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Zusammenfassung

Jingste Ereignisse in der Agrarwirtschaft wie der deutsche Dioxin-
Skandal 2011 oder die EHEC-Todesfélle sind mit immensem volkswirt-
schaftlichen Schaden verbunden. Als Koordinierungs,- Lenkungs- Auf-
sichts- und Vollzugsorgan sind in Deutschland die Veterindrbehorden
auf Kreis-, Lander- und Bundesebene titig. Um ihren Auftrag effektiv
ausfiihren zu konnen, ist u.a. eine hohe Qualitit der Kommunikation
bzw. Zusammenarbeit mit verschiedenen Stakeholdern des Agribusi-
ness eine Grundvoraussetzung. Doch trotz klarer Hinweise, die diesen
Zusammenhang als neuralgischen Punkt identifizieren, gibt es wenige
Arbeiten, die die behordliche Kommunikationsqualitdt und -intensitat
thematisieren. In diese Liicke stofit der vorliegende Beitrag, indem er
verschiedene Kommunikationstypen in Veterindrbehtrden mittels der
Kombination aus Faktoranalyse und Clusteranalyse ermittelt. Anhand
der vier ermittelten Kommunikationstypen kénnen anwenderorientier-
te Kommunikationskonzepte zur Verbesserung der Behérdenkommu-
nikation entwickelt werden.

Schlagworte: Kommunikation, Veterindrbehorden, Clusteranalyse,
Faktoranalyse, Krisenmanagement
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Summary

Recent crisis in the agricultural sector, such as the German dioxin
scandal in 2011 or the deaths from EHEC have caused immense eco-
nomic damage. For these crises German veterinary authorities at dis-
trict, state and federal level are acting as crisis managers and preven-
tively acting organizations. In order to perform their task effectively,
high quality of communication as well as cooperation with stakehold-
ers in agribusiness are basic requirements. However, despite clear evi-
dence that identifies these relationships as crucial, there are few works
that directly address communication quality, intensity and its sector
specific information and communication systems. This paper fills this
gap by analyzing various types of communicators in veterinary author-
ities via a combination of a factor and cluster analysis. By applying the
results, user-oriented communication strategies can then be developed,
in order to improve the communication quality of government authori-
ties.

Keywords: communication patterns, veterinary authorities, cluster
analysis, factor analysis, crisis management

1. Einleitung

Der Verbesserung der Kommunikation 6ffentlicher Verwaltungen wird
eine wichtige Rolle beigemessen (THEUVSEN, 1998). So wird Kommuni-
kation u.a. als eine zentrale Determinante der Wahrnehmung der
Transparenz staatlichen Handels betrachtet. Auch die technische Ent-
wicklung bewirkt Verdnderungen des Kommunikationsverhaltens 6f-
fentlicher Verwaltungen (ARNE, 2005). So fiihrt sie zu steigenden Er-
wartungen an die Qualitdt und Intensitdt der Alltags- und der Krisen-
kommunikation bspw. in Wertschopfungsketten der Produktion von
Lebensmitteln tierischer Herkunft. Dabei geht es tiberwiegend um die
verwaltungsinterne Zusammenarbeit sowie die organisationsinterne
und -tbergreifende Geschiftsprozessorganisation (CIMANDER und
KUBICEK, 2007; KUBICEK, 2007). Aktuell wird die Interaktion speziell mit
verwaltungsexternen Rezipienten als Kernelement innovativer Organi-
sations- und Wertschopfungsmodelle offentlicher Verwaltungen be-
trachtet (HILGERS, 2010). Um hier praxisrelevante Verbesserungen ein-
fiihren zu konnen ist ein explizites Verstdndnis der in dem Bereich an-
sdssigen Kommunikatoren notwendig. Gleichwohl sind empirische
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Untersuchungen zum Kommunikationsverhalten als Element innova-
tiven Verwaltungshandelns bislang nur selten durchgefiihrt worden. In
diese Liicke stof3t der vorliegende Beitrag. Er verfolgt das Ziel, mittels
einer Clusteranalyse verschiedene Kommunikationstypen in Veteri-
narbehodrden zu identifizieren. Die Untersuchung erfolgt dabei am Bei-
spiel offentlicher Verwaltungen, die in Deutschland als Veterinarbe-
horden auf verschiedenen Verwaltungsebenen mit Fragen der Le-
bensmittelsicherheit und Tierseuchenbekdmpfung im Bereich der Pro-
duktion tierischer Lebensmittel befasst sind.

2. Konzeption und Methodik

Konzeptionell orientiert sich die Studie an Arbeiten aus dem Bereich
der Kommunikationsforschung, in denen Determinanten der Kommu-
nikationsqualitdt herausgearbeitet werden (u.a. FROMMEYER, 2005;
WATZLAWICK et al., 2003).

Personliche Inhaltliche
Kommunikationsaddquatheiff Kommunikationsaddquatheit]
(Sympathie, Zuverldssigkeit, Offenheit, (Richtigkeit, Relevanz, Rechtzeitigkeit,

Ehslichkeit...) Verstindlichkeit, Sachverhalt...)

Kommunikationsqualitit

Informiertheit,
Effektivitit...

Abb. 1: Dimensionen der Kommunikationsqualitit
Quelle: Eigene Darstellung

Unter Riickgriff auf die einschldgige Literatur wurden verschiedene
Einflussgrofien auf die Kommunikationsqualitdt offentlicher Verwal-
tungen formuliert (vgl. Abbildung 1). Dieses lag einer empirischen Un-
tersuchung des Kommunikationsverhaltens von MitarbeiterInnen von
Veterindrbehorden in Nordrhein-Westfalen und Niedersachsen zu-
grunde. Mit Hilfe eines Fragebogens wurden insgesamt 81 Behorden-
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vertreterlnnen zu ihrem Kommunikationsverhalten in Alltags- und
Krisensituationen sowie inhaltlichen und personlichen Aspekten der
Kommunikationsaddquatheit befragt. Inhaltlich ist Kommunikation
addquat, wenn die Erwartungen des Rezipienten in Bezug auf die Rich-
tigkeit, Relevanz, Rechtzeitigkeit, Verstandlichkeit usw. erfiillt werden.
Personliche Adidquatheit bezieht sich dagegen auf die zwischen-
menschlichen Aspekte eines Kommunikationsvorgangs. Hier sind es
vor allem Eigenschaften wie Sympathie, Zuverlassigkeit, Offenheit und
Ehrlichkeit, die das Verhilinis der Kommunikationspartner bestim-
men. Zur Differenzierung der Alltags- zur Krisensituationen wurden
den Befragten Beispiele fiir Krisen aufgezihlt (z.B. Tierseuchen: KSP,
MKS ..., Lebensmittelkrisen: Salmonellen ...). Alle Aspekte wurden hin-
sichtlich unterschiedlicher GesprachspartnerInnen aus anderen inldn-
dischen Veterindrbehdrden (Kreis- und tibergeordnete Veterindrbehor-
den), niederldindischen Veterindrbehorden, Unternehmen, Branchen-
verbdnden und Verbraucherorganisationen untersucht. Die empiri-
schen Daten wurden uni- und multivariat ausgewertet. Als Auswer-
tungssoftware kam PASW 18 zum Einsatz.

In der Stichprobe befinden sich 57 Befragungsteilnehmerlnnen aus
deutschen Gemeinde- beziehungsweise Kreisveterindrbehorden und 24
Befragte aus iibergeordneten Veterindrbehérden (Landesbehorden,
Ministerien). 63% der BefragungsteilnehmerInnen sind ménnlich; das
mittlere Lebensalter aller Befragten liegt bei 48 Jahren. Die durch-
schnittliche Berufserfahrung im betrachteten Arbeitsbereich betrdgt 15
Jahre. Eine hohe Standardabweichung ldsst auf eine sehr unterschiedli-
che Arbeitserfahrung schliefen. Ahnlich heterogen sind die von den
befragten MitarbeiterInnen bekleideten Positionen in den jeweiligen
Organisationen. So ordnen sich 38,3% der Befragten auf eine hohere
Leitungsebene, 25,9% auf eine mittlere Leitungsebene und 32,1% auf
Ebene einer Fachposition ein.

3. Status quo der Kommunikation in Veterinarbehorden

Als Ausgangspunkt zur Verbesserung der Kommunikation zwischen
deutschen Veterindrbehtrden und ihren HauptinteraktionspartnerIn-
nen wird in Abbildung 2 der Stand der durch die Befragten wahrge-
nommenen Kommunikationsqualitdt und Informiertheit wahrend All-
tags- und Krisensituationen wiedergegeben. Dabei bezieht sich die
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Kommunikationsqualitdt auf inhaltliche und personliche Aspekte der
Kommunikation (s. Abbildung 1) und die Informiertheit auf den Grad
der gefithlten Informationsversorgung. Es kann festgestellt werden,
dass die Befragten in den Behorden die zwischenbehordliche Kommu-
nikation als gut bewerten, wiahrend die Kommunikationsqualitdt zwi-
schen der eigenen Behorde und anderen Organisationen (aufier Deut-
sche Behorden), vor allem Verbraucherorganisationen und niederldn-
dischen Behorden, eher als mittelméfiig eingestuft wird. Gefestigt wird
dieser Eindruck durch einen niheren Blick auf die wahrgenommene
Informiertheit wahrend Alltags- und Krisensituationen. Auffallig ist
dabei, dass das gefiihlte Niveau der Informationsversorgung durch
niederldndische Veterindrbehorden kaum zwischen Alltags- und Kri-
sensituationen variiert.

— — — Informiertheit Alltag* ——— Informiertheit Krise* Kommunikationsqualitat**
Kreisveterinirbehirden
1,00

Verbraucher- ithergeordnete

organisationen Veterinidrbehirden
. Niederldndische
Branchenverbande Veterindrbehtrden
Unternehmen
*1=sehr gut informiert bis 11=nicht informiert; **1=ausgezeichnet bis 11=miserabel

Abb. 2: Wahrgenommene Kommunikationsqualitit und Informiertheit
Quelle: Eigene Darstellung
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4. Identifizierung von Kommunikationstypen

In einer der Clusteranalyse vorgeschalteten Faktoranalyse (Hauptkom-
ponenten, Varimax-Rotation) konnten 12 Aspekte der Kommunikati-
onsqualitdt bzw. -intensitdt zu drei reliablen Faktoren (Cronbachs Al-
pha >0,6), welche zur Beschreibung von Kommunikationstypen in
Verwaltungen geeignet erscheinen, verdichtet werden (Abbildung 3).
Sie unterteilen sich in die Faktoren , personliche Kommunikationsada-
quatheit”, ,inhaltliche Kommunikationsaddquatheit” und ,Freund-
schaftlichkeit/ Aufrichtigkeit”. Die den Faktoren zugrunde liegenden
Statements driicken die individuellen Meinungen zu Aspekten der
Kommunikationsqualitdt (bspw. Sympathie, Ehrlichkeit, Offenheit,
Rechtzeitigkeit, Vollstandigkeit von Informationen) der Befragten aus.
Die Berechnungen der Faktoranalyse fiihrten zu einem guten Ergebnis
mit einer erklidrten Gesamtvarianz von 64,46 %.

Um Segmente bzw. Kommunikationstypen zu extrahieren, wurde an-
hand der drei identifizierten Faktoren eine Clusteranalyse durchge-
fithrt. Hierdurch ist es moglich, UntersuchungsteilnehmerInnen mit
einer homogenen Merkmalsstruktur Gruppen zuzuordnen. Die Mit-
glieder einer Gruppe sollen dabei untereinander moglichst homogene
und gruppeniibergreifend moglichst heterogene Merkmalsauspragun-
gen aufweisen (BACKHAUS et al., 2008). In einem dreistufigen Vorgehen
wurden erst mittels der Single-Linkage-Methode die Ausreifler elimi-
niert, dann durch die Ward-Methode die Startpartitionen festgelegt
und schliellich mit Hilfe des K-Means-Verfahrens die optimalen End-
partitionen bestimmt. Das Ergebnis zeigt, dass ca. 66,1% der Varianz
der Faktoren durch die Unterschiede zwischen den Clustern erklart
werden (JANSSEN und LAATZ, 2007). Abbildung 3 veranschaulicht die
Unterschiede zwischen den Clustern beziiglich der oben ermittelten
Faktoren. Aufgrund der Skala der faktorbildenden Variablen (1 = trifft
voll und ganz zu, 2 = trifft eher zu, 3 = teils, teils, 4 = trifft eher nicht
zu, 5 = trifft tiberhaupt nicht zu) sind niedrige Faktorwerte als positiv
zu interpretieren.

Cluster 1 umfasst 23 Personen (57% Manner). Sie lassen sich als die
»Sorgfiltigen” beschreiben. Diese Gruppe besteht zu ca. 74% aus Mit-
arbeiterInnen von Kreisveterindrbehorden. Sie haben im Mittel ver-
gleichsweise wenig einschldgige Berufserfahrung und bekleiden eher
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mittlere Leitungspositionen. Vor dem Hintergrund der Kommunikati-
onsqualitdt erwarten die Sorgfiltigen von Kommunikatoren wenig
Freundschaftlichkeit und die geringste soziale Kompetenz aller Grup-
pen. Bei der Erledigung des inhaltlichen Teils der Kommunikation er-
warten sie eine grofie Sorgfalt. Wahrend Krisen kommunizieren sie
signifikant hdufiger als im Alltag mit deutschen Veterindrbehorden
aller féderalen Stufen und mit Branchenverbanden. Die Kommunikati-
onsintensitit mit niederlandischen Behorden, Unternehmen und Ver-
braucherschutzorganisationen hingegen nimmt wahrend Krisenzeiten
nicht signifikant zu.

Die Gruppe der ,Sozial Kompetenten” in Cluster 2 (N=22) weist mit
46% den hochsten Anteil an MitarbeiterInnen aus Landes- und Bun-
desveterindrbehorden auf (68% Méanner). Sie haben durchschnittlich 15
Jahre Erfahrung im relevanten Berufsfeld und sind zu drei Vierteln in
hoheren Leitungspositionen tétig. Die Mitglieder dieses Clusters legen
Wert auf inhaltliche Aspekte der Kommunikation und fordern mit Ab-
stand das hochste Niveau an sozialer Kompetenz. Sie kommunizieren
wihrend Krisenzeiten nur mit inlindischen Veterindrbehorden signifi-
kant haufiger. Dies liegt moglicherweise an der insgesamt nur als mit-
telmifBig bewerteten Erreichbarkeit (telefonisch, email) der Kommuni-
kationspartnerlnnen und der ebenfalls nur als in mittlerer Qualitat
wahrgenommenen Zuweisung des richtigen Ansprechpartners. Dieses
Problem wird vor allem in Bezug auf niederlindische Behorden und
Branchenverbédnde geduflert.

Die Gruppe der , Beziehungsorientierten” (N=23) besteht zu fast 90%
aus MitarbeiterInnen von Kreisveterindrbehorden (70% Minner). Sie
haben im Mittel die meiste Erfahrung; zu 65% haben sie eine mittlere
Fiithrungsposition oder eine Fachposition inne. Die Gruppenmitgliede-
rInnen erwarten von ihnen persénlich nicht bekannten Kommunikato-
ren wenig Sympathie. Von bekannten Kommunikationspartnerlnnen
hingegen wird Freundschaftlichkeit erwartet. Die inhaltliche Kommu-
nikationsaddquatheit ist fiir sie weniger relevant. Auch die Bezie-
hungsorientierten haben wihrend Krisenzeiten nur mit inldndischen
Veterindrbehorden signifikant haufiger Kontakt. Mit niederldndischen
Behorden haben 70% der Mitglieder nie Kontakt. Von den 30% der Be-
fragten, die Kontakte zu Behorden im Nachbarland haben, sehen 57%
die sprachlichen Unterschiede als Barriere an.
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Das vergleichsweise kleine Cluster der ,Sympathischen” (N=9) um-
fasst jeweils etwa zur Hilfte MitarbeiterInnen aus Kreisveterindram-
tern und tbergeordneten Veterindrbehorden (55% Frauen). Sie haben
durchschnittlich die geringste Erfahrung im jeweiligen Berufsfeld und
gehoren entweder zum hoheren Leitungspersonal (44%) oder zum
Fachpersonal (56%). Vor dem Hintergrund einer hohen Kommunikati-
onsqualitdt erwarten die Clustermitglieder sympathische Kommunika-
toren, jedoch keine freundschaftlichen Beziehungen. Dem inhaltlichen
Teil der Kommunikation wird die niedrigste Relevanz aller Cluster
beigemessen. Die Kommunikationsintensitit wahrend Krisen- und All-
tagssituationen weist keinen signifikanten Mittelwertunterschied auf.

2,00

----- Cluster Sorgfiltige ss=senes Cluster Sozial Kompetente
Cluster Sympathische

=— — Cluster Beziehungsorientierte

Beschriftung: Faktor 1=pers. Kommunikationsaddquatheit, 2=inhaltl.
Kommunikationsaddquatheit, 3=Freundschaftlichkeit/ Aufrichtigkeit

Abb. 3: Faktorenbasierte Beschreibung der Cluster
Quelle: Eigene Darstellung
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Im Fragebogen wurde den befragten MitarbeiterInnen die Moglichkeit
gegeben, Probleme und mogliche Losungen beziiglich der Kommuni-
kation mit den verschiedenen Kommunikationspartnerlnnen frei zu
formulieren. Besonders das erste Cluster erwies sich hierbei als aus-
kunftsbereit; fast 90% &dufierte sich zu den offenen Fragen. In allen an-
deren Clustern betrug dieser Wert etwa 60%. Als Hauptkritikpunkt
kristallisierte sich die fehlende Moglichkeit, personliche Kontakte zu
anderen Behorden aufbauen zu konnen, heraus. In diesem Zusammen-
hang wurde empfohlen, Gelegenheiten fiir die Durchfiihrung von
Fachtagungen, gemeinsame Ubungen, Hospitationen und gemeinsame
Kommunikationsportale zu schaffen bzw. zuzulassen. Vor allem von
Befragten, die den Clustern 3 und 4 zugeordnet wurden, wurde die
Informationstiberflutung durch E-Mails als sehr zeitraubend beschrie-
ben. Die schlechte Erreichbarkeit und mangelnde Kommunikation der
relevanten Ansprechpartnerlnnen beklagt tiberwiegend Cluster 1.

5. Fazit

In den durchgefiihrten Analysen konnten vier verschiedene Kommu-
nikationstypen in den Veterindrbehorden der befragten Lander identi-
fiziert werden. Daher sollten typgerechte Kommunikationskonzepte
zur Verbesserung der inner- und zwischenbehordlichen Kommunika-
tion sowie zur Optimierung des Informationsaustauschs mit weiteren
Organisationen entwickelt werden. Deren Aufgabe wird vor allem in
der verbesserten Bertiicksichtigung inhaltlicher und personlicher As-
pekte, nicht aber der technischen Ausgestaltung der Kommunikation
bestehen (THEUVSEN und ARENS, 2011). Die alleinige Fokussierung auf
eine funktionierende Kommunikation kann die Effektivitit der Krisen-
vermeidung und -bekdmpfung nicht garantieren. Jedoch scheinen ge-
rade wahrend Krisen, so BREUER et al. (2008), personliche Aspekte der
Kommunikation von besonderem Interesse zu sein. Weiterer For-
schungsbedarf wird hinsichtlich der vertieften Analyse der Kommuni-
kationstypen sowie einer Zusammenfiihrung dieser Ergebnisse mit
Ursache-Wirkungs-Modellen mit Blick auf das Kommunikationsver-
halten gesehen. Dafiir wird es nétig sein, die aufgrund der geringen
Zahl der Befragten beschrinkte Aussagekraft der vorliegenden Studie
durch eine grofiere Stichprobe zu verbessern.
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