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Kommunikation im digitalen Zeitalter. Jede Sekunde werden
Unmengen von elektronischen Mitteilungen gesendet, es wird ge-
chattet, Mails werden versandt, auf Facebook wird «gelikedy,

was das Zeug halt. So wird standig und tberall in kirzester Form
schriftlich etwas mitgeteilt. Was bedeutet das fur das «Daily
Businessy der Firmenkommunikation?

VON BARBARA RUTTIMANN*

Das Internet hat nach und nach die Kommunikation veréin-
dert, sei dies beztiglich der genutzten Form, der gewihlten
Kanile oder der Art und Weise, wie, was gesagt bzw. geschrie-
ben wird. Aber: Was konkret ist anders geworden und wie be-
dienen wir uns der noch traditionellen Kommunikation wie
z.B. eines Geschiftsbriefes? Konnen wir Emotionen in der
kurz gehaltenen Online-Kommunikation besser ausdriicken
oder ist gerade die «Unverbliimtheit» ein Problem? Welche
Regeln gilt es im virtuellen Bereich zu beachten?

Kommunikationsmittel heute und morgen. Ob Sie noch tra-

ditionell Thren Kunden einen Brief senden oder tiber Social

Media kommunizieren ist stark von der Art Ihrer Firmen-

identitat und jener Ihrer Kunden abhingig.

> Brief/Directmailing: Eine nach den wichtigsten Knigge-
Mailing-Regeln (beziiglich Umfang, Inhalt, Tonalitit, Ab-

sender etc.) versandte Werbebotschaft ist heute immer
noch eine der direktesten und personlichsten Moglichkei-
ten der Kommunikation mit der gesuchten Zielgruppe.
Dabei hat sich auch hier schon ganz unmerklich die kurze
Internetsprache eingeschlichen. Rechtschreibefehler sind
dennoch —im Gegensatz zur E-Mail — ein «No-Gop.
E-Mail/E-Newsletter: Die E-Mail ist heute sicherlich die
verbreitetste Form der schriftlichen Kommunikation im
Geschiftsleben. Im personlichen E-Mail-Verkehr unter-
einander gilt, sich kurz und einfach zu halten, mit wenig
Beilagen oder Verweisen auf Links. Auch mit Emoticons ist
sparsam umzugehen, da diese nicht bei jedem Empfianger
gut dargestellt werden. Dabei sollen sie —ausser bei sehr
personlichen Kontakten —im Stil einem Geschiftsbrief
dhneln (Grussformel, Betreff). Die Mails innert ntitzlicher
Frist zu beantworten, gehort im Ubrigen auch dazu. Nut-
zen Sie beim Antworten «Kopie», «Blindkopie» und «Ant-
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wort an alle» mit Bedacht. Eine «<Antwort an alle» kann Per-
sonen nur mit unniitzer Information belasten oder sogar
in den falschen Hals kommen. Es kann fiir Unternehmen
durchaus Sinn machen, im Rahmen einer E-Mail-Policy
die wichtigen Regeln (auch rechtliche) fiir alle zu definie-
ren. Den E-Mail-Newsletter an einen grossen Kundenkreis
zu versenden, macht Sinn, wenn diese mit interessanten,
aktuellen Inhalten besttickt sind und dies regelmissig
iiber das Jahr hinweg passiert. Dabei gilt es hier, ganz be-
sonders auf die Datenschutzbestimmungen zu achten
(Newsletter muss erwtinscht bzw. angefordert worden
und jederzeit abzustellen sein). Bereits in der Betreffzeile
muss klar sein, um was es beim Newsletter geht, und bei
Inhalt, Form und Stil empfiehlt es sich, sich ganz im Sinne
der Adressaten zu verhalten.

Die Kommunikation per Social Media wie Facebook,
Twitter u.a. Plattformen bieten heute enorme Moglichkeiten,
den direkten Zugang zur Zielgruppe bis hin zum Einzelkon-
takt zu haben. Eine klare Strategie und vor allem im Unter-
nehmen ein Team oder Verantwortliche dafiir sind unabding-
bar, um das Ganze rund um die Uhr betreuen zu konnen.
Der stindige Kontakt fiihrt unter anderem dazu, dass Sie als
Firma auch permanent etwas zu sagen haben, was wirklich
interessiert.

Stil und Form. Ob Abkirzungen, Kleinschreibung, neue Ar-
ten von Satzstellungen, Worter mit mehreren Buchstaben an-
einander gereiht, Ausrufezeichen in Unmenge oder Sitze mit
Emoticons drin: Es wird begeistert und viel kommuniziert
wie noch nie. Dabei gibt es bei jeder Plattform sowie auch

«Digitale Kommunikation ist anspruchsvoll.»
Interview mit Fabienne Egloff, Communication Manager &
PR, bei der Immobilienplattform homegate.ch.

Die Homegate AG wurde 2001 gegriindet und beschiftigt rund
56 Experten in den Bereichen Immobilienvermarktung und
-finanzierung sowie Wohnungssuche und Wohnthemen. Die
Plattform ist mit monatlich tiber1.27 Mio. Besuchern und tiber
85°000 Inseraten die Nr. 1 unter den Schweizer Immobilien-
marktplitzen. Digital kommuniziert wird z.B. mit dem Forum
immotalk.ch und tiglich unter blog.homegate.ch.

Frau Egloff, was ist anders an der Online-Kommunika-

tion heute im Vergleich zur traditionellen schriftlichen

Korrespondenz?
Die Marketing-Kommunikation hat sich in den letzten Jahren
stark verindert. Frither pflegte man eine Einwegkommuni-
kation mit klassischen Direct Mailings oder Offline-Werbung.
Heute sucht man den Dialog mit den Kunden. Dank den so-
zialen Medien wie Facebook, Twitter und dem Blogging ist
die Kommunikation viel schneller geworden. Die digitale
Kommunikation ist sehr anspruchsvoll. Es ist wichtig, alle Ka-
nile zu bedienen und Anliegen rasch zu bearbeiten. Fragen
oder Probleme kommen heute nicht nur tiber das Kontakt-
formular rein, sie werden auch auf Twitter oder der Facebook-
seite geteilt. Jeder Follower bzw. Fan ist in der Lage, die Be-
merkungen anderer zu lesen und zu kommentieren. Deshalb
ist es umso wichtiger, ein tigliches Monitoring zu fithren.

Welche Regeln gilt es im virtuellen Bereich zu beachten?
Heute ist weniger mehr. Eine klare Regel gibt es nicht. Ich pfle-
ge eine einfache und kurze Kommunikation. Nattirlich gibt es
auch Themen, die etwas vertiefter abgehalten werden mtissen.
Wie oben schon gesagt: Es ist wichtig, maglichst schnell auf
Fragen oder Probleme von Usern einzugehen.

Wie werden Gefiihle/Emotionen virtuell ausgedriickt/

Was kann aus einem solchen Text «rausgehort» werden?
Die digitale Welt, vor allem in den sozialen Medien, drtickt
sich gerne mit Abkiirzungen und Emoticons aus. Durch die

Fabienne Egloff:
«Bei komplexen
Themen greife ich
auch gerne zum
Telefonhorer.»

vereinfachte Erreichbarkeit von
Unternehmen tber Facebook und
Twitter liasst man auch gerne Mal
offentlich Dampf ab und zettelt so
eine Diskussion mit anderen
Gleichgesinnten an.

Wie wichtig ist es lhnen, in der internen Kommunika-

tion online zu kommunizieren, und wann hat das per-

sonliche Gesprach/Meeting vor Ort Vorrang?
Bei homegate.ch kommunizieren wir auf mehreren Kanélen.
Vieles wird tiber unsere interne Nachricht gemacht, das ist so
eine Art E-Mail fiir interne Zwecke. Hiertiber werden vorwie-
gend Erneuerungen und Benachrichtigungen von externen
Mitteilungen gemacht. Nattirlich werden auch Nachrichten,
welche keinen Geschéftsbezug haben, dartiber geteilt, wie z.B.
wenn jemand Kuchen mitgebracht hat. Der interne Austausch
ist uns sehr wichtig. Wir treffen uns monatlich zum gemeinsa-
men Team-Meeting mit der ganzen Firma. Dort besprechen
wir neue Themen, konnen Fragen stellen und haben Einblick
tiber das weitere Vorgehen.

Was sind die Vor-/Nachteile von Online-Kommunikation?
Die Online-Kommunikation ist sehr schnell. Ein grosser Vor-
teil ist, man bekommt rasch eine Antwort. Leiderist es auch so,
dass manchmal der personliche Austausch verloren geht oder
man das Gefiihl hat, stindig erreichbar zu sein. Deshalb habe
ich auf meinem Handy keine geschéftlichen E-Mails. Das ist
meine kleine Abgrenzung.

Wie kommunizieren Sie privat am liebsten?
Ich kommuniziere am liebsten per E-Mail. Es gibt mir die Mog-
lichkeit, etwas rasch zu erledigen oder auch erst in einer Stun-
de zu beantworten. Falls ich dringend eine Antwort brauche
oder bei komplexeren Themen greife ich auch gerne zum Te-
lefonhorer.

Interview: Barbara Riittimann
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altersgruppenspezifisch eigene Regeln, sogenannte Codes
(«omg» = O mein Gott ), die es zu verstehen gilt. Diese sind im-
mer auch Trends unterworfen («grins» ist z.B. out). Sprachwis-
senschaftler sind sich bislang noch nicht einig, ob diese neuen
Formen einen Gewinn oder einen Verlust darstellen. Es darf
gespannt weiter beobachtet werden, wohin die neue Kreati-
vitit im Gebrauch der Sprache uns hinfiihren wird.

Presse informieren im digitalen Zeitalter. Heute wird es im-
merseltener, dass die Presseinformationen per Post versendet
werden. Sie finden in Papierform noch ihre Verwendung an
der Pressekonferenz — meist mit einem USB-Stick dazu, wo
Text- und Bildmaterial darauf geladen sind. Die Moglich-
keiten, die Information per E-Newsletter, per Mail oder tiber
Presseportale und Social News zu verbreiten, sind hoch. Da-
bei gilt es zusitzlich zu den Anforderungen an die Pressemit-
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Emoticons sind in der
personlichen Kommunika-
tion weit verbreitet, im
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teilung zu beachten, dass Keywords und Links auf Thre Inter-
netkommunikationsstrategie abgestimmt werden sollten, die
wichtigsten Blogger/Journalisten auf Social Media gepflegt
und die Kontaktpflege tiber diese Social Media Kanile er-
folgen soll. Echtes Interesse und echte Bemiihungen werden
auch im Internet anerkannt. Dabei gilt es klar zu unterschei-
den von Kommunikationsarbeit auf den Social-Media-Platt-
formen und echter Verteilung von Pressenews und -informa-
tionen. Stellen Sie diese dabei tibersichtlich und mit gentigend
Bildmaterial zur Verfligung.

* Barbara Riittimann, lic.oec.publ., rb Riittimann consulting, 8800
Thalwil/ZH, ist seit 15 Jahren selbstindige Kommunikationsberaterin.
Sie berit und coacht KMU und Grossunternehmen in der strategi-
schen Kommunikationsplanung, im Ghost Writing, der Platzierung
von Themen in den Medien und der Schaffung und Pflege mit ihren
Anspruchsgruppen. www.rbconsulting.info
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