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«Die Kunst, richtig miteinander zu kommunizieren, ist wie
laufen lernen. Man fallt so oft auf die Nase, bis man liebevoll
an der Hand genommen wird.»

Wilma Eudenbach, deutsche Publizistin (¥*1959)
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Vorwort
|

Kommunikation mit der Bevolkerung, aber auch mit internen und externen Mit-
arbeitern/innen und Partnern/innen, gehoért zu den Kernaufgaben kommunaler
Behorden und Gemeindeverwaltungen. Glaubwlrdig kommunizierte Inhalte
schaffen das notwendige Vertrauen, damit Behdrden und Verwaltung effizient
im Dienst der Bevolkerung arbeiten kénnen und der Offentlichkeit ein zuver-
lassiges Bild vermitteln. Wir kennen das Gegenteil: Wo das Vertrauen fehlt,
kommt Sand ins Getriebe, und es stockt und knorzt an allen Ecken und Enden.

Glaubwirdige Kommunikation ist aber alles andere als ein Selbstlaufer. Wie die
anderen Bereiche kommunalen Handelns muss auch sie sorgfaltig geplant, ent-
wickelt und umgesetzt werden. Viele Stadte und Gemeinden sind sich dessen
bewusst und investieren viel in eine professionelle Kommunikation und Infor-
mation, leisten sich gar eine eigene Kommunikationsstelle. Wie wichtig gute
Kommunikation ist, zeigt sich ja bekanntlich dann, wenn es irgendwo brennt.
Manchmal kann dies eine recht schmerzhafte Erfahrung sein.

Die von Gemeinde zu Gemeinde unterschiedliche Qualitdt der Kommunikation
und Information spiegelt sich unter anderem auch im anhaltend durchzogenen
Image unserer Stadt- und Gemeindeverwaltungen. Hdchste Zeit, dass sich
dies andert! Zwei Dinge sind dazu notwendig: Erstens fundierte, professionelle
Arbeit der Behorden und der Verwaltung, wie sie heute schon die Regel ist.
Zweitens kontinuierliche, glaubwirdige Kommunikation und Information Uber
Aufgaben und Resultate. Hier hat es vielerorts noch Luft nach oben.

Mit seinem eBook «New Public Communications. Glaubwirdige Kommunikation
flir Gemeinden» greift Dr. Hans-Rudolf Galliker dieses wichtige Thema auf. Er
zeigt, weshalb Kommunikation und Information eine Kénigsdisziplin der Behor-
den und der Gemeindeverwaltungen ist respektive sein sollte. Er legt den Finger
auf die Herausforderungen, denen sich Behdrdenmitglieder und Verwaltungs-
mitarbeiter/innen gegenlber sehen und stellt sein 6K-Kommunikationsmodell
vor. Dieses ist sehr nltzlich, um die kommunale Kommunikation und Informa-
tion strategisch im Gemeindealltag zu verankern.

Die vorliegende Schrift fusst zwar auf fundiertem kommunikations-theoreti-
schem Wissen, ist aber dennoch sehr alltagstauglich verfasst, denn der Autor

arbeitet mit vielen anschaulichen Beispielen aus der Praxis. Das fallt ihm des-

halb leicht, weil er nicht nur als Kommmunikationsberater tatig ist, sondern als




Schulprasident und Mitglied des Gemeinderates einer Zircher Gemeinde selber
als Behdrdenmitglied immer wieder kommunizieren muss. Diese Kombination
macht aus meiner Sicht das vorliegende eBook besonders wertvoll: Es behandelt
einerseits wichtige Themen kommunaler Kommunikation und Information und
dient andererseits gleichzeitig als Leitfaden fir die Entwicklung einer stabilen
Kommunikationsstrategie.

Maoge dieses eBook dazu beitragen, dass die Stadt- und Gemeindebehorden
sowie die Stadt- und Gemeindeverwaltungen dank glaubwirdiger Kommuni-
kation und Information ihren Stellenwert als hochprofessionelle Institutionen
im Dienste ihrer Bevolkerung starken und festigen kdnnen.

Ich wiinsche Ihnen viel Lesevergnigen.

Thomas-Peter Binder

Prasident VZGV
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1. Einleitung

Damit die Menschen eine Tiire 6ffnen, miissen sie wissen,
wer davor steht.

Anke Maggauer-Kirsche, deutsche Lyrikerin (¥1948)

Es gibt keine Gemeindeprasidentin und keinen Gemeindeprasidenten, die oder
der im personlichen Gesprach oder auf einem Podium nicht die Bedeutung
einer guten Kommunikation mit der Bevolkerung und weiteren Interessengrup-
pen betonen wirde. Eine gute Kommunikation, so wird immer wieder gesagt,
sei die Grundlage fir das Vertrauen der Bevdlkerung in die Behdrden. Vertrauen
wiederum sei das Fundament, auf dem man Gemeindepolitik erfolgreich be-
treiben kénne.

Diese Aussagen sind zweifellos richtig. Die Kommunikation und Information
sollte eine der Kénigsdisziplinen der Gemeindebehorden und Verwaltungslei-
tungen sein. Ich habe den Konjunktiv bewusst gewahlt. Denn allzu oft nimmt
der Bereich Kommunikation und Information in den Gemeinden bei Weitem
nicht die zentrale Position ein, die ihm eigentlich gebihrt. Das zeigt ein Blick
in die Gemeindebudgets: Hier ist die Hohe des Postens «Kommunikation»
meistens nicht gerade schwindelerregend hoch. Da viele Gemeinden sparen
mussen, wird die Kommunikation und Information tendenziell sogar abgebaut,
gehort dieser Bereich doch nicht zu den gebundenen Ausgaben. Wer sich Uber
die Gemeinde informieren will, muss die entsprechenden Informationen immer
haufiger selber auf der Gemeinde-Website abholen.

Entsprechend wenig findet «die Gemeinde» in der 6ffentlichen Wahrnehmung
statt. Riickt die Gemeinde dann einmal in den Fokus der Offentlichkeit, ist es
oft wegen negativer Ereignisse, Aspekte und Schlagzeilen. Jingere Studien
zeigen, dass die Enthaltsamkeit in der Kommunikation mittel- und langfris-
tig Folgen hat: Die Einwohnerinnen und Einwohner befassen sich nicht mehr
damit, was in der Gemeinde lauft. Das Interesse am eigenen Wohnort sinkt
stetig. Das hat vielerlei negative Auswirkungen fiir die Behorden und die Ge-
meindeverwaltungen.

:




Es waére aber falsch und Ubertrieben, das eher geringe Interesse eines grossen
Teils der Bevolkerung an ihrer Gemeinde allein auf die «Sparflammen-Kommu-
nikation» von Gemeindebehdrden und Gemeindeverwaltungen zurlickzufih-
ren. Es handelt sich hier um einen Megatrend, der viele Ursachen hat. Den Be-
reich Kommunikation und Information haben die Behérden und Verwaltungen
der Gemeinden jedoch voll und ganz in den eigenen Handen. Hier kdnnen sie
wichtige Akzente setzen und einen Beitrag dazu leisten, dass die Behordenta-
tigkeit und die Arbeit auf den Gemeindeverwaltungen positiv wahrgenommen
werden. Damit dies gelingt, missen Behdrden und Verwaltungen die Chancen
nutzen, die ihnen die heutigen Kommunikationsinstrumente bieten — und sie
muUssen die Starken der Kommunikation auf kommunaler Ebene gezielt nutzen.
Die kommunale Kommunikation ist nicht gratis, sie erfordert Zeit und personel-
le Ressourcen. Doch es sind Investitionen, die sich lohnen — und auszahlen!

Mit vielen ldeen und Anséatzen aus dem Konzept des New Public Manage-
ments haben die Behorden und Verwaltungen den «Beamtenmief» hinter sich
gelassen. Gemeindeverwaltungen sind heute moderne Dienstleistungszen-
tren. In der Kommunikation und Information wurde dieser Schritt jedoch noch
nicht im selben Ausmass vollzogen. Dazu ist es nun hochste Zeit. Es ist Zeit fir
New Public Communication. Es ist Zeit flr eine glaubwirdige Kommunikation
auf Gemeindeebene, die den Anforderungen der Gegenwart und der Zukunft
genlgt. In dieser Publikation analysieren wir die heutige Situation, zeigen
Optimierungspotenzial auf und stellen mit dem 6K-Kommunikationsmodell ein
pragmatisches Instrument vor, das Gemeinden hilft, ihren Kommunikations-
und Informationsbereich strategisch klug zu planen und zu bewirtschaften.

Hans-Rudolf Galliker
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Information ist die Wahrung der Demokratie.

Thomas Jefferson, US-amerikanischer Prasident (1743-1826)

Die Welt ist digital geworden, und mit der digitalisierten Welt ist eine neue
Epoche der Information und Kommunikation angebrochen. Neben die tradi-
tionellen Medien sind neue Plattformen und Foren getreten. Sie nennen sich
«Soziale Medien», weil sie einen Dialog ermdglichen. Zumindest theoretisch,
denn sie werden vorwiegend flir Verlautbarungen genutzt, die anschliessend
wohlwollend oder kritisch kommentiert werden.

Uber unzahlige Kanéle erreicht uns taglich eine Unmenge von Nachrichten.
Manche sind wichtig, viele sind es nicht. Wir missen laufend selektieren,
welche Informationen Uber welche Kanale wir entgegennehmen wollen. Das
setzt an uns hohe Anspriche. Wer welche Kanéale bevorzugt, hat oft auch
etwas mit dem Alter zu tun.

Jingere Menschen lesen weniger Zeitungen. Sie schauen weniger fern und
hoéren weniger Radio. Sie konsumieren ihre Informationen digital — entweder
Uber die Onlineausgaben der klassischen Medien oder Uber die sozialen Me-
dien. Fur die alteren Menschen sind die klassischen Medien — Zeitungen, Zeit-
schriften, TV und Radio — wichtig geblieben. Das Internet hat als erganzende
Informationsplattform aber auch in dieser Altersgruppe an Gewicht gewonnen.
Die Generation dazwischen nutzt beide Elemente gleichermassen.

Eine starke Tendenz in allen Altersgruppen geht hin zur Mediennutzung on
demand: Infolge der Entwicklung des Internets konnen die Medienhauser im-
mer weniger bestimmen, wann ihre Angebote gelesen, gesehen oder gehort
werden. Die Menschen nutzen sie, wenn sie Zeit und Lust haben. Zeitver-
setztes Fernsehen, das Horen von Podcasts und das Lesen digitaler Zeitungen
gewinnen deshalb massiv an Bedeutung.



21 Mangel an vielfaltiger Kommunikation

Auf Gemeindeebene hat man diesen Wandel der Mediennutzung erkannt, aber

haufig noch viel zu wenig antizipiert. Viele Gemeinden kommunizieren noch

heute wie im 19. Jahrhundert.

= Beiwichtigen Geschéaften berufen Gemeindebehorden oft Informationsaben-
de ein. An diesen Anlassen stellen sie mit dichten Powerpoint-Prasentationen
ihre Anliegen vor. Am Schluss rdumen sie noch Zeit flr zwei bis drei Fragen
ein. Das Publikum zahlt in der Regel zur élteren Gemeindebevolkerung. Jin-
gere verirren sich nur selten an eine Informationsveranstaltung.

= Mit meistens knochentrockenen Weisungen erkldren die Gemeinderate der
Stimmbevdlkerung ihr Geschéft.

= Die Gemeinden informieren Uber die lokalen und regionalen Zeitungen. Damit
erreichen sie eine immer geringere Anzahl Blrgerinnen und Blrger, denn
Zeitungen generell befinden sich in einer starken Abwaértsspirale.

Mehr gibt es in der Regel nicht. In den sozialen Medien finden die Gemein-
den meistens nur am Rande statt. Kommunikationskanéle wie Facebook, You-
Tube oder LinkedIn sind in Gemeindeverwaltungen selten anzutreffen. |hre
Websites sind sehr haufig trocken gehalten. Es macht nicht wirklich Freude,
darin herumzusurfen. Auch niederschwellige Kommunikationsmaoglichkeiten,
das heisst die Mdglichkeiten, einen echten persdnlichen Dialog zwischen den
Einwohnerinnen, Einwohnern und den Gemeindebehorden zu fihren, werden
selten ausgeschopft.






