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Qualititssteuerung
dient als Instrument
der Programm-
entwicklung

Redaktionen und
Programmplanung
haben verschiedene
Sichtweisen

Strategie, Verfahren und erste Erfahrungen

Qualitdtssteverung

im hessen fernsehen
Von Jan Metzger* und Ekkehardt Oehmichen™*

Das Fernsehen im Hessischen Rundfunk fiihrt zur
Zeit ein Verfahren zur Qualitdtssteuerung ein. Ge-
genwirtig wird es an vier Pilotsendungen erprobt,
schon fiir das kommende Jahr soll es Teil des
Budgetierungs- und Planungsprozesses fiir alle
eigenproduzierten Sendungen im hessen fernsehen
werden.

Wihrend in anderen Rundfunkanstalten von ,Qua-
litédtskontrolle” oder ,Qualitits-Controlling“ die
Rede ist, spricht man im hr bewusst von einer
JQualititssteuerung”. Das neue Instrument ist
ndmlich ein integraler Bestandteil der Programm-
entwicklung im hessen fernsehen. Es soll in den
Verdnderungsprozess einzelner Sendungen und des
Gesamtprogramms eingreifen und zwar moglichst
punktgenau und zielgerichtet, um das Programm
in die gewiinschte Richtung weiterzuentwickeln.
Das Verfahren zur Qualititssteuerung soll also ein
Problem losen, das die Programmentwicklung
strukturell behindert.

Auf der einen Seite arbeiten die Redaktionen an
ihren Sendungen. Sie sind in der Regel mit einem
Thema ausgestattet und einem vagen Auftrag. Ihr
Feedback sind die Quoten und ein mehr oder we-
niger stark ausgeprégter interner Diskussionspro-
zess. Auf diese Weise ist jede Sendung ein Einzel-
stiick, dessen Entwicklung fast ausschlieRlich eige-
nen spezifischen Bedingungen unterliegt.

Auf der anderen Seite stehen die Fernsehdirek-
tion und seit zwei Jahren die neu geschaffene Lei-
tung hessen fernsehen. Beide haben das Gesamt-
programm und seine Weiterentwicklung im Blick,
das heiflt Stirken und Schwéchen im Programm-
fluss, strukturelle Defizite bei den Inhalten und
den Kompetenzen, die dem Programm von den
Zuschauern zugeschrieben werden, Disbalancen
bei der Verankerung im Publikum, Imageprobleme
u.d.

Wer die Praxis kennt, weiff, dass es dullerst
miihsam ist, diese beiden Sichtweisen wirkungs-
voll und konstruktiv zusammenzufiihren. Das Ver-
fahren zur Qualititssteuerung soll helfen, diese
Kluft zu iiberwinden, indem es die operative Ebene
(Sendung) mit der strategischen Ebene (Gesamt-
programm) in einem kontinuierlichen Prozess zu-
sammenbringt. Im Zuge von Zielvereinbarungen
werden Qualitdt und Rolle jeder einzelnen Sen-
dungen im Bezug auf die angestrebte Weiter-
entwicklung und den gewiinschten Erfolg des Ge-
samtprogramms bestimmt, regelméRig iiberpriift
und bei Bedarf verdndert.

* Leiter hessen fernsehen;
** Leiter hr-Medienforschung.

Die Fragestellungen, in die eine Steuerung der
Programmqualitdt eingreift, diirften im hessen
fernsehen nicht anders sein als in anderen (Drit-
ten) Fernsehprogrammen. Sie liegen auf zwei Ebe-
nen, auf der Ebene einzelner Sendungen und auf
der Ebene des Gesamtprogramms.

Es gibt Sendungen, die erfolglos an ihrem Publi-
kum vorbeisenden, weil sie ein falsches Format
haben, einen ungiinstigen Sendeplatz oder eine
unzuldngliche Qualitit. In solchen Fillen soll eine
systematische Qualititssteuerung vor allem helfen,
die Sendung weiterzuentwickeln und eine bessere
Publikumsorientierung aufzubauen. Dafiir werden
zundchst die Ziele der Sendung formuliert und
zwischen Redaktion und Fernsehdirektion verein-
bart. Dies trdgt in vielen Fllen bereits erheblich
zur Kldrung der Problemlage bei, gibt der Redak-
tion eine Entwicklungsrichtung oder liefert Hin-
weise auf eine mogliche bessere Platzierung. Die
guten Absichten und ihre tatsdchlichen Folgen
werden dann in einem Prozess des internen und
des externen Monitorings der Kritik von aufen
ausgesetzt und auf diese Weise iberpriift. Im
Ergebnis kennt die Redaktion die Interessen ihres
Publikums und die Rolle ihrer Sendung im
Gesamtprogramm besser und kann ihre Sendung
entsprechend zielgerechter gestalten.

Auch erfolgreiche Sendungen konnen und miis-
sen optimiert werden. Thre Entwicklung muss in
einem kontrollierten Fluss bleiben, damit sie mit
Verdnderungen im Publikum und im Konkurrenz-
umfeld Schritt halten. AuBerdem muss der Lebens-
zyklus einer Sendung beobachtet werden, und
es miissen rechtzeitig die Weichen fiir inhaltliche
und personelle Verdnderungen oder Nachfolge-
formate gestellt werden. Fiir all das liefert das
organisierte und stetige Feedback der Qualitits-
steuerung Anhaltspunkte.

Die strategische Ebene - der Ausgangspunkt

Auf der strategischen Ebene gibt es eine Fragestel-
lung, die alle offentlich-rechtlichen Programme
beschaftigt: ihre unausgewogene Publikumsstruk-
tur. Wahrend é&ltere Publikumsschichten auch im
hessen fernsehen stark iiberreprésentiert sind, hat
die mittlere Generation nur eine unterdurch-
schnittliche Bindung an das Programm. Junges
Publikum wird vom hessen fernsehen fast nicht
erreicht. Dies wird sich weder schnell noch tief-
greifend umkehren lassen - und wire in dieser
Radikalitdt auch gar nicht erwiinscht, denn die Ver-
sorgung von offentlich-rechtlichem Stammpubli-
kum gehort zum Auftrag und zum Daseinszweck
der Dritten Fernsehprogramme. Kein Programm ist
gut beraten, sein Stammpublikum zu vertreiben.
Dennoch darf sich auch ein Drittes Programm
nicht von der Dynamik gesellschaftlicher Verin-
derungen, den Moden und dem Zeitgeist abkop-
peln. Es darf nicht nur sein gehobenes und/oder
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Zwei Ebenen: einzel-
ne Sendungen und
Gesamtprogramm

Qualititssteuerung
hilft, Sendungen wei-
terzuentwickeln und
besser am Publikum
Zu orientieren

hessen fernsehen
soll fiir Altersgrup-
pen zwischen 30 und
50 Jahren geoffnet
werden
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Ankniipfung an
Publikumserfolge
der 80er Jahre

MedienNutzer-
Typologie erlaubt
néhere Analyse des
Publikumspotentials

Potentielle Zielgrup-
pen des hessen fern-
sehens — die Neuen
Kulturorientierten

Die Leistungs-
orientierten

traditionelles, meist alteres Stammpublikum errei-
chen wollen, sondern muss auch die Lebenswelt
der Generationen abbilden, die heute mit Beruf
und Familie mitten im Leben stehen. Die zentrale
Aufgabe der Programmentwicklung im hessen
fernsehen ist deshalb die Offnung des Programms
fiir Zielgruppen im Altersspektrum zwischen 30
und 50 Jahren.

Fiir das hessen fernsehen gibt es daneben eine
spezifische quantitative Dimension. Bis Anfang der
90er Jahre war ,Hessen Drei“ eines der erfolgreich-
sten Dritten Programme in Deutschland. In der
ersten Hélfte der 90er hat das Programm eine
standige Erosion seiner Resonanz beim Publikum
erlebt. Erst seit etwa drei Jahren gibt es wieder
eine stetige Zunahme der durchschnittlichen
Marktanteile. Dennoch sind Resonanz und Verwur-
zelung beim hessischen Fernsehpublikum nach
wie vor ungeniigend. Das hessen fernsehen muss
also dringend seine Basis beim Publikum wieder
erweitern. Die entscheidende Frage lautet: Wo gibt
es das Publikumspotential, das erschlossen werden
kann? Wenn man weil, fiir wen, weifl man auch,
in welche Richtung sich das Programm weiter-
entwickeln soll.

Hilfreich ist hier die von ARD und ZDF entwi-
ckelte MedienNutzerTypologie. (1) Danach ist das
hessen fernsehen gut verankert bei den Zuschauer-
gruppen der Hiuslichen, der Zuriickgezogenen
und der Klassisch Kulturorientierten. Anschluss-
fahig an ein Programm, das diese Zuschauergrup-
pen heute bereits gut erreicht, sind ,benachbarte”
Medientypen. Die besten Expansionsaussichten hat
das hessen fernsehen dort, wo Publika bereits mit
dem Programm in Kontakt sind, es aber (noch)
nicht regelméRig nutzen. Folgende neue Zielgrup-
pen des hessen fernsehens spielen somit eine
Rolle:

Die Neuen Kulturorienierten haben einen Anteil
von 6 Prozent im hessischen Fernsehpublikum.
Das Verhiltnis Manner/Frauen betrégt 48 zu 52,
die Hauptaltersspanne liegt zwischen 24 und 46
Jahren, das Durchschnittsalter betrdgt 35 Jahre. Sie
sind formal besser gebildet, zwei Drittel sind be-
rufstitig, 17 Prozent Studenten. Ihre Themenpri-
ferenzen sind ,Arbeit und Beruf* vor ,Partner-
schaft und Familie“ und ,Geschichte und Zeit-
geschehen®, dazu ,Kunst, Literatur und Theater.
Die Neuen Kulturorientierten verfiigen {iber ein
weites Interessenspektrum.

Die Leistungsorientierten stellen einen Anteil von
14 Prozent im hessischen Fernsehpublikum. Hier
lautet das Verhltnis Manner/Frauen 60 zu 40, die
Hauptaltersspanne liegt zwischen 27 und 45 Jah-
ren; das Durchschnittsalter betrdgt 36 Jahre. Sie
sind ebenso formal besser gebildet und zu zwei
Dritteln berufstitig. Thre Themenpréferenzen bil-
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den ,Politisches Geschehen“ und ,Geschichte vor
JPartnerschaft und Familie*, ,Arbeit und Beruf*,
,Wissenschaft und Technik®, ,Kunst, Literatur und
Theater. Die Leistungsorientierten haben ein
hohes Allgemeininteresse.

Die Aufgeschlossenen kommen auf einen Anteil
von 9 Prozent im hessischen Fernsehpublikum.
Das Verhiltnis Manner/Frauen betrdgt 55 zu 45.
Die Hauptaltersspanne liegt bei 36 bis 55 Jahren,
das Durchschnittsalter bei 46 Jahren. Die Aufge-
schlossenen verfiigen iiber eine durchschnittliche
Bildung, drei Viertel sind berufstitig, 10 Prozent
Rentner. Thre Themenpriferenzen bilden ,Partner-
schaft und Familie, ,Medizin, Gesundheit und
Erndhrung®, ,Natur und Tiere®, ,Haus und Garten®,
,Bauen und Wohnen“, ,Kinder, Erziehung und
Schule®, Servicenachrichten aus der Wirtschaft und
,Verbraucherfragen“. Sie haben ein weit geficher-
tes Interessenspektrum, das nicht an lokale und
regionale Ereignisse gebunden ist.

Alle Bemiihungen um die Weiterentwicklung des
Programms haben das Ziel, das hessen fernsehen
fiir diese Zuschauer zu offnen und sie stirker als
bisher zu binden. Deshalb muss das Programm
verstirkt die Lebenswelt und die Interessen die-
ser Zuschauer abbilden. Fiir die neuen Zielgrup-
pen muss es neue Programmangebote geben. Be-
stehende Angebote miissen so umgebaut werden,
dass sie fiir diese Zuschauertypen zuginglicher
werden. Die Programmentwicklung leitet einen
Imagewandel fiir das Gesamtprogramm ein, das
Programm muss sich modernisieren.

Hier kommt nun das Verfahren zur Qualitéts-
steuerung im hessen fernsehen ins Spiel. Der Pro-
zess, der zur Zeit etabliert wird, soll genauere
Hinweise zur Beantwortung der zweiten entschei-
denden Frage liefern: Wie konnen diese Zielgrup-
pen besser an bestimmte Sendungen und an das
Gesamtprogramm gebunden werden?

Das Verfahren der Qualitétssteverung

Die eigenproduzierten Sendungen im hessen fern-
sehen werden anhand der Zielbestimmung fiir das
Gesamtprogramm, das heiflt im Sinne einer um-
fassenden Modernisierung tiberpriift. Folgende Fra-
gen spielen dabei eine Rolle: Was sind die Ziele
der jeweiligen Sendung? Wen soll sie erreichen?
Welche Mittel setzt sie dafiir ein? Was ist ein ge-
eigneter Sendeplatz? Werden diese Ziele erreicht?
Oder kommt die Riickmeldung der externen
Monitoring-Gruppen zu ganz anderen Ergebnis-
sen? Wie miissen die Sendungen verdndert wer-
den, um die Zielgruppen besser zu erreichen?

In diesem Verfahren fliefen also die operative und
die strategische Ebene der Programmentwicklung
in einer gemeinsamen Zielsetzung zusammen. Im
besten Fall wirken sie gemeinsam in dieselbe Rich-
tung und {iberwinden so die bestehende Kluft zwi-
schen der operativen (Sendung) und der strategi-
schen Ebene (Gesamtprogramm). In diesem Sinne
ist die Qualitdtssteuerung ein integraler Bestand-
teil der Programmentwicklung.

Die Aufgeschlos-
senen

Imagewandel und
Modernisierung des
Programms werden
angestrebt

Uberpriifung der
eigenproduzierten
Sendungen

Qualititssteuerung
ist integraler
Bestandteil der
Programm-
entwicklung
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Die Entscheidung zur Einfiihrung eines solchen
Verfahrens ist im Fernsehen des Hessischen Rund-
funks im Friihsommer 1999 gefallen. Wichtig dafiir
war die Unterstiitzung des Fernsehdirektors und
die Einbindung der Bereichsleitungen. Wichtig
war auferdem, dass es bereits ein Umfeld gab, in
das sich die Qualititssteuerung nahtlos einfiigen
konnte - denn im Fernsehen des hr werden zwi-
schen der Fernsehdirektion und den Redaktionen
fiir alle Sendungen jéhrliche Programmvereinba-
rungen ausgehandelt und abgeschlossen. Darin
werden vor allem das Jahresbudget, aber auch
Quotenziele und (bisher allerdings nur grobe) Qua-
litédtsparameter festgelegt. Die beiden bereits ein-
gefiihrten Sdulen Budget und Zuschauerresonanz
haben dabei inzwischen eine recht hohe Alltags-
relevanz fiir die Redaktionen gewonnen. Die Ein-
fihrung der Vollkostenrechnung (direkte Kosten
und Produktionsmittel in einem Budget) und ein
funktionierendes Finanzcontrolling fiihren zu einer
von Jahr zu Jahr besseren Transparenz auf dem
Kostensektor. Und periodisch wiederkehrende Stra-
tegieberatungen unter Leitung des Fernsehdirek-
tors machen allen Redaktionen deutlich, dass der
Publikumserfolg ein wichtiges Kriterium fiir die
Fortfithrung einer Sendung - und somit fiir die
zukiinftigen Arbeitsmoglichkeiten der Redaktion -
ist.

Als dritte Sdule neben Budget und Zuschauerreso-
nanz wird Qualitit jetzt in diesen Steuerungs-
prozess, dem jede Sendung kontinuierlich unter-
liegt, eingefiihrt. Der Regelkreis, wie er zur Zeit
aufgebaut wird, beruht vor allem auf den Vorar-
beiten der Schweizerischen Radio- und Fernseh-
gesellschaft SRG, die schon vor Jahren wichtige
Anregungen gegeben hat, und auf den Erfahrun-
gen mit dem Modell des Westdeutschen Rund-
funks. Die drei zentralen Prozessbausteine sind
Zielvereinbarung, kontinuierliches Monitoring und
regelmaliger Soll-Ist-Vergleich.

Zwischen Redaktion, Abteilungsleiter, Programm-
bereichsleiter, Leitung hessen fernsehen und Me-
dienforschung wird anhand eines differenzierten
Kriterienkatalogs eine verbale Zielvereinbarung
tiber (qualitative) Sendungsziele getroffen. Dafiir
werden die Kriterien nach Sendungskategorien/
Genres gewichtet. Auferdem wird eine Verein-
barung iiber die angestrebte Quote und iiber an-
gestrebte Zielpublika getroffen (Grundlage Medien-
NutzerTypologie). So ist es wenigstens in MalRen
nachpriifbar, ob eine Sendung ihr Publikum nicht
nur quantitativ (Quoten), sondern auch qualitativ
(Publikumstypen) erreicht. Die Zielvereinbarung
gilt nach der Zustimmung des Direktors als ver-
bindlich und wird Teil der Programmvereinbarung.

Der genannte Kriterienkatalog fiir die Beschrei-
bung der qualitativen Sendungsziele enthalt all-
gemeine Qualititsdimensionen, die fiir die jewei-
lige Sendung konkret formuliert und als Anforde-
rung vereinbart werden (vgl. Abbildung 1). Zu
kléren ist zum Beispiel die Frage, in welcher Weise
die jeweilige Sendung einen Beitrag zum Profil des

Gesamtprogramms darstellen und liefern soll.
Strategische Aufgaben dieser Art einer Sendung
konnten sein: Rundfunkauftrag erfiillen, Aktuali-
tat abdecken, Unterhaltungskompetenz besetzen,
Stammpublikum binden, neue Zuschauerschichten
erschliefen oder das Programmimage verbessern.
Eine Vorgabe kénnte auch sein, dass die Sendung
inhaltlich und formal einen zentralen Beitrag zur
Modernisierung des Programms zu leisten hat.

Im Detail gekldrt wird im Zielvereinbarungs-
gesprich auch die Frage des Gebrauchswerts der
jeweiligen Sendung fiir die Zuschauer. In Abhén-
gigkeit vom jeweiligen Genre wird der zu realisie-
rende Informationswert (z.B. Aktualitit, Ser-
vicecharakter, Behandlung bzw. Setzung gesell-
schaftlich relevanter Themen, vertiefende Infor-
mationen iiber ein bestimmtes Fachgebiet) oder
Unterhaltungswert (Anregung, Entspannung, Emo-
tionalitit) festgelegt.

Zu Kkldren sind auch Fragen konkret-inhalt-
licher Gestaltung, wie zum Beispiel Anforderungen
an die Moderation (Verkniipfen von Magazinbei-
tragen, Publikumsanwaltschaft, ~Gastgeberrolle,
Personality-Show) oder Einbindung der Zuschauer
(Publikumsbeteiligung, Telefonservice wéhrend der
Sendung, sendungsbegleitende Informationen wie
zum Beispiel Manuskriptservice, Abruffax, Inter-
netauftritt).

Entscheidend sind die Anforderungen an die
formale Umsetzung. Hier wird der Gestaltungsauf-
wand abgesprochen, die Dramaturgie der Sendung
festgelegt sowie ihre dsthetische Anmutung: Soll
sie auf die Zielgruppe bezogen eher traditionell
oder eher modern und experimentierfreudig wir-
ken?

SchlieRlich, um eine letzte Qualititsdimension,
die eine Rolle spielen kann, zu nennen, wird die
Frage erortert, ob es sich bei der Sendung nach
formalen oder inhaltlichen Gesichtspunkten um
eine Innovationsleistung handeln soll oder nicht.
Auf formaler Ebene konnte zum Beispiel der
Anspruch erhoben werden, eine innovative Asthe-
tik (Bildsprache, Tempo, u.4.) oder eine ungewdhn-
liche Dramaturgie zu realisieren, auf der inhalt-
lichen Ebene geht es um Aspekte wie Exklusivitit
der Themen, Themenfiihrerschaft, ungewéhnliche
Herangehensweise und dergleichen.

Es werden zwei Kontrollverfahren entwickelt, mit

deren Hilfe in gewissen Abstinden iiberpriift wird,

ob und wie diese Zielvereinbarungen umgesetzt
werden:

1. Fiir das interne Monitoring werden hrinterne
Kontrollgruppen eingerichtet, die sich aus fiinf
bis acht Fernsehprofis auch ,fremder” Bereiche
zusammensetzen. Diese Gruppen sind nicht
reprisentativ zusammengesetzt und operieren
unaufwendig.

2. Im Rahmen des externen Monitorings beurtei-
len Zuschauer aus den angestrebten Zielpubli-
ka anhand vorgegebener Kriterien die betref-
fenden Sendungen.
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Zwei Kontrollverfah-
ren: Internes und
externes Monitoring
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Redaktionen erhalten
Berichte zum
Monitoring - Soll-
Ist-Vergleich folgt
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Abb. 1 Qualititssteuerung im hessen fernsehen
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Quelle: hessen fernsehen.

Die Ergebnisse dieser Sendungsbeobachtungen
flieRen in Form eines Berichts an die Redaktion
zuriick und dienen als Informationsbasis fiir die
Weiterentwicklung der Sendung. Die vereinbarten

‘ Qualitat I

Ziele und das Feedback der Kontrollgruppen wer-
den regelmifig im Sinne eines Soll-Ist-Vergleichs
zwischen Redaktion, Abteilungsleiter, Programm-
bereichsleiter, Leitung hessen fernsehen und Me-
dienforschung diskutiert, ggf. werden Konsequen-
zen vorgeschlagen. Dies dient als Hinweis fiir Ver-
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anderungen der betreffenden Sendung, fiir die
unterjahrige Anpassung des Programmschemas
und auch als Input fiir die jahrlichen Strategiebe-
ratungen.

Die Teilnehmer des internen Monitorings haben
die Aufgabe, sich drei Ausgaben der jeweils im
Monitoring befindlichen Sendung zum Ausstrah-
lungszeitpunkt anzusehen und in der Regel am
Folgetag im Rahmen einer etwa zweistiindigen
moderierten Diskussion ihre Eindriicke und Beur-
teilungen der jeweiligen Ausgabe nach Malgabe
der Kriterien des Zielvereinbarungskatalogs zu
dullern und zu erldutern.

Im Unterschied zum WDR-Modell, wo Mitarbeiter
aus allen Bereichen des Hauses einbezogen wer-
den, stellte sich beim Hessischen Rundfunk bald
heraus, dass die Redakteure der betroffenen Sen-
dungen als Begutachter ihrer Sendung nur Per-
sonen akzeptieren, ,die etwas davon verstehen®.
Deshalb wurden nur Mitarbeiter aus den Berei-
chen Fernsehredaktionen und Produktion (Kamera,
etc) beriicksichtigt. Personen aus anderen Berei-
chen (z.B. Verwaltung) hétten nach dieser Argu-
mentation nur einmal mehr die Zuschauerperspek-
tive verkorpert, die ja im externen Monitoring
ermittelt wird.

Die ersten Erfahrungen zeigen, dass das interne
Monitoring auch als Ventil wirken kann, Frustra-
tionen abzubauen und zur Corporate Identity bei-
zutragen, denn die meisten Mitarbeiter (ca. 90 %)
kannten die Sendungen zuvor nicht, die sie be-
urteilten sollten. Das interne Monitoring hat die
Diskussionskultur im Hause bereits jetzt positiv
beeinflusst, die Kenntnisse der Redakteure {iber
andere Sendungen wurden verbessert, und die
betroffenen Redaktionen fiihlen sich viel stérker
als frither unter Beobachtung, arbeiten also nicht
mehr in einer Nische. Die Beurteilungen der Sen-
dungen fielen in der Regel sehr hart aus, vor allem
hinsichtlich journalistischer und handwerklicher
Kriterien wurden sehr offen und prézise Schwach-
punkte benannt und diskutiert.

Das externe Monitoring im Hessischen Rundfunk
wurde ebenfalls nach dem Vorbild des WDR kon-
zipiert. Allerdings werden in der aktuellen Test-
phase zwei methodische Varianten des externen
Monitorings zur Qualitétssteuerung gegeneinander
getestet: auf der einen Seite sogenannte Coinciden-
tals im Sinne weitgehend standardisierter Telefon-
befragungen in der Zielgruppe, auf der anderen
Seite schriftliche Befragungen, die als offene Inten-
sivbeurteilungen seitens der jeweiligen Zielgruppe
konzipiert sind. Fiir die Entwicklung des Frage-
bogenkonzepts dienen in beiden Verfahren die Vor-
gaben der Zielvereinbarungen als Orientierungs-
leitfaden.

Das Verfahren des telefonischen Coincidentals
sieht vor, dass 50 nach zielgruppenspezifischen
Variablen (Demographie, Typologie, Genreinteres-
se, Nutzerschaft) ausgewihlte Personen kurz nach

der Sendung ca. 15 Minuten lang standardisiert zu
formalen und inhaltlichen Aspekten befragt wer-
den. Telefoncoincidentals haben den Vorteil, kurz-
fristig und aktuell nach Ausstrahlung der jeweils
zu testenden Ausgaben der Sendungen eingesetzt
werden zu konnen. Zudem koénnen groRere Fall-
zahlen schnell realisiert werden. Nachteile sind die
Erfordernisse der Standardisierung des Abfrage-
modells auf relativ niedrigem Niveau, mangelnde
zeitliche Souverénitit (das Problem der Spétabend-
sendungen) sowie die Unmoglichkeit, Testsendun-
gen gezielt auswéhlen zu konnen.

Das zweite Verfahren der schriftlichen Befragung
sieht eine strukturell identisch ausgewdhlte Moni-
toring-Gruppe vor, die Kassetten mit jeweils drei
Ausgaben der zu beurteilenden Sendungen er-
halten. Im gegenwirtigen Testverfahren werden
jeweils 25 Personen eingesetzt. Die schriftlichen
Befragungen arbeiten mit sehr offen gestalteten
Fragebogen, die den Teilnehmern moglichst grofle
Spielrdume zur Beschreibung ihrer subjektiven
Beurteilungsperspektiven einrdumen. Die Teilneh-
mer konnen sich die erhaltenen Kassetten mit den
Testausgaben zeitsouverdn und auch wiederholt
ansehen. Differenzierte Beurteilungen werden auf
diese Weise moglich. Die Steuerung des Verfahrens
erlaubt es, Teilnehmer, die unklare oder besonders
interessante Aussagen schriftlich im Fragebogen
niedergelegt haben, erginzend am Telefon zu be-
fragen. Denkbar sind in Zukunft auch anschlieRen-
de Diskussionsrunden und Publikumsgespriche
dieser Teilnehmergruppen mit den Redaktionen.

Beide Verfahren wurden parallel fiir vier Pilotsen-
dungen (siehe unten) eingesetzt. Die Entscheidung
fiir oder gegen das jeweilige Verfahren ist noch
nicht gefallen. Allerdings lassen sich anhand der
Ergebnisse, auf die hier inhaltlich nicht néher ein-
zugehen ist, methodische Gesichtspunkte erken-
nen, die es nahelegen, zukiinftig die Intensiv-Beur-
teilung auf schriftlicher Basis als das leistungsfzhi-
gere externe Monitoringverfahren zu préferieren.
Standardisierte Telefonbefragungen, die valide
und aussagekriftige Ergebnisse hervorbringen sol-
len, erfordern nicht nur eine sorgfiltige Konstruk-
tion der Fragenabfolge sowie der Itembatterien,
sondern auch einen sehr sensiblen Umgang der
Interviewer mit den Befragungspersonen. Dies ist
in einer standardisierten CATI-Telefon-Befragungs-
situation nur bedingt gegeben. Die bei den ge-
schlossenen Fragen parallel angelegte schriftliche
Variante zeigt im direkten Vergleich Unsicher-
heiten des Antwortverhaltens im Coincidental auf,
die nur allzu leicht hinter der Oberfliche kon-
sistent wirkender Ergebnisse versteckt werden. In
einem knappen Zeitrahmen werden die am Telefon
Befragten gezwungen, eine relativ differenzierte
Beurteilung des gerade Gesehenen abzugeben.
Viele sind hier iiberfordert, wollen dies aber nicht
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externes Monitoring
leistungsfihiger
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Vier Pilotsendungen

Alle vier Sendungen
befinden sich im Ver-
dnderungsprozess

zu erkennen geben und antworten so standardi-
siert, wie sie gefragt werden. Individuelle Rezep-
tionserfahrungen und Wahrnehmungsmuster kon-
nen nicht zum Ausdruck gebracht werden. (2)

Nihere Analysen zeigen auch, dass insbeson-
dere dltere Personen mit eher niedrigem formalen
Bildungsstand relativ unkritisch und eher wohl-
wollend antworten, wahrend formal hoher Gebil-
dete und jiingere Milieus stéirker iiber den Beur-
teilungsgegenstand verfiigen, differenzierter urtei-
len konnen und tendenziell kritischer sind. Dies
kann in der schriftlichen Monitoring-Variante stér-
ker beriicksichtigt werden.

Die offene schriftliche Beurteilung stellt gro-
Rere Anforderungen, macht aber den Teilnehmern
in der Regel mehr SpaB. Sie werden um eine
gewissenhafte, subjektive Beurteilung gebeten und
nicht nur schnell abgefragt. Im Ergebnis wird nicht
nur ein selbstbestimmteres, zum Teil iiberraschen-
des Antwortverhalten erkennbar, sondern meistens
auch ein hoheres Niveau in der Auseinanderset-
zung mit der jeweiligen Testsendung. Die Ergeb-
nisse kénnen viel unmittelbarer anregend wirken,
wenn sie in konkret differenzierter Weise Kri-
tikpunkte benennen und die richtigen Fragen stel-
len.

Seit der ersten Jahreshalfte 2000 wird das beschrie-
bene Verfahren an vier sehr unterschiedlichen Sen-
dungen erprobt (vgl. Abbildung 1):

- ,comp@ss” ist eine wochentliche Sendung zum
Thema ,,Computer & Multimedia“, die ihren Kurs
zur richtigen Zielgruppe - Computer-Freaks oder
Normalverbraucher - noch sucht.

- Die ,Kulturtipps“ - wichentliche Hinweise auf
kulturelle Veranstaltungen in Hessen und den
umliegenden Bundesliandern - werden mit einem
neuen Sendeplatz im Abendprogramm gerade
einer Bewdhrungsprobe unterzogen.

- ,Dienstag - Das starke Stiick der Woche*, ein
wochentliches politisches Magazin, gehort zu den
Leistungstrigern im Programm und wird von einer
Redaktion gemacht, die stindig an der Optimie-
rung ihrer Sendung arbeitet.

»Trends“ schlieRlich ist ein 14-tdgliches Wirt-
schaftsmagazin, das in Zukunft ein groReres Poten-
tial gerade in den Publikumssegmenten bewegen
soll, die fiir das Gesamtprogramm wichtig sind.

Die Gemeinsamkeit dieser Sendungen ist, dass sie
sich gerade verindern oder in naher Zukunft ver-
andern miissen. Die Erfahrungen, die in der Pilot-
phase der Qualititssteuerung gewonnen werden,

Jan Metzger/ Ekkehardt Oehmichen

sollen also nicht nur das Instrument erproben, son-
dern auch den Redaktionen von vorn herein einen
moglichst hohen Nutzwert und Gewinn bringen.
Denn kein abstraktes Argument fiir die Notwen-
digkeit von Qualititssteuerung ist so kraftvoll, wie
die praktische Erfahrung im redaktionellen Alltag.
Mit diesem Mittel erhdlt man wertvolle Informa-
tionen, die helfen, eine bessere und erfolgreichere
Sendung zu machen.

Der ndchste Schritt besteht darin, fiir alle relevan-
ten Eigenproduktionen Zielvereinbarungen zu tref-
fen. Diese sollen schon in der Budgetierung fiir
2001 ein Teil der Programmvereinbarungen wer-
den. Nach und nach kommen die Sendungen dann
in das Monitoringverfahren und den anschliefen-
den Soll-Ist-Vergleich.

Es ist noch zu friih, um iiber nachpriifbare Ergeb-
nisse und Erfahrungen mit der Einfiihrung der
Qualitdtssteuerung im Fernsehen des hr zu berich-
ten. Das erste Stimmungsbild jedoch féllt sehr
positiv aus. Schon die ersten Zielvereinbarungs-
gespriche haben gezeigt, dass Gespréche zwischen
Redaktionen und Programmplanung das gegen-
seitige Verstindnis férdern. In den bisher beteilig-
ten Redaktionen gab es einen grofen und unge-
stillten Bedarf an Orientierung in Bezug auf den
Entwicklungsweg des Gesamtprogramms (,Was
soll unsere Sendung?“). Die Kommunikation iiber
gemeinsame Ziele wurde von allen Beteiligten
als duferst interessant und meist als angenehm
empfunden. Dies setzte sich rasch und sichtbar um
in Bemiihungen zur Weiterentwicklung der jewei-
ligen Sendung in Funktion zu den Zielen des
Gesamtprogramms.

Der Prozess der Qualititssteuerung schafft ein
neues, gemeinsames Verstindnis des eigenen Pro-
gramms. Qualitétssteuerung verspricht also, ein
kraftvoll wirkendes Instrument zu sein, das Sen-
dungen und damit das Gesamtprogramm néher
an ihr Zielpublikum bringt. Sie ist ein Verfahren,
um die Bemiihungen zur Weiterentwicklung des
Programms auf der operativen und der strategi-
schen Ebene zielgerichtet zu biindeln.

Anmerkungen:

1) Vgl dazu die Beitrége in Media Perspektiven 10/1999.

2) Erfahrungen mit offenen qualitativen Forschungsverfahren
(Gruppendiskussionen, Workshops, explorativen Interviews, etc.)
zeigen, dass hinter den oft schnell angebotenen Schablonen zur
Charakterisierung von Rezeptionserfahrungen im Laufe des
Prozesses erheblich differenziertere und authentischere Beschrei-
bungsmaoglichkeiten von medialen Erfahrungen und Beurtei-
lungsgegenstéinden seitens der Teilnehmer moglich werden.

Nichster Schritt:
Zielvereinbarungen
treffen

Einfiihrung der
Qualititssteuerung
im Fernsehen wurde
positiv aufgenommen



