Haushalt
in meinem hat diesen
Haushalt Infokanal

G . haben sich inden
em_e|ndet|_1emen iiber letzten 3
zu informieren diaeadi Menatan
Kanal genutzt
informiert
Stadtnachrichten
O O O
(Gemeindezeitung)
Website O O O
WhatsApp-Service ] ] ]
Soziale Medien (z B faceboolk) B O ]
Telefonische oder personliche
[ [ ]

Beratung (z B Sprechstunda)

Ich selbst habe Ich nicht, Niemand
aber im
andere Haushalt
Personen hat diesen
in meinem Infokanal

diesen Infokanal

genutzt, um mich
liber

Gemeindethemen

il IRfOERTISEER Haushalt inden
haben sich
iiber letzten 3
diesen Monaten
Kanal genutzt
informiert
Amtstafel L] [l L]
Regionale Medien (NON,
[l L] L]

Bezirksblatter, Tipps, etc)
Postwurf/ Gemeindebrief
e-Mail/ Newsletter

Info-Veranstaltungen



5.1 Kopie von WhatsApp_Verzweigung

Warum nutzen Sie das WhatsApp-Service NICHT (mehr)?

Trifft zu Trifft nicht
Zzu
lch kenne das Angebot
o O O
WhatsApp BUrgerservice” nicht.
lch verwande Whatsapp nicht. ] O
lch hatte noch kaing Zeit mich
Il Il
damit zu beschaftigen.
lch méchte keine Gemeaindeainfos
O O
aufs Handy bekommen.
lch méchte nicht zu viela
_ O O
Nachrichten geschickt bekornmen.
Well nicht/ Andere Grunde L] []

Fiihlen Sie sich ausreichend iiber Gemeindethemen informiert?

Beurteilung bitte nach dem Schulnotensystem (1 = sehr gut informiert; 5 = gar nicht gut informiert).



Bitte geben Sie an, welche Infokanédle Sie benodtigen, um ausreichend iiber die Gemeinde informiert zu sein.

Denken Sie dabei bitte wirklich nur an sich selbst und Ihr persénliches Informationsbediirfnis!

Findeich  Darauf
wichtig kénnte ich
verzichten
Stadtnachrichten
L] L]
(Gemeindezeitung)
Website O O
Whatshpp-Service
Sozlale Medien (z.B. faceboolk) O
Telefonische oder personliche
L] U
Beratung (z B. Sprechstunde)
: . Darauf
F":i:ﬁt':h konnte ich
g verzichten
Amtstafel O U]
Regionale Madian (NON,
] ]

Bezirshlatter Tinps, etc)
Fostwurf/ Gemeindebrief
e-Mail/ Newsletter
Info-Veranstaltungen

Was konnte die Gemeinde an ihrem Medien- und Kommunikationsangebot verandern bzw. verbessern?

Wenn Sie méchten kénnen Sie hier Kommentare, Wiinsche & Anregungen zur Offentlichkeitsarbeit Ihrer Gemeinde abgeben.



6.1 WhatsApp_Verzweigung

Seit wann nutzen Sie das WhatsApp-Service der Gemeinde?

O selt ainigen Wochen
QO seit 1bis & Monaten
O langer als 6 Monate

O welf nicht/ keine Angabe

Wie beurteilen Sie das WhatsApp-Service der Gemeinde?

Schulnotensystem (1 = sehr gut, 5 = nicht genligend)

[N

C,
Ak

Fiihlen Sie sich ausreichend iiber Gemeindethemen informiert?

Beurteilung bitte nach dem Schulnotensystem (1 = sehr gut informiert; 5 = gar nicht gut informiert).

O 1

pe



Bitte geben Sie an, welche Infokanile Sie benotigen, um ausreichend iiber die Gemeinde informiert zu sein.

Denken Sie dabei bitte wirklich nur an sich selbst und Ihr persénliches Informationsbedirfnis!

Finde ich katnm::uifch
wichtig verzichten
Stadtnachrichten _
O Ul
(Gemeindezeitung)
Website
WhatsApp-Service O
Soziale Medien (z B. facebool)
Telefonische oder persénliche
U U
Beratung (z B. Sprechstunde)
Findeich | Dafa
wichtig verzichten
Amtstafel O ]
Regionale Medien (NON,
_ O U
Bezirsblatter, Tipps, etc)
Postwurf/ Gemeindebrief O ]
2-Mail/ Newslatter
Info-Veranstaltungen L] L]



Was konnte die Gemeinde an ihrem Medien- und Kommunikationsangebot verdndern bzw. verbessermn?

Wenn Sie méchten kénnen Sie hier Kommentare, Wiinsche & Anregungen zur Offentlichkeitsarbeit Ihrer Gemeinde abgeben.

7.1 WhatsApp_Verzweigung

Warum nutzen Sie das WhatsApp-Service NICHT (mehr)?

Trifft zu Trifft nicht
ZU
lch kenne das Angebot
L] U]
"WhatsApp BUrgerservice” nicht.
lch verwende Whatsapp nicht. O ]
lch hatte noch keine Zeit mich
_ _ [ ]
darmit zu beschaftigen.
lch méchte keing Gemeaindeinfos
Ol O
aufs Handy bekommen.
lch méchte nicht zu viele
] ]
Nachrichten geschickt bekommen.
Weild nicht/ andere Grunde O O]

Fiihlen Sie sich ausreichend iiber Gemeindethemen informiert?

Beurteilung bitte nach dem Schulnotensystem (1 = sehr gut informiert; 5 = gar nicht gut informiert).



Bitte geben Sie an, welche Infokanile Sie bendtigen, um ausreichend iiber die Gemeinde informiert zu sein.

Denken Sie dabei bitte wirklih nur an sich selbst und Ihr persénliches Informationsbediirfnis!

" y Darauf
Finde ich  \snnte ich
9 verzichten
Stadtnachrichten ) _
O ]
(Gemeindezeltung)
Website |
WhatsApp-Service
Soziale Medien (z.B. faceboaok) ] O
Telefonische oder persdnliche a
_ - L] ]
Beratung (z.B. Sprechstunde)
. . Darauf
F\:\':i:ﬁtli(:h kénnte ich
9 verzichten
Amtstafel 0 O
Regionale Medien (NON, B
]
Bezirsblatter, Tipps, etc)
Postwurf/ Gemeindebrief O O
e-Mail/ Newsletter O O
Info-Veranstaltungen C O

Was konnte die Gemeinde an ihrem Medien- und Kommunikationsangebot verandern bzw. verbessern?

Wenn Sie méchten kénnen Sie hier Kommentare, Wiinsche & Anregungen zur Offentlichkeitsarbeit [hrer Gemeinde abgeben.



8 Persona_Seite

Gleich geschafft!
Bitte fiillen Sie abschlieBend noch folgende personliche Angaben aus.
Wie alt sind Sie?

O unter 18 Jahre
O 18 - 29 Jahre
O 30 - 44 Jahre
O 45 - 60 Jahre
O 61-75 Jahre

O Uber 75 Jahre

Wie lange leben Sie schon in Wieselburg?

Egal ob Haupt- oder Nebenwohnsitz.

O Uber 10 Jahre

O 5-10 Jahre

O Weniger als 5 Jahre

Wie zugehorig fiihlen Sie sich in Ihrer Gemeinde?

Schulnotensystem (1 = sehr zugehdrig; 5 = Uberhaupt nicht zugehérig=)

Sie sind:

O weiblich
O mannlich

O divers
Was ist Ihre hochste abgeschlossene Ausbildung?

O Pflichtschule
O Lehrabschluss/ Matura

O Fachhochschule/ Universitat

Wie viele Personen leben in Ihrem Haushalt?

O mehrals 4



9 Endseite
Geschafft!

Vielen DANK, dass Sie sich die Zeit genommen und mir bei meiner Forschungsarbeit geholfen haben.
Wie bereits erwdhnt, werde ich im Gegenzug die Lebenshilfe mit einer Spende unterstitzen.

Bei Fragen kénnen Sie mich gerne unter a.huber@edu.fh-wien.ac.at erreichen.
Alles Liebe,

Astrid Huber

PS: Leiten Sie den Fragebogen auch an Andere weiter. Je mehr mitmachen - desto besser! Einfach diesen Link
{(www.tinyurl.com/umfrage-wieselburg) kopieren und an andere Wieselburgerlnnen versenden!



