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| Management Summary

Bei immer mehr Schweizer Stadten und Gemeinden wird derzeit das Thema Social-Media-
Kommunikation diskutiert oder es wurde bereits in Angriff genommen. So auch in der Stadt Amriswil.
Denn nach einem Jahr im Amt mochte der neue Stadtammann, Martin Salvisberg, sein Wahlverspre-
chen umsetzen und die Kommunikation der Stadt Amriswil verstarken. Zentral dabei ist die Verbesse-
rung der Online-Kommunikation. Ziel ist es, die Online-Kommunikation zu optimieren und transpa-
renter zu werden flr Bevolkerung, Parteien und Medien. Insbesondere soll mit einer verjlingten
Kommunikation auch die ,,iPad-Generation” abgeholt werden. Die Stadt Amriswil will die neuen
Social-Media-Kanale dafiir einsetzen. Fiir eine moglichst optimale Nutzung dieser Kanale bendtigt sie
eine Strategie, welche diese Masterarbeit als Ergebnis liefert. Im Zentrum der Arbeit steht die Frage-
stellung ,,Wie kdnnen die neuen Social-Media-Instrumente fir die Stadt Amriswil im Zusammenhang
mit der Website eingesetzt werden, um das Ziel ,fiir Bevélkerung, Parteien und Medien transparen-

ter werden’ zu erreichen?”

Die Nutzung von Social-Media-Kanalen steckt bei Schweizer Stadten und Gemeinden noch in den
Kinderschuhen. Eine allgemein gliltige Strategie oder ein Leitfaden, wie die Stadt die neuen Kanéle
nutzen kann und was es dabei im Speziellen zu beachten gilt, gibt es noch nicht. Ausserdem ist noch
wenig Literatur zum Thema Stadtkommunikation im Web 2.0 vorhanden. Um die formulierte Frage-
stellung dennoch beantworten zu kdnnen, liegen dieser Masterarbeit mehrere Methoden zugrunde.
Die erste Methode ist eine punktuelle Online-Befragung bei Amriswiler Internetnutzerinnen und In-
ternetnutzern. Da es sich um ein sehr komplexes und weitgreifendes Thema handelt, kommen aus-
serdem sieben Experten in Experteninterviews zu Wort, welche die vorhandenen theoretischen
Grundlagen erganzen und vor allem die Frage nach dem , wie” beantworten. Zur weiteren Ergdanzung
wird als Drittes noch ein Benchmark zwischen den Schweizer Pionierstadten im Bereich Social Media,

Kreuzlingen und Winterthur, durchgefihrt.

Sehr wichtig flir diese Arbeit ist die Analyse der Umfrage zur Verbesserung der Online-
Kommunikation der Stadt Amriswil, denn bei den Teilnehmenden® (fast ausschliesslich der Stadt be-
kannten Personen), handelt es sich um die Kernzielgruppe der stadtischen Online-Kommunikation.

Der Ricklauf war sehr gut: 404 Personen (von insgesamt 1048 direkt angeschriebenen) haben sich an

L Fir eindeutig weibliche oder mannliche Personen oder homogene Personengruppen wird die jeweils zutref-
fende Form verwendet. Fiir heterogene Gruppen werden wenn moglich neutrale Formulierungen verwendet.
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der Befragung beteiligt. Es hat sich gezeigt, dass die Mehrheit der Teilnehmenden die Qualitat der In-
formationen mit ,,gut” beurteilt, die Menge aber nur als ,,genligend” bezeichnet. Rund 70 Prozent
der Personen, die die Frage beantwortet haben, wiinschen sich mehr Informationen von der Stadt
Amriswil, und dies vor allem Uber die laufenden Projekte, Aktuelles aus dem Stadtrat und Veranstal-
tungen in Amriswil. Als Kanadle wiinschen sich die Teilnehmenden hauptsachlich die Website

www.amriswil.ch, den Newsletter und Facebook.

Werden die Resultate der Befragung mit den Erkenntnissen aus den theoretischen Grundlagen sowie
den Aussagen der Experten verglichen, zeigt sich, dass sich vor allem die fiinf Kanale Facebook, Flickr,
Stadtammann-Blog, Twitter und YouTube fiir die Social-Media-Kommunikation der Stadt Amriswil
eignen, dies vor dem Hintergrund, dass damit insbesondere die junge Generation bis 30 Jahre ange-
sprochen werden soll. Die Social-Media-Strategie flr die Stadt Amriswil im Praxisteil geht von diesen
flnf Kanalen aus und orientiert sich an den Vorgaben der Stadt Winterthur, welche beim Benchmark
besser abgeschnitten hat als Kreuzlingen. Als Leitmedium im Social-Media-Bereich dient Facebook,
das durch die in Amriswil noch weniger stark genutzten Kandle Twitter, YouTube und Flickr erganzt
wird. Ebenfalls ein ergdnzendes Medium stellt der Stadtammann-Blog von Martin Salvisberg dar. Im
Zentrum der gesamten verbesserten Kommunikation der Stadt Amriswil steht der Dialog. Dialog-
bereitschaft soll aber nicht nur in den sozialen Netzwerken vorhanden sein, sondern muss auch

taglich im Kundenkontakt am Schalter oder am Telefon gelebt werden.

Der Kommunikationsmix der Stadt Amriswil besteht mit der Integration von Social Media neu aus
,amriswil aktuell”, aktuellen Meldungen auf der Website, dem Newsletter, Pressekonferenzen,
offentlichen Informationsveranstaltungen, regelmassigen Mediengesprachen und den funf Social-
Media-Kanalen. Die Inhalte werden nach folgenden Vorgaben kommuniziert (Antwort auf die Frage,
,Wie konnen die neuen Social-Media-Instrumente fiir die Stadt Amriswil im Zusammenhang mit der
Website eingesetzt werden, um das Ziel ,flr Bevélkerung, Parteien und Medien transparenter wer-

den’ zu erreichen?”):

Wichtige und komplexe Sachverhalte zu Informationsanlass, Pressekonferenz, Medien-

IM

laufenden Projekten: gesprach, Artikel im ,,amriswil aktuell”, Veroffentli-

chung auf www.amriswil.ch

Aktuelles aus dem Stadtrat (Traktandenliste/ Ver6ffentlichung auf www.amriswil.ch

Kurzprotokoll):
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Aktuelle amtliche Mitteilungen wie zum Newsletter, News auf www.amriswil.ch,
Beispiel Wahlresultate oder Stellenwechsel: Facebook/Twitter
Amtliche Mitteilungen wie Baugesuche, ,amriswil aktuell”

Entsorgungen, Bekanntmachungen u. A.:

Mitteilungen Uber Veranstaltungen: Veranstaltungskalender auf www.amriswil.ch,
Veranstaltungskalender im ,, amriswil aktuell”,

Veranstaltungen als Newsletter

Facebook/Twitter
Kommunikation im Anschluss an Events: YouTube/Flickr
Ausserordentliches: Facebook/Twitter/YouTube/Flickr
Interessantes von der Stadt und aus Facebook/Twitter/YouTube/Flickr
Amriswil allgemein fiir die junge Generation:
Die Sicht des Stadtammanns: Stadtammann-Blog, Editorial im ,,amriswil aktuell”
LAnriss” fur ,amriswil aktuell”: www.amriswil.ch, Facebook/Twitter

Die Verantwortung und die Umsetzung der Social-Media-Kommunikation obliegt der Informations-
und Marketingbeauftragen der Stadt Amriswil; die Stellvertretung Gbernimmt der Stadtschreiber-Stv.
Sehr wichtig bei der taglichen Arbeit in den Social-Media-Kanalen ist ein intensives Monitoring und
die Beachtung der Social-Media-Guidelines der Stadt Amriswil — das gilt auch fiir alle anderen Mitar-
beitenden der Stadtverwaltung, die ab dem offiziellen Start der verbesserten Online-Kommunikation
am 1. November 2010 ebenfalls Zugang zu allen Kommunikationskanalen der Stadt haben sollten. Bis
zum Start sind noch einige Schritte notwendig: Dazu gehort neben der technischen Umsetzung des
Stadtammann-Blogs und der Errichtung eines Social-Media-Newsrooms auch die Planung, wie die
Traktandenlisten und Kurzprotokolle der Stadtratssitzungen veréffentlicht werden, beziehungsweise
wer diese schreibt und in welchem Umfang sie publiziert werden. Im Weiteren muss besprochen
werden, wie die Website und der Newsletter — die beide nach wie vor grosse Bedeutung fir die
Stadtkommunikation haben — verbessert werden kdnnen. Wichtig ist zu einem spateren Zeitpunkt
auch die Evaluation der getroffenen Massnahmen mit den Grundsatzfragen, ob die Veranderung der
Online-Kommunikation bei den Nutzerinnen und Nutzern ankommt und was allenfalls verbessert

werden konnte.
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| Vorwort und Dank

Zum Thema Stadtkommunikation im Web 2.0 ist noch sehr wenig Literatur vorhanden. Das Thema ist
aber brandaktuell und wird derzeit in vielen Stadtverwaltungen und kantonalen Verwaltungen mit
mehr oder weniger grosser Begeisterung diskutiert. Das bestatigte mir auch die Teilnahme am Social-
Media-Anlass von Columni (Absolventen-Organisation des Instituts fir Angewandte Medienwissen-
schaften IAM) vom 17. Juni 2010 in Winterthur. An diesem Anlass mit den Referenten Dominik Alle-
mann, Bernet PR, und Regula Fecker, Rod Kommunikation (Social-Media-Kampagne ,,Slow down,
take it easy”), waren einige Kommunikationsvertreter von Stadten anwesend, darunter aus St. Gallen
und Gossau, die fragten, wie es mit dem Thema Social Media bei Verwaltungen aussehe und was zu
tun sei. Sofort entbrannte eine angeregte Diskussion im Saal mit diversen Pros und Kontras zum
Thema. Die anschliessende konkrete Frage nach dem ,, wie“ konnten die beiden Social-Media-
Experten den Stadtvertretern nur im Konjunktiv beantworten. Man kénnte..., man sollte..., man
musste... Aber konkrete Vorgaben, an die man sich halten kdnnte, konnten sie nicht nennen. Die
sparlich vorhandene Literatur zum Thema machte die Erstellung dieser Arbeit einerseits schwierig,
andererseits war das fiir mich auch ein Ansporn. Ich sah, dass sich viele Berufskollegen fiir das Thema
und fir meine Arbeit interessieren. Ich hoffe, dass ich denen, die sich bei mir gemeldet haben, mit
diesen Unterlagen etwas Licht in das Dunkel der Social-Media-Kommunikation bei Verwaltungen

bringen kann und sie bei der Umsetzung ihrer Auftritte wichtige Inputs gewinnen.

Die Umsetzung dieser Arbeit war aber nur mit der Hilfe und der Unterstiitzung mehrerer Personen
moglich. Ein herzliches Dankeschon gilt meinem Referenten Simon Kiinzler, der mich erst auf dieses
Thema brachte und mir die nétige fachliche Hilfestellung bei der Konzeption bot. Weiter danke ich
Stadtammann Martin Salvisberg, der dem Thema Social-Media-Kommunikation grosses Interesse
entgegenbringt und sich freundlicherweise als Koreferent fiir diese Arbeit zur Verfligung gestellt hat.
Besonders wertvoll waren die Tipps, Korrekturvorschlage und Anregungen von meinem ZHAW-
Studienkollegen David Oehler, den ich bei dringenden Fragen sogar in den Ferien stéren durfte —
herzlichen Dank dafiir! Weiter danken moéchte ich Danja Marazzi, Stefan M. Seydel, Rita Kohn, Roger
Hani, Christoph Zech, Clemens Nef und Dominik Allemann, die bereit waren, mir bei einem Kaffee ih-
re Sichtweise zum Thema darzulegen. Cary Steinmann danke ich fiir die Antworten per E-Mail. Zum
Abschluss mochte ich noch Lektor Richard Nauer Danke sagen: Er hat sich bereit erklart, dieses am
Ende Gber 100-seitige Werk Korrektur zu lesen (,,das halt mich jung”), obwohl er persénlich mit dem

Internet und seinen Begriffen nicht sehr vertraut ist.
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1 Einleitung

11 Ausgangslage der Arbeit

Die Stadt Amriswil ist mit 12000 Einwohnerinnen und Einwohnern das Dienstleistungszentrum im
Oberthurgau. Mit zahlreichen Investitionen in die Infrastruktur und in kulturelle Institutionen hat die
Stadt in den letzten Jahren einiges dazu beigetragen, dass sich Amriswil zum regionalen Zentrum
entwickelt hat. Seit dem 1. Januar 2005 nennt sich die Politische Gemeinde denn auch offiziell
,Stadt”. Im Jahr 2001 erarbeitete der Gemeinderat im Dialog mit der Bevélkerung ein Leitbild fir Am-
riswil. Aus dem Prozess ging der Leitsatz ,,Amriswil - Leben mit Kultur” hervor, dem die Stadt seither
Rechnung tragt. Neben vielfaltigen kulturellen Veranstaltungen gehdren auch eine gute Kommunika-

tion untereinander und ein gutes politisches Klima zu ,,Leben mit Kultur”.

Der Kommunikations-Mix der Stadt Amriswil besteht aus ,, amriswil aktuell” — dem amtlichen Publika-
tionsorgan, das jeweils am Freitag im St. Galler Tagblatt erscheint — aktuellen Meldungen auf der
Website www.amriswil.ch, dem Newsletter, Pressekonferenzen bei wichtigen und komplexen Sach-
verhalten sowie in regelmassigen Abstanden stattfindenden Mediengesprachen. In letzter Zeit haben
aber verschiedene politische Gruppierungen — allen voran die FDP Amriswil — eine offenere und mo-
dernere Kommunikationspolitik vom Stadtrat gefordert. Die Forderungen von FDP-Prasident Renato
Menegola wurden im Juni in einem Artikel im St. Galler Tagblatt (Anhang, S. 110)aufgegriffen. Dort
heisst es: ,Die Informationspolitik des Stadtrates gegeniiber der Bevolkerung ist nach Ansicht des
FDP-Vorstandes nicht optimal gel6st ... So wird mehr Transparenz gefordert, was die laufenden Ge-
schafte anbelangt” (Kohn, 2010, S. 38). Eine konkrete Massnahme, die seit langerem von verschiede-
nen Seiten gefordert wird, ist zum Beispiel die Veroffentlichung der Traktandenliste der Stadtratssit-

zungen im Internet.

Seit Juli 2009 ist Martin Salvisberg der neue Stadtammann von Amriswil. Die Verbesserung der Kom-
munikation der Stadt nach aussen ist ihm ein grosses Anliegen. Schon mit seinem iPhone-Wahlplakat
fir das Amt des Stadtammanns (siehe Abbildung 1) hat Salvisberg Ende 2008/Anfang 2009 deutlich

gemacht, dass er ein Fan moderner Kommunikationsmittel ist und diese auch nutzt.
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8. Februar 2009

rtin Salvisberg

als Stadtammann

Abb.1 Wahlplakat von Martin Salvisberg

Nach einem Jahr im Amt mochte er sein Wahlversprechen umsetzen und die Kommunikation der
Stadt Amriswil verstarken. Ein erster Schritt in diese Richtung war die Einfiihrung regelmassiger
offentlicher Informationsveranstaltungen zu den laufenden Projekten Ende 2009. Weiter war ihm
wichtig, die Amriswiler Bevolkerung umfassender zu informieren, wenn es um kommunale Abstim-

mungsvorlagen geht.

Ein dritter Punkt, der nun im Friihling 2010 in Angriff genommen wurde, ist die Verstarkung der Onli-
ne-Kommunikation und die Ausniitzung moderner Kommunikationsmittel. Bei der Stadtverwaltung
ist man sich der stetig wachsenden Bedeutung der sozialen Netzwerke im Internet bewusst. Allein die
Zahl von 2.2 Millionen aktiven Facebook-Nutzern im ersten Quartal 2010 in der Schweiz vermag zu
beeindrucken (Facebook, 2010, S.1). Der Start in die Welt dieser neuen Kommunikationsmittel soll
mit Hilfe dieser Masterarbeit erfolgen, welche die Grundlage fiir die Verbesserung der Online-
Kommunikation bildet. Dass die Autorin ihre Masterarbeit zu diesem Thema verfasst, ist naheliegend,
ist sie doch die Kommunikations- und Marketingverantwortliche der Stadt und auch zustandig, wenn

es um die Umsetzung der Kommunikation in den Social-Media-Portalen geht.
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1.2 Problemstellung der Arbeit

Dass Martin Salvisberg selbst ein intensiver Nutzer neuer Kommunikationskanale im Internet ist
heisst nicht, dass er einfach nur so schnell wie moglich auf diesen Zug aufspringen will, sondern der
Einstieg in die Welt von Social Media soll mit einer Strategie erfolgen, wie bei der Lancierung friiherer
Kommunikationsmittel fur die Stadt Amriswil auch. , Die Aktivitaten auf den Plattformen bediirfen
einer engen, intensiven und kostspieligen Begleitung. ... Vor allem aber braucht es Ideen, die den
Nutzern einen echten Mehrwert verschaffen” (Grossenbacher, 2010, S. 50). Aus diesen Griinden hat

Martin Salvisberg der Idee zu dieser Masterarbeit gerne zugestimmt.

Die Problemstellung, welche dieser Arbeit zu Grunde liegt, ist, dass die Nutzung von Social-Media-
Kanalen bei Schweizer Stadten und Gemeinden noch in den Kinderschuhen steckt. Eine allgemein
glltige Strategie oder ein Leitfaden, wie eine Stadt die neuen Kanéle nutzen kann und was es fiir
Stadte und Gemeinden im Besonderen zu beachten gilt, gibt es noch nicht. Aus diesem Grund kénn-
ten die Resultate dieser Arbeit auch fiir andere Stadte und Gemeinden von Bedeutung sein. Das Inte-
resse an der Arbeit wurde der Autorin denn auch schon ganz zu Beginn der Arbeit von verschiedenen
Kommunikationsverantwortlichen von Stadten und kantonalen Verwaltungen mitgeteilt. Es hat sich
gezeigt, dass derzeit in einigen Verwaltungsbetrieben liber den Einstieg in soziale Netzwerke wie
Facebook und Co. nachgedacht wird. Da aber Grundlagen fehlen und einige Vorbehalte gegentiber
Social Media vorhanden sind, werden oftmals noch keine weiteren Schritte in diese Richtung unter-

nommen.

13 Ziele und Fragestellung

Die Stadt Amriswil will ihre Online-Kommunikation optimieren und transparenter werden fiir Bevol-
kerung, Parteien und Medien. Insbesondere soll mit einer verjlingten Kommunikation auch die ,,iPad-
Generation” abgeholt werden. Die Stadt Amriswil will die neuen Social-Media-Kanale dafiir einset-
zen. Fir eine moglichst optimale Nutzung dieser Kanale benétigt sie eine Strategie. Diese soll die
Masterarbeit von Heidi Anderes liefern und ein Grobkonzept fiir die optimale Nutzung der neuen

Kanale beinhalten.

Die zu Grunde liegenden Fragestellungen lauten:
- Wie kénnen die neuen Social-Media-Instrumente fiir die Stadt Amriswil im Zusammenhang
mit der Website eingesetzt werden, um das Ziel , fir Bevolkerung, Parteien und Medien

transparenter werden” zu erreichen?
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- Was muss beachtet werden, damit die Kommunikation tber die neuen Social-Media-Kanale
erfolgreich verlauft?
- Wie kann die Stadt Amriswil mit ihrer Kommunikation insbesondere die junge Generation an-

sprechen?

1.4 Eigener Ansatzpunkt und Thesen

Um die oben formulierte Fragestellung beantworten zu konnen und am Ende ein Grobkonzept fiir die
Stadt Amriswil verfassen zu kdnnen, setzt die Autorin neben dem Beizug von theoretischen Grundla-
gen auf eine Umfrage bei Amriswiler Internetnutzerinnen und Internetnutzern sowie auf die Antwor-
ten von sieben Experten aus verschiedenen Bereichen. Zentral ist die quantitative Umfrage. Denn mit
ihr soll in erster Linie herausgefunden werden, was die Internet-affinen Personen in Amriswil von der
Online-Kommunikation der Stadt erwarten und was fiir Wiinsche sie haben — schliesslich sind sie am
Ende die Empfanger der Online-Informationen. Die sieben auf die Stadtkommunikation ausgerichte-
ten Experteninterviews sollen vor allem die Frage nach dem , wie“ beantworten und sollen den aktu-

ellen Stand des Wissens im Bereich Stadt und Social-Media-Kommunikation widerspiegeln.

Folgende Thesen mochte die Autorin mit ihrer Arbeit belegen:
- Die Amriswiler Internetnutzerinnen und Internetnutzer hatten gerne mehr Informationen
von der Stadt und sind offen fir die Kommunikation Uber die Social-Media-Kandle.
- Die Stadt Amriswil mit ihrem Selbstverstandnis als modernes regionales Dienstleistungs-
zentrum hat Potenzial im Bereich der Social-Media-Kommunikation und kann bei Stadten

und Gemeinden eine Vorreiterrolle einnehmen.

1.5 Aufbau der Arbeit

Die Arbeit beginnt nach Deckblatt und Titelblatt mit dem Management Summary. Danach folgt das
Inhaltsverzeichnis mit den verschiedenen Unterverzeichnissen. Im folgenden Haupttext sind der
Theorieteil, der Methodenteil sowie der Analyseteil mit allen Anforderungen ersichtlich. Ebenfalls
zum Haupttext gehort der Praxisteil. Die Arbeit schliesst mit Diskussion und Ausblick, wo die Ergeb-
nisse der Arbeit bewertet werden. Nach dem Literaturverzeichnis finden sich im Anhang der Frage-
bogen der quantitativen Umfrage mit den Ergebnissen, die sieben Experteninterviews, zwei wichtige

Zeitungsartikel und die Weisungen zur Benutzung der Telekommunikation bei der Stadt Amriswil.
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Der Aufbau der Arbeit wurde fiir eine bessere Verstandlichkeit im Vorfeld als Grafik aufgezeichnet
und spater digitalisiert. Damit liess sich die Arbeit leichter schreiben, und die Verstandlichkeit ist
auch fir die Lesenden durch den visuellen Aspekt verbessert. Den roten Faden bildet in der Grafik ein
Fragezeichen, da beim Start zu dieser Masterarbeit die Verknlipfung von Social Media und Stadt-

kommunikation noch mit vielen Unbekannten verbunden war. Der Output der Arbeit (das Ergebnis)

ist als Punkt des Fragezeichens dargestellt.

- Einfiihrung ins Thema
- 7iele und Fragestellung
- Eigener Ansatz ,’The;e
- Gliederung der Arbeit

- Aktueller Stand des
issens
- Fomchungssrand

x Mode”e-’{ThEOrfen

T

MA zum Thema
,Das Potenzial von Social-
Media-Kommunikation fiir
die Stadt Amriswil”

- Bearbeitung der Problem-
stellung

- Grobkonzept fir die Stadt
Amriswil (Strategie)

- Empfehlungen fir die Umsetzung

(Best Practice]

Abb. 2 Grafik Gber den Aufbau der Arbeit
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Hauptteil

2 Theoretische Grundlagen

2.1 Einfiihrung in die Social-Media-Kommunikation

Top-Box: bewertet mit "sehr wichtig"

Internet (n=1.510} I 54.8%
Tageszeitungen (n=1.059) N 35.5%
V(n-1362) I 33.8%

Radio (n=1.168) I 33.5%

Mobiltelefon/iPhone/PDA
I 32 .
ik 32.5%

Fachzeitschriften (n=603) I 25 4%
Teletext (n=798) NG 14.7%
Gratiszeitungen (n=1.097) [ 11.9%

Magazine/Wochenzeitungen
i E— 10.1%

Podcasts/Videocast (n=164) [N 7.3%

Games (n=331) (I 5.8%

Abb. 3 Das Internet ist das wichtigste Medium in der Schweiz (Widmer, 2009, S. 4)

Die Resultate der 2009 von der Y&R-Gruppe durchgefiihrten Studie zum Mediennutzungs- und
Informationsverhalten der Schweizer Bevolkerung (Media Use Index) sind eindeutig: Das Internet
avancierte wie in Abbildung 3 dargestellt zum mit Abstand wichtigsten Medium (Widmer, 2009, S. 4).
Innerhalb der Internetnutzung liess sich in den vergangenen Jahren ebenfalls ein weiterer eindeuti-
ger Trend ausmachen: , Kein Unternehmen kommt heute daran vorbei, sich iber Social Media
Gedanken zu machen” (Schwarz 20104, S. 1). Das machen die Zahlen von Nielsen, dem weltweit fiih-
renden Marktforschungsunternehmen, deutlich: Die Studie Global Faces and Networked Places 2009
zeigt auf, dass die Schweizer Surfer fast 10 Prozent ihrer im Internet verbrachten Zeit in Social
Networks verbrachten (Nielsen, 2009, S. 3).,,It’s time to take social media seriously”

(Kane/Fichman/Gallaugher/Glaser, 2009, S. 7).
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Fiir die Unternehmen bringen die Begriffe Social Media, Social Networks, Web 2.0 und so weiter
grosse Herausforderungen mit sich. ,,Die Ermd&glichung sozialer Interaktionen und Kollaborationen in
sozialen Netzwerken wandeln mediale Monologe (one to many) in mediale Dialoge (many to many)“
(Wikipedia, 20104, S. 1). Die gesamte Kommunikation der Unternehmen lauft nun ganz anders ab.
,Das so genannte Web 2.0 stellt viel Gewohntes in Frage ... Und statt mit Journalisten haben es
Organisationen mit ihren Stakeholdern direkt zu tun” (Pleil, 2007, S. 7). In den Abbildungen 4 und 5

wird diese Veranderung deutlich.

Frither:

Abb. 4 Abb. 5
Abb. 4 Die Organisationskommunikation frither (Allemann, 2010, S. 2)

Abb. 5 Die Organisationskommunikation heute (Allemann, 2010, S. 3)

Oder anders ausgedriickt wandelt sich die Kommunikation von der Ein-Weg-Website zu Jekami-
Social-Media, wo ein neuer, schneller, offener, nicht delegierbarer 24-Stunden-Dialog stattfindet
(Allemann, 2010, S. 4f). Die Moglichkeit der schnellen Reaktion ohne Medienbruch hat Folgen fiir die
Unternehmenskommunikation: mehr Nahe, weniger Kontrolle, mehr Transparenz und langfristig
mehr Aufwand (Allemann, 2010, S. 5). Auch wenn sich das Unternehmen noch aus dem Bereich
Social Media heraushalten will, wird es doch davon beeinflusst. ,Auch ohne eigene Aktivitaten sind
manche Unternehmen schon starker im Social Web prasent, als ihnen lieb ist. Hier die Ohren auf-
zuhalten, ist der erste Schritt” (Schwarz, 20104, S. 1). Die Abbildung 6 zeigt auf, was das Zuhoren,
sprich Monitoring, alles beinhaltet. Auf das Thema Social-Media-Monitoring wird in Kapitel 2.2 ndher

eingegangen.
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Iuhiren
Monitoring

& Bamal_FR

Abb. 6 Zuhoren ist der erste Schritt (Allemann, 2010, S. 7).

Entscheidet sich das Unternehmen fiir den Schritt in die Welt von Social Media, gibt es diverse inter-
aktive Anwendungen. Gemass Pleil lassen sich auf der Nutzungsebene folgende Optionen erkennen:
Publizieren (Authoring), Teilen (Sharing), Zusammenarbeiten (Collaboration), Vernetzen (Networ-
king), Bewerten und Filtern (Scoring and Filtering) (Pleil, 2007, S. 13). Diese verschiedenen Optionen
werden im Folgenden genauer erklart und die wichtigsten Tools dieser Felder werden vorgestellt.
Damit soll aufgezeigt werden, welche unterschiedlichen Instrumente der Social-Media-
Kommunikation zur Verfligung stehen, beziehungsweise sich fiir die Kommunikation von Stadten und
Gemeinden eignen. Die einzelnen Instrumente werden jeweils mit einem Anwendungsbeispiel einer
Stadt visualisiert. Weitere Kapitel der theoretischen Grundlagen sind 2.2 Social-Media-Guidelines und

2.3 Stadtkommunikation im Web 2.0.

2.1.1 Publizieren (Authoring)
,Durch einfache Content-Management-Systeme erfordert das Veroffentlichen im Netz kaum mehr
Kenntnisse als der Umgang mit der Gblichen Textverarbeitung, so dass neben den wirtschaftlichen

Schwellen auch die technischen Barrieren des Publizierens deutlich gesenkt sind” (Pleil, 2007, S. 13).

8
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Unter das Kapitel ,,Publizieren” fallt der Blog, der in den letzten zehn Jahren zu einem wichtigen
Medium herangewachsen ist. Weiter unter dieses Kapitel fallt als Unterart des Bloggens das

Mikroblogging.

2.1.1.1 Blogs

,Blog ist eine Abkilirzung fiir Weblog. Ein Blog ist eine Website, die in der Regel von Personen oder
Gruppen und inzwischen auch Firmen gepflegt wird und einem breiten Publikum Kommentare und
Ideen darbietet. Ein typisches Blog enthalt einen Eintrag, der oft auch mit Grafiken und Videos durch-
setzt ist, gefolgt von den Kommentaren der Leser. Das gesamte Blog wird in umgekehrter chronologi-
scher Reihenfolge angezeigt, sodass die neuesten Eintrdage ganz oben stehen” (Weinberg, 2010,

S. 97). Taglich werden weltweit rund 120°000 neue Blogs errichtet. Das heisst, dass jede Sekunde 1,4
neue Blogs hinzukommen (Sifry, 2007, S. 2). Mit Abstand die meisten Blogs werden in den Sprachen
Japanisch (37 Prozent) und Englisch (36 Prozent) publiziert (Sifry, 2007, S. 6). Doch auch im deutschen
Sprachraum haben sich Blogs als Informationsquelle etabliert. Aus der ACTA-Studie 2009 des Allens-
bach-Instituts geht hervor, dass mittlerweile 31 Prozent der Deutschen zwischen 14 und 64 Jahren
Blogbeitrage lesen, 18 Prozent Kommentare in fremde Blogs schreiben und 9 Prozent ein eigenes
Blog betreiben (Schneller, 2009, S. 23). In der Schweiz gab es bereits 2005 tUber 5000 Blogs (Martin,
2005, S. 2).

,Fur Unternehmen sind Blogs ein sehr gutes Mittel, um mit einem Publikum in Kontakt zu treten und
Kunden und Menschen anzuziehen, die der betreffenden Marke bereits treu sind”“ (Weinberg, 2010,
S. 137f). Fiir eine Stadtverwaltung von Interesse ist als Unterart des Corporate Blogs der CEO-Blog
(oder in diesem Fall Stadtammann-Blog) sowie der Gemeinde-Blog. Der CEO-Blog ist ein persdnlich
gehaltener Weblog des Unternehmenschefs. Hier wird neben der Kompetenz vor allem Glaubwiir-
digkeit, Personlichkeit und damit Authentizitat erwartet (Wolff, 2006, S. 18). Viele bekannte Unter-
nehmer-Personlichkeiten flihren oder fithrten mit unterschiedlichem Erfolg einen CEO-Blog. Zu den
Vorreitern der CEO-Blogs zahlen die Chefs des Softwareunternehmens Sun, Jonathan Schwartz, des
Luftfahrtkonzerns Boeing, Randy Basler, und Bob Lutz vom Automobilriesen General Motors. Diese
Personlichkeiten haben es geschafft, das Interesse der Leser zu gewinnen, indem sie einiges richtig
machen. Denn Blogs sind menschennah, personlich, lustig und unterhaltsam (Gessner, 2006, zit. in
Wolff, 2006, S. 21) sowie ,selten trocken oder strikt informativ aufbereitet” (Beiermann, 2006, zit. in
Wolff, 2006, S. 21). Wenig hilfreich sind Alibi-Blogs, nach dem Motto ,Unser Chef bloggt auch’. Denn

wenn dessen Blog nicht Gber die Stufe von Marketingphrasen hinauskommt, keinen Dialog ermog-
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licht, zu selten aktualisiert wird und tGberhaupt nicht authentisch wirkt, ist er nicht nur tGberflissig,

sondern kann sogar kontraproduktiv wirken (Wolff, 2006, S. 21).

Wird alles richtig gemacht, ist der CEO-Blog ein vorziigliches Element des kommunikativen Vorlebens.
Neben Kunden und anderen Stakeholder sind es insbesondere die Mitarbeiter die sehen, was der
Chef verbal vorgibt — und kénnen ihn natirlich auch auf seine eigenen Aussagen hin liberprifen. Er,
der Unternehmenslenker, kann diesen Blog nutzen, seine Aussagen zur Branche, zur Wirtschaftsent-
wicklung, zur Mitarbeiterfiihrung oder zur Entwicklung der Gesellschaft ungefiltert der Welt mitzutei-
len. Hier kann man ungeziigelt und frei, nach Moglichkeit dennoch zivilisiert, seine Sicht der Dinge
vermitteln (Wolff, 2006, S. 22). Der oft eingebrachte Einwand, der CEO oder der Stadtammann kénne
doch unmaoglich Zeit haben fiir einen Blog, wird bei Wolff entkraftet: ,,So wahr dieser Einwand ist, so
wahr ist jedoch auch, dass sich kein Unternehmen im ,luftleeren Raum’ befindet. Es ist ein integraler
Bestandteil eines nationalen, eines internationalen Wirtschaftssystems und einer Gesellschaftsord-

nung. Alle diese Systeme leben auch vom Einbringen der Akteure” (Wolff, 2006, S. 22).

,Neben Blirgermeister-Blogs an der Front der kommunalen Meinungsvielfalt werden kiinftig vor al-
lem die Gemeindeverwaltungen als Institution in Gemeinde-Blogs abseits politischer Sperrfeuer ak-
tuelle Entwicklungen veroffentlichen und zur Diskussion stellen” (Abler, 2010, S. 285). ,,Der Kontakt
von Amtstragern zu den Menschen wird unmittelbarer und die Verantwortung fir transparentere
Entscheidungen steigt. Der Birger ist bestens informiert und bringt sich Gber die neuen Kanale noch
aktiver ein als bisher. Er wird mehr an Kommunikation fordern, akzeptiert aber auch zunehmend die

Komplexitat der Entscheidungsprozesse” (Abler, 2010, S. 285).

10
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Explorer bereitgestellt von der Gemeinde Amriswil
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Kreuzlingen im Dialog ~ mit Stadtammann Andreas Netzle

Besonnenheit
2o e August 2010
MDMDESS
Dieses Jahr kommt der 1. August beziehungsweise unser 1

ihren Druckversuchen auf die Schweiz in unschones Gesicht zeigt und
zudem die Konstruktionsmangel dieser Organisation offen zutage
treten. Uberregulierung, eine gewaltige Burokratie und hohe Steuem 303
wiegen heute schwerer als nicht Kar bezifferbare wirtschaftliche
Vortsile und theoretische Mitbestimmung. Verstandiich, dass die
Schweiz als solventer Nettozahler in der EU hochwillkommen wre.

Die Schweiz ist ein Erfolgsmodell, auf das wir stolz sein konnen.
Allerdings sollten wir nicht gleich so uberheblich sein zu meinen
unsere Nachbam sollten alle der Schweiz beitreten. Die Tatsache, dass Allgemeines.
dies viele Burger angrenzender Regionen gerne tun wirden, zeigt uns Natikett
(und ihren Regierungen) aber, dass wir auf dem richtigen Weg sind.

Pflegen wir deshalb unsere Starken und das, worum uns andere ganz andere Blogs
offensichtlich beneiden und an dem sie teiliaben machten. Lassen wir Mor

uns deshalb gerade jetzt nicht auseinander dividieren und in unnctige Uel
politische verwickeln. und
Einigkeit — oder Entschlossenheit und Geschlossenheit sind heute
mehr denn je gefragt

«ul

Themen
Disles

Direkter Kontakt

= Meta
Gffentiicht in Dialog | 2 Kommentare » .

Riicksicht

Vielleicht hangt s nur mit der Jahreszait zusammen, vieleicht auch mit
zunehmender Empfindlichkeit. Auf jeden Fall haufen sich zurzeit bei der
Stadt die Klagen uber Larmbelastigungen in der Nachbarschaft. Da
hort man spat abends oder eher fruh morgens die Gaste einer Bar
nach Hause gehen oder eine angeheiterte Gesellschaft im Garten die
Sommernacht geniessen, Jugendliche spielen zu fruh oder zu spat auf
der Quartierwiese Fussball, frisierte Autos beschleunigen auf den
kurzesten Strecken voll, stampfende Basse drohnen aus
vorbeifahrenden Autos, Rasen werden gemaht, wenn man draussen
zu Abend essen will, aus offenen Fenstern dringen Lustschreie und
vieles mehr. Die Kantonspolizei, die fur Nachtruhestdrungen und deren
Ahndung zustandig ist, konnte sich im Sommer fast ausschliessich um
solche Falle kimmern, wenn es da nicht auch noch Unfalle, Einbrecher,
Raser und Gewalttater — mannliche und weibliche - gabe. ]
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Abb. 7 Beispiel Stadtammann-Blog von Kreuzlingen (http://sta-blog.kreuzlingen.ch/)

2.1.1.2 Mikroblogs

Mikroblogging ist eine Form des Bloggens, bei der die Benutzer kurze, SMS-ahnliche Textnachrichten
mit meist weniger als 200 Zeichen veroffentlichen konnen. Die einzelnen Postings sind entweder
privat oder offentlich zuganglich und werden wie in einem Blog chronologisch dargestellt. Die Nach-
richten kdbnnen meist liber verschiedene Kanale wie SMS, E-Mail, Instant Messaging oder das Web
erstellt und abonniert werden. Der bekannteste Mikroblogging-Dienst ist Twitter (Wikipedia, 2010b,
S. 1). Urspriinglich sollte Twitter eine Plattform sein, auf der Nutzer in maximal 140 Zeichen eine
Antwort auf die Frage ,Was tust du gerade?” geben sollten. ,Der 2006 gestartete Dienst hat mittler-
weile 14 Millionen Benutzerkonten. Dass er im ersten Quartal 2009 viel von Prominenten genutzt
wurde, hat zu seinem rasanten Wachstum beigetragen, wobei Twitter sowohl personliche als auch
professionelle Kommunikationsbedirfnisse befriedigt” (Weinberg, 2010, S. 141). ,Die Fahigkeit von
Twitter, Menschen Uber so viele Gerdte miteinander zu verbinden, liess ein Gefiihl von Ndhe und In-
timitat aufkommen und wirkte ungeheuer gemeinschaftsstiftend” (Weinberg, 2010, S. 141f). In den
Vereinigten Staaten nutzen noch weit mehr Menschen Twitter als im deutschen Sprachraum. ,,In
Deutschland sind es gerade einmal 270000 aktive Twitter-Nutzer, also weniger als ein halbes Prozent
der Bevolkerung” (Schwarz, 20104, S. 1). Der Dienst hat jedoch seine Reichweite innerhalb eines

Jahres verdreifacht, daher sollten Marketer Twitter durchaus ernst nehmen (Schwarz, 20103, S. 1).
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Mit der Zeit hat sich herausgestellt, dass sich Twitter auch fiir die Unternehmenskommunikation, die
Krisenkommunikation, den Vertrieb oder das Marketing eignet. ,,Firmen freuten sich, unmittelbares
Feedback lber ihre Produkte und Marken zu bekommen; sie erkannten, dass Twitter ein bemer-
kenswertes Tool war, um potenzielle Kunden zu erreichen und schnell und schmerzlos Kundendienst
zu leisten. Und sie sahen, dass Twitter auch die Moéglichkeit bot, neue Dienste und Produkte einem
Zielpublikum nahe zu bringen” (Weinberg, 2010, S. 142). Laut Weinberg kann Twitter auch ein mach-
tiges Verbreitungsmedium fiir Regierungen sein. Als Beispiel dafiir wird eine Pressekonferenz des
israelischen Konsulats genannt, das bei Twitter eine Biirger-Pressekonferenz abhielt und darin ein
hervorragendes Mittel fand, schnell vielen Menschen im Lande die vorherrschende Stimmung zu
vermitteln. ,Das Konsulat konnte Fragen auf diesem Wege sofort entgegennehmen und unverziiglich

beantworten” (Weinberg, 2010, S. 166).

Wichtig ist beim Einstieg bei Twitter — wie bei anderen Kommunikationskanalen auch — eine Strategie
zu haben. ,,In der momentanen Pionierphase ist alles noch recht locker bei Twitter. Aber das wird
nicht so bleiben, wenn Twitter sich als offizielles Fenster zum Kunden etabliert hat“ (Schwarz, 2010Db,
S. 1). ,Wer als Unternehmen den Kontakt zum Markt behalten will, muss eine eigene Strategie ent-
wickeln” (Schwarz, 2010b, S. 1). Als moglicher Inhalt wird Folgendes vorgeschlagen: ,,Sie kénnen bei
Twitter mit Nutzern diskutieren oder einfach nur schnelle Informationen bereitstellen. ... Und wenn
Sie nicht viel zu sagen haben, dann stellen Sie doch zumindest Ihre Pressemeldungen online. Unter
den wenigen deutschen Twitternutzern sind namlich Gberproportional viele Journalisten” (Schwarz,

20104, S. 2).
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Abb. 8 Beispiel Twitter-Kanal der Stadt Winterthur (http://twitter.com/stadtwinterthur)

2.1.2 Teilen (Sharing)

,Wahrend ein grosser Prozentsatz der Online-Community am liebsten liest und auch ein ganzes Buch
verschlingen wiirde, gibt es doch auch sehr viele Menschen, die am besten iber den auditiven und
visuellen Kanal Inhalte aufnehmen. Videos etablieren sich immer mehr in der Welt des Internet, und
Fotos kdnnen wunderbar Geschichten erzdhlen. Diese Taktik des alternativen Medieneinsatzes ist
ziemlich erfolgreich” (Weinberg, 2010, S. 297). Gemass Weinberg sind die beiden Sharing-Portale
Flickr (Teilen von Fotos) und YouTube (Teilen von Videos) weltweit die bekanntesten und wichtigs-
ten. Aus den oben erwahnten Griinden eignen sich Flickr und YouTube als erganzende Kommunikati-
onskanale auch fiir Stadte und Gemeinden. Auf diese beiden Portale wird nachfolgend naher einge-

gangen.

2.1.2.1 Flickr

Da die meisten Internetnutzer Bilder von hoher Qualitat zu schatzen wissen, eignen sich Fotos ideal
fir das Marketing auf den Fotoportalen (Weinberg, 2010, S. 298). ,,Solche Portale gibt es zwar viele,
aber eines sticht aus der Masse hervor: Flickr war frither ein einfaches Portal zum Teilen (Sharing)

von Fotos, ist aber mittlerweile die grosste Website flir Fotofans und nimmt auch bis zu 90 Sekunden
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lange Videos von seinen Nutzern entgegen” (Weinberg, 2010, S. 298). Ein gutes Beispiel fiir eine

Stadt, die mit einem Bilderkanal auf Flickr arbeitet, ist Freiburg im Breisgau (D). Auf diesem Kanal ist

jede Menge Bildmaterial Gber Freiburg abrufbar.

Internet Explorer bereitgestellt von der Gemeinde Amriswil

EEERE
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. Fotostream von Stadt Freiburg =
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Augustinermuseum

Freil City a reenci
Shanghai Shanghai Augustinermuseum
= = B Impressionen
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Abb. 9 Beispiel Flickr-Kanal der Stadt Freiburg (http://www.flickr.com/photos/stadtfreiburg/)

2.1.2.2 YouTube

Google ist die beliebteste Suchmaschine und auch eine der bekanntesten Marken weltweit. ,Die
zweitgrosste Suchmaschine kommt aus dem gleichen Haus und heisst YouTube. Zwar ist YouTube
selbst keine Suchmaschine, aber die Videoseite hat im August 2008 mehr Suchanfragen bearbeitet
als Yahoo!“ (Jens, 2008, S. 1). Das zeigt die bereits seit einigen Jahren grosse Bedeutung von YouTou-
be. ,,Mit der richtigen Message und einem viralen Aufhdnger kdnnen es Videos sehr weit bringen.
Tatsachlich sind Tausende von kreativen Videokiinstlern heute Superstars auf Videoportalen wie
YouTube” (Weinberg 2010, S. 318). YouToube ist aber auch ein wunderbares Mittel flir Produkt-
marketing und das richtige Video gewinnt leicht Hunderte oder Tausende von Betrachtern und kann

einen fruchtbaren Meinungsaustausch in Gang setzen (Weinberg, 2010, S. 319).

Fiir die Unternehmen bieten sich fir den Einstieg bei YouTube zwei verschiedene Moglichkeiten.

»Wenn Sie eigene Videos haben, kdnnen Sie diese bequem publizieren. Wenn nicht, zeigen Sie auf
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lhrer Seite eben nur die Videos, die Sie fiir interessant halten. Dazu mussen Sie ein Video nur als Fa-

vorit markieren” (Schwarz, 20104, Seite 2).

osoft Internet Explorer bereitgestellt von der Gemeinde Amvriswil
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Abb. 10 Beispiel YouTube-Kanal der Stadt Freiburg (http://www.youtube.com/stadtfreiburg)

2.1.3 Zusammenarbeiten (Collaboration)

»,Social-Software-Formate bieten neue Wege der Zusammenarbeit sowohl in definierten Arbeits-
gruppen wie ggf. in sich zufallig bildenden Verbiinden. Prominenteste Anwendungsbeispiele hierfiir
sind Wikis“ (Pleil, 2007, S. 13). ,,Wikis werden in verschiedenen Unternehmen dafiir genutzt, in
Teams und Communities of Practice Inhalte gemeinsam zusammenzutragen” (Koch/Richter, 2007, S.
37). Vorbehalte gegeniiber Wikis bestehen genau wie bei der grossen Online-Enzyklopadie Wikipedia
vor allem darin, dass die Korrektheit eines Eintrages niemals vollstandig sichergestellt werden kann

(Koch/Richter, 2007, S. 37).

Auf die Stadtkommunikation bezogen, gilt fiir Wikis Folgendes: ,, Regional- und Stadtwikis bieten
kiinftig alle erdenklichen Informationen von Biirgern fiir Blirger tGiber das unmittelbare Lebensumfeld
an. Diese erreichen aufgrund der lediglich lokalen Bedeutung liblicherweise nicht die hohen Rele-
vanzkriterien der bekannten Online-Enzyklopadie Wikipedia. Sie sind aber fiir die Bewohner vor Ort

mindestens gleich wichtig wie die Details zum Eiffelturm” (Abler, 2010, S. 285). ,,Woher kommt der
15

Hochschule Luzern — Wirtschaft



Masterarbeit 8.10.2010 Heidi Anderes

Name meiner Strasse? Welche Vereine gibt es hier und was wird dort gemacht? ... Fragen wie diese
und noch viele mehr kann niemand besser beantworten als das Kollektiv aller Bewohner vor Ort.
Sie bewahren in Summe das gesamte Wissen einer Gemeinde oder Region und kénnen es dank der
neuen Moglichkeiten in der 2.0-Gemeinde endlich auch zusammentragen und fiir alle zuganglich
machen. Jeder weiss ein bisschen, und alle zusammen wissen alles, was es zu wissen gibt“ (Abler,
2010, S. 285f). Fur die technologische Umsetzung eines Stadtwikis gibt es frei verfligbare Wiki-

Software.

2.1.4 Vernetzen (Networking)

»,Das Web 2.0 unterstiitzt die Vernetzung von Individuen und Organisationen. ... Hierzu dienen eige-
ne Plattformen (z.B. MySpace, Xing), aber auch technische Mechanismen, beispielsweise solche, die
zwischen Weblogs eine automatische Vernetzung herstellen (Trackbacks etc.)” (Pleil, 2007, S. 13).
Beim Social Networking steht der Aufbau und die Pflege von Beziehungen im Vordergrund: , Networ-
king is the process of building relationships within and between groups” (Furnham, 1997, S. 541, zit.
in Koch/Richter, 2007, S. 53). ,,Zentrales Element von Social-Networking-Software sind Benutzerprofi-
le, die meist von den Nutzern selbst angelegt werden. Der Benutzer hat die Moéglichkeit, in seinem
Profil seinen Lebenslauf, seine Interessens- und Fachgebiete, aber auch seine (persénlichen) Kon-
taktdaten und ein Foto flir andere Nutzer zuganglich zu machen. Zusatzlich gibt ein Benutzer dann
noch an, mit welchen anderen Benutzern er vernetzt (bekannt) ist ... Er allein entscheidet dariber,
wem er welche Daten zur Verfiigung stellen will“ (Koch/Richter, 2007, S. 54f). Ferner kann in Foren
oder Gruppen aktiv mit anderen Experten Wissen ausgetauscht werden, um so den Community-

Gedanken aktiv zu leben (Koch/Richter, 2007 S. 55).

Das beliebteste soziale Netzwerk in der Schweiz ist laut der Nielsen-Studie Facebook, gefolgt von
Netlog und MySpace (Nielsen, 2009, S. 8). Wie bereits in der Einleitung erwahnt, verfligte Facebook
im ersten Quartal 2010 in der Schweiz tGber 2,2 Millionen aktive Nutzer (Facebook, 2010, S. 1). Aus

diesem Grund wird im Folgenden genauer auf dieses soziale Netzwerk eingegangen.

2.1.4.1 Facebook
»Im Jahre 2008 liberholte Facebook den Konkurrenten MySpace als beliebtestes soziales Netzwerk
seiner Zeit. Heute ist die Altersgruppe der tber 35-Jahrigen die am schnellsten wachsende Nutzer-

gemeinde von Facebook” (Weinberg, 2010, S. 169). Das zeigt, dass soziale Netzwerke, die sich ur-
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spriinglich an die Jugend richten sollten, inzwischen in der Mitte der Gesellschaft angekommen sind
(Weinberg, 2010, S. 168). Facebook ist auch fiir Unternehmen interessant: ,,Um personliche oder ge-
schaftliche Beziehungen zu knilipfen, kann man bei Facebook auch mit vielen verschiedenen Firmen
und Marken in Verbindung treten, indem man mit den bestehenden Fanseiten Kontakt aufnimmt
oder selbst eine solche Seite erstellt. Weil Facebook so viele Features bietet, ist weiteres zukinftiges
Wachstum vorprogrammiert” (Weinberg, 2010, S. 169). Die Frage, wie das Unternehmen Besucher
auf die Facebook-Seite bringt, beantwortet Weinberg folgendermassen: ,,Am besten laufen diejeni-
gen Facebook-Seiten, die auch fesselnde und ansprechende Inhalte zu bieten haben. Unternehmen
sollten versuchen, ihren Besuchern einen Nutzwert zu bieten; sie durch interessanten Content zu
binden, ist ideal” (Weinberg, 2010, S. 173). Schwarz meint, die Seite sollte relevante Informationen
enthalten, ,,empfehlenswert” sein und es sollte einen Grund geben, warum viele , gefallt mir”

driicken (Schwarz, 20104, S. 2).

Facebook-Seiten von Unternehmen lassen sich wie Profilseiten jederzeit mit neuen Fotos, Pinnwand-
beitrdgen, Meldungen und Anwendungen ausstatten (Weinberg, 2010, S. 174). Die Frage, welche Art
des Auftritts — Facebook-Gruppe, Nutzerprofil oder Fanseite — das Unternehmen anwenden soll, wird
so beantwortet: ,, Facebook-Seiten sind ein cleveres Mittel, um bei Facebook fir Produkte und
Dienstleistungen zu werben. Trotz kleiner Mangel (man kann Nutzern nicht direkt E-Mails schicken)
haben Facebook-Seiten eine robustere Funktionalitat und sind fir die Nutzer von Facebook viel

attraktiver als Facebook-Gruppen und normale Profilseiten” (Weinberg, 2010, S. 178).

Der Einstieg bei Facebook wirft bei Unternehmen aber eine grundsatzliche Frage auf: Das Unterneh-
men muss beantworten, ob es den Mitarbeitenden den Zugang zu Facebook ermdglichen mochte
und damit in Kauf nimmt, dass die Mitarbeitenden einen Teil der Arbeitszeit in diesem sozialen
Netzwerk verbringen. ,,Manche Nutzer sind regelrecht slichtig nach Social Sites, und in Unternehmen
geraten manche Angestellten in die Kritik, weil sie zu viel Zeit in den sozialen Netzwerken verbrin-
gen” (Weinberg, 2010, S. 168). Ein Einstieg bei Facebook und das gleichzeitige Facebook-Verbot fiir
Mitarbeitende ist ein Widerspruch in sich. Schwarz schlagt Folgendes vor: ,Bevor Sie ins Social Web
gehen, brauchen Ihre Mitarbeiter klare Richtlinien. Was ist erwiinscht und was nicht?“ (Schwarz,

2010a, S. 1).
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Abb. 11 Beispiel Facebook-Seite der Stadt Kreuzlingen
(http://www.facebook.com/home.php?#!/pages/Kreuzlingen-
Switzerland/Kreuzlingen/140368890844 ?ref=ts& __a=39&ajaxpipe=1)

2.1.5 Bewerten und Filtern (Scoring and Filtering)

»In vielen Zusammenhangen erlaubt Social Software neue Bewertungs- und Filterprozesse durch ihre
Nutzer. Diese stellen eine Alternative zu rein maschinellen Filterungen wie etwa durch Suchmaschi-
nen dar. Manuelle Mechanismen der Verschlagwortung (Tagging) und Bewertungssysteme fiir Infor-
mationen ... ergdnzen sich dabei gegenseitig. Damit kénnen bestimmte Anwendungen des Web 2.0
eine zu Suchmaschinen alternative, auf menschliche Wertung basierende Orientierungsfunktion er-
fallen” (Pleil, 2007, S. 13f). Da es sich bei diesem Kapitel um ergdanzende Funktionen handelt, wiirde

die tiefergehende Bearbeitung derselben den Rahmen der Arbeit sprengen.

2.2 Social-Media-Guidelines

Fir die Social-Media-Experten ist klar, vor dem Einstieg in die Social-Media-Kommunikation muss ein
Unternehmen eine Social-Media-Policy formulieren, um negative Konsequenzen abzuschwachen und
das positive Engagement der Mitarbeitenden zu férdern. Zu den Guidelines gehort auch eine Strate-

gie, wie die Online-Communities gemanagt werden missen. Ein weiterer Teil der Guidelines ist das
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Social-Media-Monitoring. Die Publikation ,Community Relations 2.0“ der Harvard Business Review
liefert mit dem Kapitel ,,The Mandate for the Social Media Team” sehr gute Firmenguidelines, welche

als Modell tbernommen werden.

(Kane/Fichman/Gallaugher/Glaser, 2009, S. 6):

1. Develop a Formal Social Media Policy

Appropriate standards and guidelines for on-the-job use of social media by employees will make
the firm’s expectations clear and help govern usage. A good policy is explicit about how employ-
ees should interact in communities, giving positive examples and highlighting the possible conse-
qguences of damaging conduct. A survey of companies with formal social media policies reveals

the following core guidelines:

- Accountability
Employees should take responsibility for their postings, clearly indicating when opinions are their

own and not the firm’s.

- Accuracy and transparency

Posts must be factual, with the poster’s identity disclosed.

- Lawfulness
Employees must be aware of and respect the legal and professional framework that governs firm

behaviour.

2. Monitor External and Internal Online Communities
Because communities come and go quickly, the teams should continually survey the online land-

scape to identify potential threats and allies. Here are a few tips:
- Leverage tools
Google alerts, blog trackers, Twitter keyword monitors, Facebook’s Lexicon, and other simple

tools can help make this daunting task more manageable.

- Mobilize internal deputies
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A small core team simply can’t find every social media activity relevant to your company’s inter-
ests. Deputized employees can augment the team’s efforts, even by revealing conversations that
take place in the so-called dark web (on sites, such as Facebook, where only ,friends“ have

acces).

3. Engage Online Communities
Your team should develop your firm’s social media presence so that people can talk to you, not

just about you. For example:

- Create a compelling social media voice

Facebook fan pages and corporate blogs are engaging. Online innovation forums, like Dell’s Idea
Storm and Starbucks’ My Starbucks Idea, also draw in the public. And when J&J subsidiary
LifeScan announced a prototype iPhone app for diabetics to monitor glucose levels, it used social

media to answer questions that a simple press release could not anticipate.

- Reach out to community leaders

Prominent bloggers and well-connected social-network participants can be powerful allies. You
aren’t trying to recruit mouthpieces; you want to gauge reaction and make sure your message is
understood. The key to productive relationships with community leaders like these is to find
genuine common ground. Bloggers are also often experts on the social media landscape in gen-
eral. When Kaiser Permanente asked well-known health care bloggers how to begin engaging

online communities, it received valuable input on crafting its social media strategy.

- Bealigison to internal communities

The social media team should be a clearinghouse for information on emerging internal communi-
ties, from a company softball league to a work-related wiki. If the team knows about these initia-
tives, it can steer them in productive directions, unify platforms and tools, and reward exemplary

efforts.

4. Act as Firs Responders
Some issues require immediate action — but a rapid yet ill-conceived reaction can make matters
worse. Therefore team members, like real-world first responders, should be trained to triage

situations.
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- Acknowledge mistakes

This is a key first step in regaining consumer trust. Customers can be forgiving if they perceive
honesty in the message. When Facebook incited outrage in social media forums for its 2009 revi-
sion of its terms of service, founder Mark Zuckerberg blogged an apology: “We simply did a bad
job with this release, and | apologize for it.” Of course, the community will expect a good-faith ef-
fort to address the underlying problem. After apologizing, Facebook revised its terms again and

asked its community to vote on them.

- Ward off crises
You can’t afford to let unfounded rumours spiral out of control. Earlier this year, when stories
surfaced that Starbucks was protesting the Irag war by refusing to send coffee to troops, the cof-

fee giant fired back with “not true” tweets with links to details on its good works.

- Engage selectively

An active response is not always advisable. Some online communities empower dysfunctional
behavior you don’t want associated with your company. For example, some communities of eat-
ing-disorder sufferers encourage destructive behavior by posting purging techniques and photos
of skeletal sufferers to offer “thinspiration”. Even if you don’t engage, you need to be aware of

such communities.

23 Stadtkommunikation im Web 2.0

Obwohl ein Grossteil der Literatur zum Thema Online-Kommunikation fir Stadte und Gemeinden
bereits einige Jahre alt ist, lassen sich daraus Riickschliisse auf das Thema Social Media und Stadt-
kommunikation ziehen. Zwar kommen nur in der aktuellsten Quelle die Begriffe Web 2.0 oder Social
Media vor, aber die Grundideen von Social Media wurden bereits einige Jahre friiher aufgegriffen.
Erwahnt wird beispielsweise die Wichtigkeit von Offenheit, dialogischer Kommunikation oder des
Vernetzens. In den nachfolgenden Unterkapiteln zeigt sich, dass Social Media sehr gut zur modernen

Stadtkommunikation passt.

2.3.1 Vom ,Verwalten” zur Social-Media-Kommunikation
Vor einigen Jahren ware Social-Media-Kommunikation bei der Stadt Amriswil noch undenkbar gewe-

sen. Die Stadt hatte zu ,,verwalten”, die Informationspolitik war von Zurtickhaltung gepragt. Die Devi-
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se ,wir kommunizieren erst, wenn wir wirklich etwas zu kommunizieren haben” herrschte vor. In-
formiert wurde bis 2007 hauptsachlich mittels Pressekonferenzen sowie Newsletter-Meldungen und
Anzeigen im St. Galler Tagblatt, das bis dahin das amtliche Publikationsorgan der Stadt war. Durch
den stetigen Zusammenschluss der lokalen Zeitungen und am Ende der Fusion der beiden grossen
Zeitungen Thurgauer Zeitung und St. Galler Tagblatt Ausgabe Thurgau war die Stadt zusehends nur
noch von der Gunst einer einzigen Redaktion abhangig. Aus Sicht der Stadt wichtige Themen wurden
manchmal um Tage verschoben oder nicht in ihrem Sinne dargestellt. Aus diesem Grund wurde vor
drei Jahren ,amriswil aktuell”, das neue amtliche Publikationsorgan der Stadt Amriswil, ins Leben ge-
rufen. Die Bevolkerung nahm den Schritt der Stadt, nun vermehrt von sich aus offener und umfas-
sender zu kommunizieren, positiv auf. Wie in der Einleitung beschrieben, wird aber von einigen

Gruppierungen noch mehr Information und Transparenz gefordert.

Die Literatur macht deutlich, dass die Stadt Amriswil mit ihrer friiheren Kommunikationspolitik nicht
alleine dastand, sondern dass Zurilickhaltung die Regel war. Das hat einen historischen Aspekt:
,Kommunale Presse- und Offentlichkeitsarbeit war natiirlich in den Jahren, als standig neue Wohlta-
ten an die Bilirgerinnen und Biirger verteilt werden konnten, ungleich leichter als heute, da es darum
geht, fiir allfallige Einschrankungen um Verstandnis zu werben. Diese neue Situation in den Kommu-
nen erfordert geradezu zwingend zwei Reaktionen in der Presse- und Offentlichkeitsarbeit: zum
Ersten eine neue, radikale Ehrlichkeit ohne Riicksicht auf Verluste — zum Beispiel bei Wahlen —, zum
Zweiten eine weitere Intensivierung der Informationsarbeit. Denn in einer Zeit, in der an der Ver-
trauenswirdigkeit und Leistungsfahigkeit auch der Kommunalpolitik immer mehr gezweifelt wird, tut

aufklarende Birgerinformation mehr denn je Not“ (Pfeifle, 1998, zit. in Peter/Miiller, 1998, S. 6).

Diese Biirgerinformation soll auch tiber neue geeignete Kommunikationskanéle erfolgen: Mit Blick
auf die Modernisierungsbestrebungen in Staat und Gesellschaft erscheint es enorm wichtig, den Auf-
bau neuer Informations- und Interaktionsmaoglichkeiten gerade auf der kommunalen Ebene nicht un-
notig zu verzogern (Brunzel, 2001, S. 203). ,Prinzipiell sind Kommunen und demokratische Institutio-
nen dazu verpflichtet, Information und Dienstleistungen zugunsten der Biirger und der lokalen Wirt-
schaft anzubieten und dafiir geeignete Informations- und Kommunikationskanale zu etablieren. Die
Schaffung einer kommunikativen Infrastruktur bildet zudem die Grundlage fir die demokratisch ein-
geforderte Transparenz kommunaler Entscheidungen. Der Aufbau 6ffentlicher Informationssysteme
entspricht daher dem gesetzlichen Auftrag von Stadten und Gemeinden, geeignete Massnahmen zu
ergreifen, die einer moglichst breiten Beteiligung der Birger an der politischen Willensbildung und

der konkreten Gestaltung ihres Lebensumfeldes dienen. Ohne die Moglichkeit direkter Demokratie
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zu Uberschatzen, gibt es zahlreiche interessante Ansatze mittels der neuen Internet- und Multimedia-
Technologien, eine breite Beteiligung am gesellschaftlichen Diskurs zu férdern und der Politikver-
drossenheit entgegenzuwirken” (Brunzel, 2001, S. 203f). Liebert macht deutlich, dass die kommunale
PR in Zukunft immer mehr die Rolle des Moderators und Vernetzers tibernehmen wird: Kommunale
PR wendet — in den grosseren Stadten — modernes Kommunikations-Know-how auch aus anderen
gesellschaftlichen Sphéren an, nutzt ein breites Instrumentarium traditioneller (Amtsblatter, Bro-
schiiren etc.) sowie moderner Medien (Internet etc.) und stellt einen professionellen Partner des
(Lokal-)Journalismus dar. Insbesondere bei der Blirgerbeteiligung an Planungs- und Entwicklungspro-
zessen in Stadt und Quartier hat sich eine grosse Vielfalt teilweise innovativer Formen direkter, dia-
logischer Kommunikation entwickelt. ... Dartiber hinaus wollen Stadte kiinftig noch mehr eine Rolle
des Moderators, des Forderers und des Vernetzers gesellschaftlicher Initiativen und Leistungen aus-

Giben (Liebert, 2008, S. 490).

2.3.2 Inhalte der Social-Media-Kommunikation

»Im Grunde genommen eignen sich samtliche Vorgange, die sich im 6ffentlichen Leben einer Kom-
mune abspielen und zur Orientierung und Teilnahme der Menschen am gesellschaftlichen, politi-
schen und kulturellen Leben erforderlich sind, fiir eine Darstellung im Internet. Darlber hinaus kon-
nen diese durch Interna (Gremienprotokolle, Ratsbeschliisse, Planungsvorhaben usw.) aus Rat und
Verwaltung erganzt werden, sofern diese nicht einem besonderen Schutzbedtirfnis (Datenschutz,
,Amtsgeheimnis’) unterliegen” (Peter/Miiller, 1998, S. 187). ,Presse- und Offentlichkeitsarbeit soll
den Birger objektiv, umfassend und Uberparteilich informieren, damit dieser an der kommunalen
Demokratie teilhaben kann“ (Peter/Miiller, 1998, zit. in Liebert, 2008, S. 488). ,,Sie ist dabei solchen
Werten wie Information, Partizipation (der Birger), Akzeptanz (der Verwaltung), Kooperation (inner-
halb der Kommune) und Wirtschaftlichkeit (sinnvoller Umgang mit Steuermitteln) verpflichtet” (Faul-

stich, 2000, S. 100f, zit. in Liebert, 2008, S. 488).

2.3.3 Zwei Dimensionen der Kommunikation

In Zeiten, in denen die Standort-PR fiir die Stadte und Gemeinden immer wichtiger wird, lassen sich

zwei verschiedene Darstellungsarten unterscheiden: ,,Im Unterschied zur Binnenperspektive, in der

kommunale PR explizit dem ortlichen Gemeinwohl verpflichtet ist, verficht die Aussendarstellung ei-
ner Stadt — auf das gesamtgesellschaftliche Gemeinwohl bezogen — Partialinteressen und nimmt Zi-

ge an, die auch der PR z.B. von privatwirtschaftlichen Unternehmen oder Interessengruppen eigen
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sind. Aus Uberregionaler Perspektive gerat eine Kommune faktisch in die Rolle eines Wettbewerbers
im pluralistischen Spiel der Krafte und auf dem Markt der Standorte. Die Stadt als eigenstandige
,Offentlichkeitsarena’ wird damit zum Akteur in anderen Arenen” (Boettner/Rempel, 1996, S. 183,
zit. in Liebert, 2008, S. 488). ,,Daraus ergeben sich zwei deutlich unterscheidbare Dimensionen und
also Spezifika kommunaler PR: Innerhalb der eigenen Stadt: Informierend-neutraler Charakter und
hoherer Problemgehalt, Fokus auf Richtigkeit und Genauigkeit der Information, Transparenz, (vom
Anspruch her:) dialogisch-symmetrisch. Gegeniiber auswartigen Zielgruppen (Investoren, Fachkrafte,
Touristen, Besucher etc.): hohe Persuasivitdt und Emotionalisierung, Fokus auf Imagepflege,

zeit- bzw. teilweise bewusste Nicht-Offentlichkeit (z.B. bei Ansiedlungsverhandlungen), einwegig-
asymmetrisch, Dominanz der Darstellung der Stadt im Vergleich zur Verwaltung” (Liebert, 2008,

S. 488).

2.3.4 Chancen der Social-Media-Kommunikation

,Die Web-2.0-ldee stellt die Verwaltung vor grosse Herausforderungen. Mit Web 2.0 gestaltet nicht
mehr die Stadt zentral ihren Internetauftritt; die Stadtverwaltung ist nur noch eine von vielen Infor-
mationsquellen, die zusammen mit anderen Akteuren die Prasentation der Stadt ergeben” (Engel-
hardt, 2010, S. 147). Diese Tatsache birgt einige Chancen: ,Viele kommunale Akteure — Biirger, Un-
ternehmen, Vereine — identifizieren sich durch ihr Engagement im Web 2.0 mit der Vermarktung der
Stadt und fungieren so als PR-Multiplikatoren. Zudem wird die Reichweite der PR-Arbeit erhoht, weil
unterschiedliche Akteure eine Vielzahl von Kommunikationskandlen nutzen” (Engelhardt, 2010, S.
147). ,Und zuletzt wird nicht nur der Inhalt des Auftritts von vielen Akteuren bestimmt, auch die Art
des Auftritts wird diskutiert werden. Dies kann zum Vorteil der Stadt sein, da Vielfalt die Vorausset-
zung fiir Kreativitat ist — und Kreativitat ist eine Voraussetzung fiir gute PR-Strategien” (Engelhardt,
2010, S. 147f). Weitere Chancen liegen laut Mofina in der Transparenz, der Biirgerndhe und der Of-
fenheit, die mit Social-Media-Kommunikation erreicht werden kdnnen. , Einige 6ffentliche Einrich-
tungen stellen sich bereits diesen neuen Méglichkeiten und nutzen diese im Sinne der Offentlich-
keitsarbeit sowie zur Foérderung von Transparenz, Blirgerndhe und Offenheit. Politik und Verwaltung
kénnen damit einen Beitrag zur Forderung eines kommunikativen und kreativen Klimas leisten und
die aktive Blirgergesellschaft starken” (Mofina, 2010, S. 84). ,,Politische Initiativen, Gremien und Ent-
scheidungstrager konnen Dienste wie Videokanale, Potcast, Twitter oder Blogs nutzen, um Uber poli-
tische Inhalte und Vorstellungen zu informieren und einen Austausch anzuregen. Diese Funktionen
kénnen gleichzeitig auch zur touristischen und wirtschaftlichen Vermarktung der Stadt, einzelner

Stadtteile oder Strassen genutzt werden” (Mofina, 2010, S. 84). Die Biirger wiederum kénnen mit
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diesen neuen Kanalen ihre Ideen einbringen, bewerten, kommentieren oder weiterentwickeln

(Mofina, 2010, S. 85). ,Kurz gesagt: Alles spricht fiir 2.0!“ (Engelhardt, 2010, S. 152).

2.3.5 Gefahren der Social-Media-Kommunikation

Bei den Kommunen herrschen gemass Aussagen mehrerer Kommunikationsverantwortlicher von
Stadten noch vielerorts grosse Vorbehalte gegeniber Social Media. Diese wiirden vor allem auf der
Angst vor kritischen Kommentaren auf den Kommunikationskanalen basieren (,da 6ffnet man ein
Fenster flr die freie und ungehemmte Meinungsausserung”). Diese Vorbehalte lassen sich einerseits
damit beseitigen, dass die Kommentare von den Kommunikationsverantwortlichen selbst moderiert
und auch geldscht werden kénnen, andererseits liefert die Theorie einen positiven Aspekt von Kritik:
,Kommunale Offentlichkeitsarbeit versucht grundsétzlich, ein positives Bild der Stadt, der Gemeinde
oder des Kreises zu zeichnen. Wenn dies mit Sachinformationen und nachweisbaren Leistungen
geschieht, werden die jeweiligen Adressaten der ,Message’ grundsatzlich positiv gegenliberstehen.
Werden aber auch Schwierigkeiten oder Mangel nicht verschwiegen, prasentiert sich die Kommune
in ihrer Offentlichkeitsarbeit umso glaubwiirdiger. Kommunale Offentlichkeitsarbeit wird gewiss
nicht die Kritik an der eigenen Stadt als Hauptinhalt zu den verschiedenen Zielgruppen transportie-
ren. Anlaufstelle fir Kritik von Blirgern und Besuchern muss die Kommune jedenfalls sein. Auch die
kleinste Stadt sollte deshalb Artikulationsmoglichkeiten fir Kritik anbieten und auf gedusserte Kritik
reagieren” (Peter/Mdiiller, 1998, S. 110). Gemass Peter/Miiller besteht die gréssere Gefahr, als ein
Fenster flr Kritik zu 6ffnen, darin, mit den gesamten Kommunikationsmassnahmen ein falsches Bild
von der Stadt zu vermitteln. ,,Werbung und Informationsarbeit Gber eigene Medien ... oder (iber
Fremdmedien wie die Presse sind wichtige Moglichkeiten, Leistungen, Angebote und Probleme einer
Stadt darzustellen und ein positives Bild nach draussen zu vermitteln. Doch noch so viel Offentlich-
keitsarbeit und dafir aufgewandtes Geld kdnnen nicht die reale Prasentation einer Kommune durch
ihr Handeln und vor allem durch das Verhalten der Verwaltung gegeniiber den Bilrgerinnen und Bir-
gern ersetzen. Ganz im Gegenteil wirkt ein Widerspruch zwischen dem nach draussen vermittelten
Bild der Kommune und der Wirklichkeit im alltdglichen Geschaft negativ verstarkend” (Peter/Miiller,
1998, S. 79). Ebenfalls nicht ratsam ist laut Mofina, Web 2.0-Anwendungen anzubieten, nur um sich
ein modernes Image zu verleihen. ,Dafiir sind sie mittlerweile zu verbreitet, von der Offentlichkeit
beachtet und gelibte Nutzer sind sehr wohl in der Lage, ernst gemeinte Angebote genau zu erken-

nen” (Mofina, 2010, S. 86).
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3 Methodik

3.1 Quantitative und qualitative Methode

Dieser Arbeit liegen zwei verschiedene empirische Methoden zugrunde: Einerseits die quantitative
Befragung, andererseits das qualitative Experteninterview. Die erste Methode ist die punktuelle On-
line-Befragung. Damit soll bei moglichst vielen der Stadt bekannten Amriswiler Internetnutzerinnen
und Internetnutzern — also der Kernzielgruppe der Online-Kommunikation der Stadt Amriswil —
herausgefunden werden, ob die Stadt ihre Online-Kkommunikation verbessern soll, und wenn ja lGber
welche Kanale und zu welchen Themen. Da die Stadt Amriswil Wert legt auf ein mdglichst grosses
Sample legt, kommt fiir dieses Ziel nur die quantitative Methode in Frage. Die zweite angewandte
Methode ist das qualitative Experteninterview. Die sieben gefiihrten Interviews vervollstandigen den
theoretischen Rahmen. Sie sollen diejenigen Aspekte ansprechen, welche die Theorie nicht liefert.
Vor allem soll mit den Experteninterviews die Frage nach dem ,wie“ (Organisation, Ressourcen, u. A.)
beantwortet werden. Der Grund fiir die Vorgehensweise mit zwei verschiedenen Methoden ist die
Vielfaltigkeit des Themengebiets, welcher unbedingt Rechnung getragen werden muss, sowie in der

Bemiihung um Vollstandigkeit.

3.2 Punktuelle Online-Befragung

Die Online-Befragung ,,Umfrage zur Verbesserung der Online-Kommunikation der Stadt Amriswil“
wurde mit Hilfe des bewahrten Survey-Portals www.surveymonkey.com erstellt. Die Vorteile der On-
line-Umfrage sind die hohe Datenqualitat durch Verhinderung von Datenliicken, die hohe Akzeptanz
durch Anonymitat, Freiwilligkeit und Flexibilitat sowie der geringere Aufwand gegenliber der schrift-
lichen Befragung (Thielsch/Weltzin, 2009, S. 70). Ziel bei der Erstellung des Fragebogens (Anhang,

S. 65) war es, herauszufinden, ob die Stadt ihre Online-Kommunikation verbessern soll, und wenn ja
Uber welche Kanale und zu welchen Themen. Der Fragebogen basiert mehrheitlich auf geschlossenen
Frageformulierungen, da sich die Antworten besser auswerten und vergleichen lassen. Die Antwort-
kategorien bestehen aus nominalem Skalenniveau, ordinalem Skalenniveau und Intervallskala (Ben-
ninghaus, 2005, S.22f). Der Fragebogen besteht aus maximal 20 Fragen, unterteilt in Kategorien: 1.
Fragen zur Mediennutzung; 2. Fragen zur Internetnutzung; 3. Fragen zur Kommunikation der Stadt
Amriswil; 4. Offene Frage; 5. Soziodemografische Fragen; 6. Fragen zur Schul- und Ausbildung;

7. Teilnahme an der Verlosung. Damit die Teilnehmenden nur jene Fragen beantworteten, die sie

auch beantworten kdnnen, wurden Filterfragen eingebaut.
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Nach dem Erstellen des Fragekatalogs auf surveymonkey.com sind alle Newsletter-Abonnenten der
Stadt Amriswil (487 Personen) beim Start der Umfrage personlich per E-Mail aufgefordert worden,

sich an der Umfrage zur Verbesserung der Online-Kommunikation der Stadt Amriswil zu beteiligen.

TR I —) ——— 1 I i I e R f ! ! T | Foaws

Abb. 12 Newsletter der Stadt Amriswil Abb. 13 Facebook-Nachricht

Ebenso ist eine Mitteilung an alle Mitglieder der bestehenden Facebook-Gruppe ,,Amriswil“ geschickt
worden (561 Mitglieder) und der Link wurde prominent auf der Startseite von www.amriswil.ch plat-

Ill

ziert. Am nachsten Tag erschien zudem ein grosser Artikel zur Umfrage im ,amriswil aktuel

, dem

amtlichen Publikationsorgan der Stadt im St. Galler Tagblatt (siehe Abbildungen).

T ) I I [

Abb. 14 Link auf www.amriswil.ch Abb. 15 Artikel im ,,amriswil aktuell”

Der Zeitbedarf fiir das Ausfiillen der maximal 20 Fragen betrug zirka 5 bis 7 Minuten. Als Anreiz zum
Mitmachen konnten die Teilnehmenden freiwillig ihre E-Mail-Adresse hinterlegen und damit an der
Verlosung von drei Thurgauer Geschenkkarten (Einkaufsgutscheine) im Gesamtwert von 850 Franken
mitmachen. Die Umfrage lief Gber den Zeitraum von 3. Juni bis 1. Juli 2010 (vier Wochen). Nach zwei

Wochen erschien ein kurzer Reminder zur Teilnahme an der Umfrage im ,amriswil aktuell”. Am 18.
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Juni 2010 wurde das Thema ausserdem von Rita Kohn im St. Galler Tagblatt und der Thurgauer

Zeitung aufgegriffen. Auch diese Berichte kdnnen als Reminder (Abb. 16 und 17) bezeichnet werden.

Thurgauer/eitung THURGAU by 2‘\

o s B e s

e ssesnea O e —F e —

Abb. 16 Abb. 17
Abb. 16 Artikel im St. Galler Tagblatt (http://www.tagblatt.ch)

Abb. 17 Artikel in der Thurgauer Zeitung (www.thurgauerzeitung.ch)

3.2.1 Definition von Grundgesamtheit und Stichprobe

Insgesamt haben in dieser Zeit 404 Personen an der Umfrage teilgenommen. Somit bilden 404 ausge-
flllte Fragebogen die Grundlage fir die Auswertung (Stichprobe). Es kann davon ausgegangen wer-
den, dass der Grossteil der Teilnehmenden der Stadt Amriswil bekannte Personen sind, da insgesamt
1048 Personen direkt angeschrieben wurden (teilweise auch doppelt durch die Mitgliedschaft bei Fa-
cebook und dem Newsletter-Abo) und wohl eher wenige Teilnahmen den Artikeln im ,,amriswil aktu-
ell, dem St. Galler Tagblatt und der Thurgauer Zeitung zuzuschreiben sind, da die Leser der Artikel
einen Medienbruch zu lGberwinden hatten. Die Grundgesamtheit setzt sich aus allen an Informatio-
nen der Stadt Amriswil interessierten Internetnutzerinnen und Internetnutzern zusammen (Coggon,
2007, S. 69). Da es sich bei der Stichprobe vor allem um Personen handelt, die der Stadtverwaltung
bekannt sind und die direkt angesprochen wurden, handelt es sich um ein Nicht-Zufalls-Sample. Ver-
allgemeinerungen sind auf der Basis mathematisch-statistischer Modelle bei bewussten Auswahlen
nicht moglich, die Umfrage ist also nicht reprasentativ (Coggon, 2007, S. 96). Die Riicklaufquote von
38,5 Prozent darf aber als beachtlich bezeichnet werden, wenn man von der Zahl 1048 direkt ange-

schriebener Personen ausgeht.
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3.3 Qualitative Experteninterviews

Sieben Experteninterviews dienen zur Vervollstdndigung des theoretischen Rahmens (Anhang, ab
S. 81). Die Experten Danja Marazzi, Leiterin Kommunikation und Stadtmarketing der Stadt Kreuzlin-
gen, Christoph Zech, Verantwortlicher Bereich E-Government der ,,Pionierstadt” Winterthur und
Clemens Nef, Kommunikationsverantwortlicher des Kantons St. Gallen, vertreten die Anwender-
Sicht. Danja Marazzi und Christoph Zech sind bereits aktiv in der Social-Media-Kommunikation, bei
Clemens Nef (Kanton St. Gallen) ist Social Media derzeit ein grosses Thema, aus diversen Griinden
wartet der Kanton aber noch etwas ab. Weiter legt Dominik Allemann, stellvertretender Geschafts-
fuhrer von Bernet PR, Ziirich, die Sichtweise eines Social-Media-Profis dar. Was der State of the Art
beim Thema Social-Media-Kommunikation im Master-Studiengang Public Management am Institut
fir Verwaltungs-management der Zircher Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften (ZHAW) ist,
flhrt Cary Steinmann, Dozent fir Marketing und Kommunikation, aus. Ein weiteres Experteninter-
view wurde mit den beiden Medienvertretern Rita Kohn und Roger Hani gefiihrt. Sie sind die Redak-
toren der Region Amriswil beim St. Galler Tagblatt. Die beiden legen ihre Sichtweise und Wiinsche
zur Online-Kommunikation der Stadt Amriswil dar. Das siebte und letzte Interview wurde mit dem
Autor und bekanntesten Blogger von Amriswil, Stefan M. Seydel, gefiihrt. Der intensive Nutzer von
Social-Media-Kanalen ist eher kritisch eingestellt gegenliber Stadtmarketing und verstarkter Stadt-

kommunikation.
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4 Analyse

4.1 Analyse der Umfrageergebnisse

Die Auswertung der 404 ausgefillten Fragebogen erfolgte mittels des Analysetools von surveymon-
key.com. Da es sich bei den Teilnehmenden um Personen handelt, welche der Stadtverwaltung
grosstenteils bekannt sind, und es sich um effektive Zahlen und eine numerische Auswertung han-
delt, wurde auf die Erstellung von Korrelationen mittels SPSS verzichtet. Im Folgenden werden die

wichtigsten Ergebnisse der Umfrage aufgezeigt.

4.1.1 Fragen zum Mediennutzungsverhalten

49,6 Prozent (199 Personen) informieren sich mittels des amtlichen Publikationsorgans ,,amriswil
aktuell” tiber die Geschehnisse in der Region Amriswil. Das Diagramm macht deutlich, dass sich mit
Abstand die meisten der Teilnehmenden mit Hilfe der Zeitung tber Regionales informieren. Das In-
ternet folgt mit 3,2. Prozent (33 Personen) an vierter Stelle. Schaut man sich nur die Altersgruppe der

11- bis 20-Jahrigen an, ist wie erwartet ,20 Minuten” das wichtigste Medium.

Wie informieren Sie sich in der Regel liber die Geschehnisse in der Region Amriswil?
(Mehrfachnennungen mdéglich)

Lokalradio

20 Minuten

Regicnalfernsehen

Regionalzeitung

Regionalteil in
iiberregionaler Zeitung

"amriswil aktuell' (amtliches
Publikationsorgan)

Regicnaljournal
(Radio DRS)

SF1
News-Seiten im Internet
Keine Angabe

Other

Abb. 18 Erste Frage zur Mediennutzung

Auch Uber das aktuelle Tagesgeschehen informieren sich die meisten Personen (noch) mittels der
Zeitung (80,9 Prozent/322 Personen). Es zeigt sich aber, dass das Internet bei dieser Frage an die

zweite Stelle vorgertickt ist (60,3 Prozent/240 Personen). Dieses Ergebnis stimmt zwar nicht ganz mit
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den Ergebnissen des Media Use Index (Kapitel 2.1) Uberein, der Trend, dass das Internet die klare

Nummer eins wird, ist aber in Abbildung 19 erkennbar.

Wie informieren Sie sich in der Regel liber das aktuelle Tagesgeschehen?
(Mehrfachnennungen méglich)

Freunde und Bekannte

Intemet

Keine Angabe

Sonstiges
(bitte angeben)

Abb. 19 Zweite Frage zur Mediennutzung

Die gestellte Frage ,Welche Internetseite nutzen Sie hauptsachlich, um sich Gber aktuelle Gescheh-
nisse zu informieren?“ sollte der Stadt Amriswil den Hinweis liefern, auf welchem Portal sie bei
Bedarf Werbemassnahmen, zum Beispiel flr Anldsse, treffen sollte. Die Rangliste der wichtigsten

flnf Portale: 1. 20min.ch (69); 2. bluewin.ch (66); 3. blick.ch (44); 4. nzz.ch (32); 5. tagblatt.ch (29).

4.1.2 Fragen zur Social-Media-Nutzung

Die Frage , Nutzen Sie die Instrumente von Social Media im Internet (Facebook, Twitter, YouTube,
Flickr, Blogs u. A.)?“ wurde von 37,1 Prozent der Teilnehmenden (147 Personen) mit ,,nie” beantwor-
tet. 29,3 Prozent (116 Personen) nutzen sie ,,gelegentlich” und 33,6 Prozent (133 Personen) nutzen
sie ,oft”. Die Personen, die ,,oft” oder , gelegentlich” angeklickt haben, haben daraufhin einen klaren
Spitzenreiter der genutzten sozialen Netzwerke gekiirt und zwar Facebook mit 85,7 Prozent (204 Per-
sonen). Damit deckt sich das Resultat — siehe Abbildung 20 — mit der Tatsache, dass Facebook das
beliebteste soziale Netzwerk der Schweiz ist. An zweiter Stelle folgt msn (30,3 Prozent/72 Personen),
und dann bereits Stayfriends (ehemals Klassenfreunde) mit 14,7 Prozent/35 Personen. Der Micro-
blogging-Dienst Twitter hat sich bei den Amriswiler Internetnutzerinnen und Internetnutzern noch
nicht durchgesetzt: Nur gerade 9 Personen (3,8 Prozent) nutzen Twitter. Damit deckt sich das Resul-

tat mit den Aussagen von Schwarz zu den tiefen Nutzungszahlen in Deutschland.
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Welche Social-Media-Plattformen nutzen Sie im Bereich der sozialen
Netzwerke?(Mehrfachnennungen méglich)

B Facebook
. Netlog

- Wyspace
. Twitier

- msn

. Xing

o Linkedin
=R
W Studi VZ
B Keine Angabe
B Other

Abb. 20 Facebook ist mit Abstand das beliebteste soziale Netzwerk.

Was die Sharing-Portale anbelangt, ist das am meisten genutzte Portal YouTube (69,5 Prozent/166
Personen). An zweiter Stelle folgt Myvideo mit 5,9 Prozent (14 Personen). Das Sharing-Portal Flickr
kommt erst an dritter Stelle und wird lediglich von 5 Prozent der Teilnehmenden (12 Personen)

genutzt. Dieses Portal ist demnach in der Region Amriswil noch nicht sehr bekannt.

Die Tatsache, dass viele Personen Blogs lesen, aber nur wenige Personen Beitrage publizieren, besta-
tigt sich auch in dieser Umfrage. 60,9 Prozent (148 Personen) geben an, ,,gelegentlich” Blogbeitrage
zu lesen, 5,3 Prozent (13 Personen) tun dies ,,oft” und 33,7 Prozent (82 Personen) lesen ,nie” Blogs.
Die Frage, ob auch Beitrage publiziert werden, beantworten 66,3 Prozent (106 Personen) mit ,nie”,

30,6 Prozent (49 Personen) mit ,gelegentlich” und nur 3,1 Prozent (5 Personen) mit , oft“.

4.1.3 Fragen zur Kommunikation der Stadt Amriswil

Die Umfrageteilnehmenden hatten unter der Rubrik ,Kommunikation der Stadt Amriswil“ den Auf-
trag, die Menge und die Qualitat der Informationen, die sie von der Stadt Amriswil erhalten, mittels
Schulnotensystem zu bewerten. Die Menge beurteilen die meisten der Teilnehmenden mit ,,gen(-
gend” (60 Prozent/228 Personen). Allerdings findet auch ein grosser Teil (26,1 Prozent/99 Personen),
die Stadt wiirde zu wenige Informationen liefern. Die folgende Grafik zeigt deutlich, dass die Stadt
mehr Informationen liefern soll. Und zwar sprechen sich 69,5 Prozent (260 Personen) dafiir aus, dass
sie gerne mehr Informationen von der Stadt erhalten wiirden. 30,5 Prozent (114 Personen) beant-

worteten diese Frage mit ,,nein“.
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Hatten Sie gerne mehr Informationen von der Stadt Amriswil?

Abb. 21 69,5 Prozent wiinschen mehr Informationen von der Stadt.

Die Qualitat der Informationen wird vom Grossteil der Teilnehmenden mit ,,gut” bewertet (46 Pro-
zent/173 Personen. Ebenfalls ein relativ grosser Prozentsatz, 34,8 Prozent/173 Personen, bewertet

die Qualitat als ,,gentigend”. ,,Sehr gut“ kommt an dritter Stelle mit 5,1 Prozent/19 Personen.

Eine wichtige Erkenntnis gewinnt die Stadt Amriswil mittels der Frage ,,Zu welchen Themen hatten
Sie gerne mehr Informationen von der Stadt Amriswil?“. Die drei Themengebiete, welche von den
meisten Teilnehmenden angeklickt wurden, sind wie in der unten stehenden Grafik sichtbar 1., Ak-
tuelles zu den laufenden Projekten” (86,7 Prozent/228 Personen, 2. ,Aktuelles aus dem Stadtrat”
(62,7 Prozent/165 Personen), 3. ,Informationen tber Veranstaltungen in Amriswil“ (61,2 Prozent/
161 Personen). Dieses Ergebnis deckt sich mit der Aussage von FDP-Prasident Renato Menegola, der

vom Stadtrat an erster Stelle mehr Informationen zu den aktuellen Geschéaften fordert.

Zu welchen Themen hitten Sie gerne mehr Informationen von der Stadt Amriswil?
(Mehrfachnennungen méglich)

Aktuelles aus
dem Stadtrat

Aktuelles zu den
laufenden Projekten

Aktuelles aus den Abteilungen
der Stadtverwaltung

Aktuelles von den
Technischen Betrieben

Aktuelles vom Alters-
und Pflegezentrum APZ

Informationen tiber
Veranstaltungen in Amriswil
Personelles

Vergabe von
Baubewilligungen

Infos iiber Altpapiersammlungen
und Entsorgungen

Keine Angabe

Other

Abb. 22 Die laufenden Projekte sind das wichtigste Themengebiet.
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Die darauffolgende Frage, Uber welche Kandle die Stadt Amriswil mehr Informationen liefern soll,
wird mit Grafik 23 folgendermassen beantwortet: 1. Internetseite www.amriswil.ch (64,6 Prozent /
168 Personen, 2. E-Mail-Newsletter (61,2 Prozent/159 Personen), 3. Facebook (34,2 Prozent/89 Per-
sonen). Damit zeigt sich, dass die Internetseite und der Newsletter nach wie vor aktuell sind und in

Zukunft —wie Facebook —vermehrt als Kanal eingesetzt werden sollten.

Uber welche der nachfolgend aufgefiihrten Kanile wiirden Sie gerne mehr Informationen von der
Stadt Amriswil erhalten?(Mehrfachnennungen méglich)

waramriswilc
Facabook Xing Youtube Newslenier (E-Mai) sMS Other

Abb. 23 Die Internetseite und der Newsletter sind nach wie vor gefragt.

Der Grund, warum die Internetseite und der Newsletter an erster und zweiter Stelle als Kanéle
gewiinscht werden, ist im Alter der Teilnehmenden zu suchen. An der Umfrage haben sich 70 Prozent
Uber 30-jahrige Personen beteiligt. 30 Prozent sind zwischen 11 und 30 Jahre alt. Wére nur diese
Altersgruppe befragt worden, wiirde das Resultat anders aussehen. Das bestatigt die Abbildung 24,
die zeigt, dass 81,6 Prozent der 11- bis 20-Jahrigen, und 63,4 Prozent der 21- bis 30-Jdhrigen lber Fa-
cebook informiert werden mochten (1. Rang). Den vierten Rang belegt in dieser Altersgruppe bereits

das Video-Sharing-Portal YouTube mit einem Durchschnittswert von 13,9 Prozent.
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Uber welche der nachfolgend aufgefilhrten Kanile wiirden Sie gerne mehr
Informationen ven der Stadt Amriswil erhalten?(Mehrfachnennungen
moglich)

. 11 bis 20 Jahre
. 21 bis 30 Jahre

Newsletter (E-Mail)

Internetseite
www.amriswil.ch

SMs
Keine Angabe

Other

20 25 30 35

Heidi Anderes

Abb. 24 Die 11- bis 30-Jahrigen wiinschen die Informationen in erster Linie Gber Facebook.

4.1.4 Soziodemografische Fragen

Die vier nachfolgenden Grafiken zeigen auf, wie die soziodemografische Verteilung bei der Umfrage

zur Verbesserung der Kommunikation der Stadt Amriswil aussieht.

Geschlecht
Response Response
Percent Count
63.3% 235
36.7% 136
answered guestion 3
skipped guestion 33
Tab. 1 63,3 Prozent der Teilnehmenden sind mannlich.
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Alter

Response Response

Percent Count
11 his 20 Jahre ] 13.1% 49
21 bis30 Jahre 0 16.5% G2
31 bis 40 Jahre 18.1% 58
41 bis 50 Jahre | 22.4% 84
51 bis 60 Jahre T 18.9% 71
61 bis 70 Jahre 0] 7.5% 28
lber 70 Jahre 3.5% 13
answered guestion 375
skipped guestion 29

Tab. 2 Die meisten der Teilnehmenden sind zwischen 41 und 50 Jahre alt.

lch wohne
Response Response
Percent Count
in Amriswil 79.6% 206
in einer Gemeinde im Oberthurgau :| 9. 1% 34
in einer anderen Gemeinde / Stadt | 11.3% 42
answered guestion 372
skipped guestion 32
Tab. 3 Fast 80 Prozent der Teilnehmenden wohnen in Amriswil.
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Welche der folgenden Ausbildungen haben Sie abgeschlossen?

Response
Percent
Anlehre (Betriel und Schule} T 27%
Berufslehre,
Vollzeitberufsschule (auch mind. 66.0%
3-jdahrige Handelsmittelschule ’
und Lehrwerkstitte)
Berufsmaturitit = 5.4%
Diplommittelschule, allgemein ] 4.0%
hildende Schule (Verkehrsschule} i
Maturitatsschule (Gymnasium) ] 5.7%
Lehrerseminar .| 3.0%
1-2jahrige Handelsschule = ] f.3%
Haushaltslehrjahr, Haushaltsschule :| 2.7%
Meisterdiplom, Eidg. Fachausweis 14.1%
Techniker- oder Fachschule (2 5 99

Jahre Vollzeit / 3 Jahre Teilzeit)

hithere Fachschule, HTL, HWY f
Fachhochschule {3 Jahre Vollzett, 4 10.1%
Jahre Teilzeit)

Universitat, Hochschule (Lizenziat,

9.0%
Dissertation, Machdiplom)
Keine Angabe [ 2.4%
Andere Aushildung (bitte angshen) 10.6%

answered guestion
skipped guestion

Tab. 4 Der Grossteil der Teilnehmenden hat eine Berufslehre abgeschlossen.

4.2 Analyse der Experteninterviews

Heidi Anderes

Response
Count

10

243

20

1"

21

1

23

52

19

AF

33

J68

36

Was die Analyse der Experteninterviews betrifft, lassen sich die 20 wichtigsten Fragen und Antwor-

ten aus den sieben Interviews mit Hilfe der nachfolgenden Tabelle darstellen und zusammenfassen.

Die wichtigsten Resultate sind nach der Tabelle zu finden.
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Danja Marazzi, Christoph Zech, Clemens Nef, Dominik Alle- Cary Steinmann, Rita Kohn, Roger Hani, Stefan M.
Stadt Kreuzlin- Stadt Winterthur Kanton St. Gallen mann, ZHAW St. Galler Tagblatt St. Galler Seydel,
gen Bernet PR Tagblatt rebell.tv
1. Personliche Xing, Facebook, Facebook, Twitter, Facebook, Twitter, Facebook, Twitter, YouTube Facebook Blogs (lesen), Facebook, Twit-

Social-Media-
Kandle:

Stayfriens

Blogs, RSS-Feeds, four-
square, u. A.

Blog (Leser)

Delicious (Book-
marking), Blog
(schreiben/lesen)

YouTube

ter, Blogs u. A.

2. Interessan-
te Kanale fiir

News auf der Web-
site, Facebook,
Twitter, RSS-Feeds

Maglichst viele: Twit-
ter, Facebook, Blog,
YouTube, RSS-Feeds,

Blog, Twitter, RSS-
Feeds

Individuell! Face-
book, Twitter,
Blog, RSS-Feeds,

Twitter, Facebook (al-
lenfalls), Website

YouTube, Diskussions-
forum auf der Website,
Webcam

Facebook, evtl.
Blog

Personlicher Ac-
count bei der
Stadt, evtl. Blog

die Stadt: Local Based Services evtl. Local Based und Twitter
Services
3. Chancen Bekanntheit, Bir- Digital Natives abholen Direktes Feedback er- Weiterer Schalter Néhe zu den Biirgern, Junge Generation errei- Mehr Leute er- Gute Taten der
von Social gerndhe, Moderni- halten, Kanle fiir fur die Jungen, Meinungsaustausch, chen reichen, als mo- Stadt kommuni-
Media fiir die tat, Dialog, Junge spezielle Themen Modernitat Ideen-Pools dern, kommuni- zieren
abholen kativ und offen
Stadt: wahrgenommen
werden
4. Gefahren Unmittelbare Kritik Kontrolle der eigenen Verzettelung in De- Neue Fenster las- Ressourcenfrage Auftritt wird vernach- Bisherige Kanale Stadt muss ver-
von Social Kommunikation tails, Ressourcenfrage, sen sich nicht so |4ssigt, Ressourcenfrage werden vernach- walten, nicht
Media fiir die nicht die ganze Ver- schnell wieder lassigt, zu viel vermarkten
waltung lebt Social schliessen Kommunikation
Stadt: Media
5. Stadtam- Ist etwas Positives, Wenn ja braucht die- Gute Sache. Lebt vom Wieso nicht? Die Wenn er selber Geht in Richtung Nar- Maglichkeit zur Blogger Martin
mann-Blog, ja wird gelesen, Bir- ser ein Konzept Engagement des Person muss sich schreibt und die Zeit zissmus, Zeitver- Unterhaltung, Salvisberg fande
oder nein? gerndhe, sympa- Stadtammanns aber daftir eignen aufbringt — super. schwendung kann spannend ich nicht
tisch (wenn gut ge- und Zeit aufbrin- sein schlimm
schrieben) gen
6. Inhalte der Nachrichten, wel- Medienmitteilungen Kleine interessante Wenn der Birger Alles, was aktuell ist - Keine Informati- Hard-Facts, tolle
Social-Media- che die Jungen in- Geschichten, Dinge, 7 x die gleiche und schnell weiter ge- onen nur tber einmalige Pro-
Kommunikati- teressieren, aus die Mehrwert haben Meldung be- geben werden soll einen Kanal jekte der Stadt,
dem Freizeitbe- kommt = sein ei- (Staus, Unfalle, bringen Jugendprojekte,
on: reich genes Problem, Events, News, Wetter (Stadtrats-
gewisse Breite u. A) Protokolle auf
braucht es der Website)
7. Inhalte, die Baugesuche u. A., - Medienmitteilungen Kontroverse The- - - - Inhalte des
sich nicht da- komplizierte politi- men sollten nicht Stadtmarketings
fiir eignen: sche Themen forciert werden
8. Facebook Unternehmensseite Das Winterthurer Fa- Bei Facebook bin ich Facebook entwi- Unternehmensseite Moderation ist wichtig Ich melde mich Facebook ist auf
als Kanal: ist zu wahlen, Fan- cebook-Profil ist noch eher skeptisch. Es ckelt sich zum waére zu wéhlen, ich nicht gerne an dem absteigen-

Maéglichkeit ist
wichtig

nicht frei gegeben
(heisses Thema wegen
den Mitarbeitenden).
Zu wahlen ist Unter-
nehmensseite (Regie-
rungsinstitution)

lauft alles sehr ober-
flachlich ab und es
findet keine Ausei-
nandersetzung mit
den Themen statt

Trichter fir die In-
formationen. Aber
nur einsetzen,
wenn es Sinn
macht. Ich wiirde
keine Gruppe ma-
chen, sondern ei-
ne Seite

wiirde Facebook aber
nicht machen

den Ast. Meine
Grossmutter hat
bereits einen
Account

9. Twitter als Twitter ist mit Fa- Die Entwicklung von Bei Twitter sind die Genutzt werden Twitter ist interessant Ich konnte bei Twitter dito Gute Projekte

Kanal: cebook verkniipft Twitter ist sehr span- User eher an Informa- kann jeder Kanal, fur Verkehrsmeldun- noch keinen Sinn ent- oder den Stadt-
nend. Wir haben jede tionen interessiert, der Sinn macht gen, Wetter, Events decken, viel Gehaltloses ammann-Blog zu
Woche mehr Follower, man musste kleine in- u. A vertwittern finde
die sich ohne unser teressante Geschich- ich in Ordnung
Zutun ,anmelden” ten bringen

10. Welches News-Seite auf der YouTube, Flickr - dito - YouTube YouTube Gratis Internet-

sind weitere Website zugang fur alle

gute Kandle?

11. Wer ist
zustandig?

Kommunikations-
verantwortliche der
Stadt mit Stellver-
tretung

Es sind Einzelaktionen
von Christoph Zech,
sollte aber beim In-
formationsdienst an-
gesiedelt sein

Nicht nur die Kommu-
nikationsleute sollten
das machen, es sollten
mebhrere sein. Es
brauchte dafiir aber
eine Policy

Bei der Kommuni-
kation angesie-
delt, mit Unter-
sttzung der Web-
Leute

Neu zu schaffende,
hoch qualifizierte Spe-
zialisten — kein Neben-
job fiir einen schnar-
chigen Kommunikati-
onsfunktionar

Es sollte nicht an einer
einzigen Person hiangen
(Ferien u. A.)

Jemand hat die
Verantwortung,
viele kénnen In-
formationen ein-
speisen

12. Bendtigte
Ressourcen?

Zweimal pro Tag
sollte man hinein-
schauen. Vermel-
den sollte man je-
den Tag oder jeden
zweiten Tag etwas

Eine Stunde pro Tag ist
realistisch, man muss
taglich reinschauen

Der Kanton muss sehr
vorsichtig umgehen
mit den Ressourcen in
diesem Bereich (Steu-
ergelder)

Man sollte nicht
zuviel machen
(Beispiel Rivella). 1
x pro Tag muss
man schauen und
antworten. Der
Aufwand darf
nicht unterschatzt
werden! Ist ein

Héngt von den Tools
ab. Kanéle mussen
gehostet und aufda-
tiert werden. Halbtags
sollte geschaut wer-
den; Aktuelles bei Be-
darf

Es missen mindestens
1,5 Personen sein

Stadt sollte ver-
walten, nicht
Marketing
betreiben
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Social-Media-
Manager die Zu-
kunft?

13. Sind Face-
book und Co.
fiir Mitarbei-
tende offen?

Bisher habe nur ich
Zugriff. Wird von
mir auch noch
,halbprivat” be-
trieben

Facebook ist (noch)
gesperrt. Ich finde,
man sollte auf die Ei-
genverantwortung der
Mitarbeitenden setzen

Facebook und Twitter
sind fiir die Mitarbei-
tenden gesperrt. Da
misste aber beim Ein-
stieg ein Umdenken
stattfinden

Alle bengtigen einen In-
ternetzugang, Kommu-
nikation lauft Gber In-
ternet

Gewisse Seiten
wie Facebook
sollten gesperrt
wein, aber alle
brauchen Inter-
netzugang

14. Kommen- Die Website ist das Ist das A und O. Darauf Sehr wichtig! Man Die Website ist Die Website ist am Der Web-Auftritt der Die Website ist Admin.ch ist ei-
tar zur Web- Aund O fiir eine muss grossten Wert muss ihr die grosste das Zentrum, der wichtigsten, aber Stadt Amriswil ist sehr ein Instrument ne gute Website
site: Stadt. Alles andere gelegt werden Aufmerksamkeit Host. Da sind wir muss gut gestaltet und »popelig; ein Diskussi- fir die Einwoh-

ist Beigemiise schenken im Besonderen ge- navigierbar sein onsforum wdre gut ner, nicht fir

fordert den Tourismus.

15. Ist der Bei uns werden Ja, wir verschicken Nein, heute gibt es Nach wie vor gut. Nein Den Newsletter sollte Der Newsletter -
Newsletter Veranstaltungen Medienmitteilungen RSS-Feeds E-Mail ist zuver- man unbedingt weiter ist angenehm
noch aktuell? wdchentlich ver- und Veranstaltungen ldssig. Newsletter pflegen, 1 x pro Woche

schickt integriert anbieten Veranstaltungen ver-

schicken
16. Braucht es Tont spannend Als Zusammenfassung - Wieso nicht? Nein - - >
einen Social- ist das sinnvoll Schafft Uberblick,
Media- (lasst sich selbst
Newsroom? et
17. Wie soll Mit Google Analy- Abonnenten, Freunde, ° Qualitat und Kundenzufriedenheit - - -
Monitoring tics Follower, Interaktio- Quantitit messen, messen
betrieben nen messen; Google Freunde und Fol-
Analytics (Webstatis- lower zédhlen; ist
werden? tik), Twitter Stichwort- aufwendig, aber
Suche wichtig, Google
Alerts

18. Was sind Ab August 2010 Local Based Services - Local Based Ser- - B 5 Den Browser
die Trends? bieten wir RSS- wie foursquare vices wie Gowalla braucht es bald

Feeds an oder foursquare nicht mehr. Ga-

tekeepern ge-
hort die Zukunft
(Apps u. A.)

19. Was sagen

Ein Mobile-Portal ana-

Da ist bei uns derzeit

Ein Mobile-Portal

Nice to have

dito

Sie zu Mobile- log m.winterthur.ch ist etwas in Planung, wiirde ich unbe-
Portalen? in Zukunft sehr sinn- aber noch nicht dingt machen.
voll (Winterthur ist Pi- spruchreif. Ist nicht so Immer mehr Leute
onierstadt) ressourcenintensiv gehen mit
wie Social-Media- Smartphones ins
Kommunikation Internet
20. Weiteres: - - - - Mittelfristig muss sich Sprechstunde mit dem - -

Social Media selbst fi-
nanzieren (Werbung).
Sonst wird es zum ge-
waltigen Kosten-Loch

Stadtammann, News-
letter am Schalter auf-
legen, Verbesserung
der Website

Tab. 5 Analyse der Experteninterviews

Ergebnisse

1. Personliche Social-Media-Kanale:

2. Interessante Kanale fur die Stadt:

3. Chancen von Social Media:

4. Gefahren von Social Media:

5. Stadtammann-Blog, ja oder nein?

1. Facebook, 2. Blog, 3. Twitter und diverse weitere

Individuell zu beantworten, moglichst viele, die zur Stadt

passen
1. Junge abholen, 2. Biirgernahe, 2. Modernitat, 2. Dialog-
forderung

1. Ressourcenfrage (zu wenig Ressourcen), 1. Vernachlas-
sigung anderer Kanile, 2. zu viel Kommunikation

Sieben Personen sprechen sich dafiir aus, eine Person findet

Blogs eine Zeitverschwendung.
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6. Inhalte dieser Kommunikation:

7. Inhalte, die sich nicht dafiir eignen:

8. Facebook als Kanal:

9. Twitter als Kanal:

10. Weitere gute Kanale:

11. Wer ist zustandig?

12. Bendtigte Ressourcen?

13. Ist Facebook fiir Mitarbeiter offen?

14. Kommentar zur Website:

15. Ist der Newsletter noch aktuell?

16. Braucht es einen Newsroom?

17. Wie Monitoring betreiben?

18. Was sind die Trends?

19. Was sagen Sie zu Mobile-Portalen?

20. Weiteres?

8.10.2010 Heidi Anderes

Nachrichten fiir die Jungen, Infos aus dem Freizeitbereich und
interessante Geschichten (mit Mehrwert)

Komplizierte und kontroverse politische Themen, Baugesuche
Gegenliber Facebook sind die Meinungen gespalten. Als Fazit
kann gesagt werden, dass Facebook nur eingesetzt werden
sollte, wenn es Sinn macht und wenn die Mitarbeitenden
Zugang dazu haben. Als Form ware die Unternehmensseite zu
wahlen.

Flir Twitter sprechen sich 6 Personen aus, zwei sind dagegen.
YouTube, Flickr und News-Seite auf der Website

Die Kommunikationsverantwortlichen mit Unterstltzung
eines Stellvertreters (zum Beispiel aus der IT), allenfalls
Spezialisten in Sachen Social-Media-Kommunikation

Es muss 1-2 Mal taglich hineingeschaut werden. 1 Stunde pro
Tag ist realistisch.

Die Realitat ist, dass Facebook, Twitter u. A. fiir die Mitarbei-
tenden nicht zuganglich ist. Das sollte aber bei einem Einstieg
anders sein (Stichwort Eigenverantwortung).

Die Website ist das A und O fiir eine Stadt und muss gut
gestaltet und navigierbar sein.

Der Newsletter ist nach wie vor beliebt (5:2). Er sollte wenn
moglich 1 Mal pro Woche verschickt werden.

Allenfalls. Wiirde einen Uberblick verschaffen.

Qualitdt und Quantitat messen, Freunde und Follower zahlen;
ist aufwendig, aber wichtig (Google Analytics, Twitter Stich-
wort-Suche, Google Alerts, u. A.)

Local Based Services wie Gowalla oder foursquare, ausser-
dem gehort Gatekeepern (zum Beispiel Apps) die Zukunft

Ist derzeit ein aktuelles Thema bei Stadten und Kanton und
wird in Angriff genommen.

Sprechstunde mit dem Stadtammann, Newsletter am Schal-

ter auflegen, Verbesserung der Website

40

Hochschule Luzern — Wirtschaft



Masterarbeit 8.10.2010 Heidi Anderes

4.3 Reflexion der Ergebnisse

Bei der Analyse der Umfrageergebnisse haben sich die meisten Erkenntnisse aus den theoretischen
Grundlagen bestatigt. Darunter, dass Facebook das wichtigste soziale Netzwerk ist und Twitter im
deutschen Sprachraum noch keine sehr grossen Nutzerzahlen aufweist. Allerdings sprechen sich die
Experten eindeutig fur Twitter als Kommunikationskanal aus, dies im Gegensatz zu Facebook, an dem
sich bei den Experten die Geister scheiden. Das Internet ist in der Region Amriswil zwar noch nicht
das wichtigste Medium, aber der Trend in Richtung Informationsbeschaffung im Internet ist auch im
Oberthurgau klar erkennbar. Es hat sich weiter gezeigt, dass die Mehrheit der Umfrageteilnehmen-
den die Qualitat der Informationen der Stadt Amriswil als ,,gut” beurteilt, die Menge aber nur als
»genitgend” bezeichnet. Rund 70 Prozent der Personen, welche die Frage ausgefullt haben, wiin-
schen sich mehr Informationen von der Stadt Amriswil, und dies vor allem Uber die laufenden Projek-
te, Aktuelles aus dem Stadtrat und Veranstaltungen in Amriswil. Als Kanale wiinschen sich die Teil-
nehmenden hauptsachlich die Website www.amriswil.ch, den Newsletter und Facebook (die Exper-
ten empfinden die Website und den Newsletter ebenfalls als nach wie vor wichtig). Die in der Einlei-
tung formulierte These ,,Die Amriswiler Internetnutzerinnen und Internetnutzer hatten gerne mehr
Informationen von der Stadt und sind offen fiir die Kommunikation tiber die Social-Media-Kanale”
kann damit als bestatigt erachtet werden. Die genaue Analyse macht ausserdem deutlich, dass die
unter 30-Jahrigen Facebook vor der Website, dem Newsletter und YouTube nennen. Damit ist die in
der Einleitung formulierte Frage ,, Wie kann die Stadt Amriswil mit ihrer Kommunikation insbesondere
die junge Generation ansprechen?” auch bereits teilweise beantwortet. Die Experten sprechen sich
ebenfalls fur die ergdnzenden Kanale YouTube und allenfalls Flickr aus. Weiter als positiv bewertet
werden kann die allféllige Einflhrung eines Stadtammann-Blogs. Sowohl Experten, Umfrageteilneh-
mende wie auch die Theorie sagen, dass ein gut gemachter Blog gerne gelesen wird und wichtig wer-

den kann.

Als Erkenntnis aus der Analyse wird im Praxisteil von folgenden moglichen Kanélen fiir die Stadt Am-

riswil ausgegangen (alphabetisch geordnet):

- Facebook (aufgrund Nutzerzahlen aus Theorie und Umfrage)

- Flickr (Empfehlung der Theorie und der Experten)

- Stadtammann-Blog (Empfehlung von Theorie, Experten und Zahlen aus der Umfrage)

- Twitter (Empfehlung der Experten sowie der Theorie)

- YouTube (Empfehlung der Experten und der Theorie, ausserdem wiinschen sich junge Um-

frageteilnehmende diesen Kanal)
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4.4 Benchmark Kreuzlingen vs. Winterthur

Heidi Anderes

Wie machen es andere Stadte mit der Social-Media-Kommunikation? In diesem Kapitel folgt ein Ver-

gleich (Benchmark) zwischen dem, was in der Praxis da ist, mit dem, was die Experten Dominik Alle-

mann, Bernet PR, und ZHAW-Dozent Cary Steinmann sagen. Fiir diesen Vergleich wurden einerseits

die Stadt Kreuzlingen, und andererseits die Stadt Winterthur ausgewahlt. Die Stadt Kreuzlingen gilt

im Kanton Thurgau als Vorreiterin in Sachen Online-Kommunikation, verfiigt sie doch bereits seit

rund zwei Jahren lGber einen Stadtammann-Blog und ihr Profil ist seit (iber einem Jahr bei Facebook

aktiv. Winterthur ist als ,Pionierstadt” bekannt und hat schon diverse Preise flir das gute Stadt-

Internetportal gewonnen. Auch im Bereich Social-Media-Kommunikation gehort Winterthur zu den

Ersten, die diesen Schritt gewagt haben.

Flr den Vergleich wurden 6 Punkte (a bis f) mit 17 verschiedenen Kriterien bestimmt und diese

werden anhand der Interview-Antworten von Danja Marazzi, Kreuzlingen, und Christoph Zech,

Winterthur, in der unten stehenden Tabelle nebeneinander gestellt und verglichen. Anschliessend,

im Kapitel 4.4.1, folgt die Theorie- und Expertenbewertung anhand der gleichen Kriterien.

Vergleichskriterien

Stadt Kreuzlingen

Stadt Winterthur

a) Interne Regeln fiir Ohne Strategie gestar- Ohne Strategie gestar- w
die Social-Media- tet. Grund zum Start tet. Christoph Zech hat
Kommunikation war grosses Einwei- Initiative ergriffen und

hungsfest der Stadt ist von sich aus gestar-

- Social-Media- tet
Strategie Keine Policy vorhanden

(Eigeninitiative von Policy wird demnachst

- Social-Media- Danja Marazzi) erarbeitet

Policy
Nein, nur Danja Marazzi Wird derzeit intern

- Zugang fir die hat Zugriff auf soziale heiss diskutiert, deshalb
Mitarbeitenden Netzwerke ist Facebook-Auftritt

noch nicht 6ffentlich
gemacht worden

b) Kundennutzen Facebook, Twitter, Blog, Twitter, (Facebook), k/w

RSS-Feeds Blogs, YouTube, RSS-

- Bediente Social- Feeds

Media-Kanale Stadtammann-Blog mit
einem Beitrag pro Stadtratsblog und Pro-

- Formdes Blogs Woche jektblog (beides friiher)

- Inhalt der Social- Nachrichten, welche die Medienmitteilungen
Media- Jungen interessieren,

Kommunikation aus dem Freizeitbereich automatisiert
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Technische Hand-
habung der
Inhalte

Auffindbarkeit der
Socia-Media-
Kanale

Neuste Entwick-
lungen in der
Kommunikation

Verkniipfung zwischen
Facebook und Twitter

Facebook und Twitter
nicht auffindbar von der
Website aus

Neu: RSS-Feeds

Banner auf der Website
(fiir Facebook nicht)

Mobile-Portal
m.winterthur.ch

c) Ressourcen Danja Marazzi (Kommu- Christoph Zech w
nikation/Marketing) (E-Government)
- Zustandigkeit
1 Person 1 Person
- Bendtigtes Perso-
nal Einige Minuten (schaut 1 Stunde pro Tag
nicht taglich rein)
- Bendtigte Zeit pro
Tag
d) Zeitpunkt des Sommer 2009 Start mit Anfang 2010 Start mit k
Starts mit Social Facebook, 2007 Start Twitter; Facebook-Seite
Media mit Blog noch nicht frei gegeben
e) Monitoring- Webstatistik von Google Bisher kein Monitoring- | w
Organisation Analytics Instrument abonniert,
dafiir aber Stichwort-
suche bei Twitter, Mes-
sung der Interaktionen,
Abonnenten, Freunde
und Follower, Websta-
tistik von Google Analy-
tics
f) Weitere Formen »Aktuelle Meldungen“ »News” auf der Start- w
der Online- auf der Startseite seite
Kommunikation
Veranstaltungs- Zwei Newsletter
- Website Newsletter (Medienmitteilungen
und Agenda)
- Newsletter RSS-Feeds ab August
2010 RSS-Feed-Banner auf
- RSS-Feeds der Startseite
Seite ,,Medienmittei-
- Medienportale lungen” mit Archiv und Medien-Bereich mit
Bildern Registratur, auch mit
Bildern
Tab. 6 Vergleich zwischen Kreuzlingen und Winterthur
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4.4.1 Theorie —und Expertenbewertung
Den Punkt a) ,, Interne Regeln fir die Social-Media-Kommunikation” erfiillen weder Kreuzlingen noch

Winterthur. Allemann (Interview, 15. Juli 2010, Anhang, S. 104) wie auch die Theorie (Kapitel 2.2)
fordern eine Strategie und dass vor dem Einstieg Social-Media-Guidelines fiir die Mitarbeitenden
aufgestellt werden mussen. Ein weiterer unklarer Punkt ist der Zugang zu den sozialen Netzwerken
fir alle Mitarbeitenden. In Winterthur ist dieser zwar noch gegeben, allerdings ist derzeit eine heisse
Diskussion dazu im Gange. Das Facebook-Profil ,,Stadt Winterthur” wird deshalb noch nicht frei ge-
geben. Bei der Stadt Kreuzlingen haben die Mitarbeitenden keinen Zugang zu den sozialen Netzwer-
ken. Der Zugang sollte gemass den theoretischen Grundlagen aber mit gewissen Vorgaben fiir alle
Mitarbeitenden gegeben sein (siehe Kapitel 2.1.4.1). Da in Winterthur derzeit tiber den Zugang disku-

tiert wird und eine Social-Media-Policy demnéchst erarbeitet wird, geht der Punkt a) an Winterthur.

Der Punkt b) ,Kundennutzen” ist ausgeglichen zwischen den beiden Stadten, denn beide bedienen
diverse Kandle. Winterthur ist in mehr Kanalen vertreten als Kreuzlingen, hat Banner auf der Startsei-
te geschaltet und arbeitet derzeit am Mobile-Portal m.winterthur.ch. Auf der Website von Kreuzlin-
gen sind keine Hinweise auf Social-Media-Kommunikation zu finden, da Danja Marazzi diese Kanale
noch ,halbprivat” betreibt. Kreuzlingen punktet jedoch mit dem etablierten Stadtammann-Blog von
Andreas Netzle, welcher seit rund drei Jahren wochentlich einen Beitrag postet und auch Kommenta-
re erhdlt. Gemass Steinmann (Interview, 15. Juli 2010, Anhang, S. 109) ist ein Blog — wenn der Stadt-
ammann selber schreibt und Zeit dafiir aufbringt — super. In Winterthur sind die beiden gestarteten
Blogs nach relativ kurzer Zeit genau am Faktor ,Zeit aufbringen” gescheitert. Die Blogs wurden nur
als weitere Medienmitteilungskanale gesehen. Etwas, das zusatzlich fir Kreuzlingen spricht, ist, dass
nicht nur Medienmitteilungen geschaltet werden, sondern dass extra fiir eine Zielgruppe aufbereite-

ter Inhalt kommuniziert wird. Punkt b): Unentschieden.

Weder in Kreuzlingen noch in Winterthur wurde eine Person bestimmt, die sich um die Social-Media-
Kommunikation kimmert. In beiden Stadten ist diese Art der Kommunikation aus Eigeninitiative
einer Person entstanden (Danja Marazzi und Christoph Zech). In Kreuzlingen macht das die Leiterin
Kommunikation und Stadtmarketing, in Winterthur ist es sie im Bereich E-Government angesiedelt.
Christoph Zech investiert fir Social Media aber deutlich mehr Zeit als Danja Marazzi, welche manch-
mal zwei Wochen lang nicht ins Facebook-Profil der Stadt schaut. Dies hat auch damit zu tun, dass
Christoph Zech mehr Monitoring betreibt als Danja Marazzi. Allemann (Interview, 15. Juli 2010, An-
hang, S. 106) findet, dass zwar nicht zu viel gemacht werden sollte, aber dass doch taglich geschaut

und geantwortet werden misse. Steinmann (Interview, 15. Juli 2010, Anhang, S. 109) geht noch wei-
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ter und sagt, halbtags schauen sei angebracht, bei Bedarf sogar noch 6fter. Ansiedeln wiirde Alle-
mann (Interview, 15. Juli 2010, Anhang, S. 106) Social-Media-Kommunikation bei der Kommuni-
kation, mit Unterstiitzung der Web-Leute. Beim Punkt c) ,Ressourcen” ist Winterthur ndher an den

Vorgaben der Experten als Kreuzlingen.

Der Punkt d) ,Zeitpunkt des Starts mit Social Media“ punktet Kreuzlingen. Die Stadt am Bodensee ist
schon seit Gber einem Jahr bei Facebook und betreibt seit rund drei Jahren den Stadtammann-Blog.
Dafir geht der Punkt e) ,Monitoring-Organisation” wieder an Winterhur. Christoph Zech betreibt
deutlich intensiver Monitoring als Danja Marazzi und tut dies auch mit Hilfe verschiedener Tools.
Allemann (Interview, 15. Juli 2010, Anhang, S. 105): ,,Monitoring muss man auf irgendeine Art betrei-

ben...” Auf die Wichtigkeit des Monitorings wird auch in der Theorie (Kapitel 2.1) hingewiesen.

Der letzte Punkt f) ,, Weitere Formen der Online-Kommunikation” geht ebenfalls an Winterthur. Die
,Pionierstadt” bietet bereits seit langerer Zeit den RSS-Dienst an, verschickt zwei verschiedene News-
letter, hat einen Medien-Bereich auf der Website und ebenso die wichtigsten News auf der Start-
seite. Kreuzlingen startete im August 2010 mit RSS-Feeds und verschickt nur die Veranstaltungen im
Newsletter. Allemann (Interview, 15. Juli 2010, Anhang, S. 106) findet den Newsletter nach wie vor

gut. Es gelte, den Newsletter integriert anzubieten, meint er.

Damit geht die Auswertung nach den Kriterien a) bis f) mit 5:2 Punkten an Winterthur. Die Social-
Media-Strategie flr die Stadt Amriswil im Praxisteil wird sich deshalb eher am Beispiel der Stadt
Winterthur orientieren — mit Ausnahme des Stadtammann-Blogs. Im Kapitel 5.2 kommen dann noch
Empfehlungen zur Umsetzung mit dem Beispiel der deutschen Stadt Freiburg im Breisgau hinzu,

welche als Best-Practice-Beispiel dient.
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5 Praxisteil

5.1 Social-Media-Strategie fiir die Stadt Amriswil

Gemass Social-Media-Experte Dominik Allemann (Interview, 15. Juli 2010, Anhang, S. 104) miissen
flr eine gute Social-Media-Strategie zwingend Social-Media-Guidelines aufgestellt werden. Und die
Frage ,,Wie integriere ich alle Kandle?“ muss in der formulierten Strategie ebenso beantwortet wer-
den wie ,Wie spielen diese zusammen?“. Als erster Punkt miissen laut Allemann die Social-Media-
Guidelines erstellt werden, dann folgt die Integration in den Kommunikations-Mix und als dritter
Punkt wird der Inhalt definiert anhand eines redaktionellen Konzepts, bei dem der Dialog im Zentrum

steht.

Die Strategie fir die Stadt Amriswil ist unterteilt in die Schritte Analyse, Planung, Umsetzung und
Evaluation, denn: ,Nur eine Orientierung an den professionellen Regeln der Kommunikationsplanung

fuhrt zum Erfolg” (Postel/Schnoor/Zahn, 2010, S. 2).

Begleitende Erfolgsmessung
zur Kampagnenoptimierung

Abb. 25 Professionelle Kommunikationsplanung (Postel/Schnoor/Zahn, 2010, S. 2).

5.1.1 Analyse

5.1.1.1 Festlegung der Kommunikationsziele

In der Einleitung wurden folgende Ziele festgelegt:

- Die Stadt Amriswil will ihre Online-Kommunikation optimieren und mochte dafiir neue Kana-
le einsetzen.
- Die Stadt Amriswil will transparenter werden fiir Bevolkerung, Parteien und Medien.

- Die Stadt Amriswil will ,,jinger” werden und mochte auch die ,,iPad-Generation” abholen.
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5.1.1.2 Festlegung der Zielgruppen
1. 18- bis 30-jahrige Internetnutzerinnen und Internetnutzer, die in Amriswil wohnen.
2. Uber 30-jahrige Internetnutzerinnen und Internetnutzer, die Amriswil wohnen.

3. An Amriswil interessierte Internetnutzerinnen und Internetnutzer.

5.1.1.3 Analyse der Kommunikationssituation
Die Erkenntnisse aus der Analyse (Kapitel 4.3) zeigten auf, welche Plattformen fiir die Stadt Amriswil
flr die Social-Media-Kommunikation anhand der Ziele und der Zielgruppen Sinn machen. Es sind dies

Facebook, Flickr, Stadtammann-Blog, Twitter und YouTube.

5.1.2 Planung

5.1.2.1 Kommunikationsstrategie mit Einsatz von Social-Media-Kommunikation

Ill

Der Kommunikationsmix der Stadt Amriswil besteht aus ,,amriswil aktuell”, aktuellen Meldungen auf
der Website, dem Newsletter, Pressekonferenzen, 6ffentlichen Informationsveranstaltungen sowie

regelmassigen Mediengesprachen. Neu dazu kommt die Social-Media-Kommunikation. Als Leitmedi-
um im Social-Media-Bereich dient Facebook, das durch die in Amriswil noch weniger stark genutzten
Kanale Twitter, YouTube und Flickr erganzt wird. Ebenfalls ein ergdnzendes Medium stellt der Stadt-

ammann-Blog von Martin Salvisberg dar.

Im Zentrum der gesamten Kommunikation der Stadt Amriswil steht der Dialog. Inhalte sollen nach

folgenden Vorgaben kommuniziert werden:

Wichtige und komplexe Sachverhalte zu Informationsanlass, Pressekonferenz, Medien-
laufenden Projekten: gesprach, Artikel im ,,amriswil aktuell”, Veroffentli-

chung auf www.amriswil.ch

Aktuelles aus dem Stadtrat (Traktandenliste/ Ver6ffentlichung auf www.amriswil.ch

Kurzprotokoll):

Aktuelle amtliche Mitteilungen wie zum Newsletter, News auf www.amriswil.ch,

Beispiel Wahlresultate oder Stellenwechsel: ~ Facebook/Twitter
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Amtliche Mitteilungen wie Baugesuche, ,amriswil aktuell”

Entsorgungen, Bekanntmachungen u. A.:

Mitteilungen Uber Veranstaltungen: Veranstaltungskalender auf www.amriswil.ch,
Veranstaltungskalender im ,, amriswil aktuell”,

Veranstaltungen als Newsletter

Facebook/Twitter
Kommunikation im Anschluss an Events: YouTube/Flickr
Ausserordentliches: Facebook/Twitter/YouTube/Flickr
Interessantes von der Stadt und aus Facebook/Twitter/YouTube/Flickr
Amriswil allgemein fiir die junge Generation:
Die Sicht des Stadtammanns: Stadtammann-Blog, Editorial im ,amriswil aktuell”
LAnriss” fur ,amriswil aktuell”: www.amriswil.ch, Facebook/Twitter

5.1.2.2 Ressourcenplanung

Die Verantwortung und die Umsetzung der Social-Media-Kommunikation obliegt der Informations-
und Marketingbeauftragten der Stadt Amriswil. Die Stellvertretung bei Abwesenheiten tibernimmt
der stellvertretende Stadtschreiber. Zu den Aufgaben der Social-Media-Kommunikation gehoéren das
Monitoring, das tagliche Lesen von Beitragen sowie das Publizieren von Beitragen bei Bedarf. Es muss
mit dem Einsatz von rund einer Stunde Arbeitszeit pro Tag gerechnet werden. Der Stadtammann-
Blog wird von Martin Salvisberg selbststdandig gefiihrt und geschrieben, bei Bedarf steht die Informa-

tions- und Marketingbeauftragte beratend zur Seite.

5.1.3 Umsetzung

5.1.3.1 Social-Media-Guidelines fiir die Stadt Amriswil

1. Grundsdtze und Weisungen fiir alle Mitarbeitenden

Alle Mitarbeitenden der Stadt Amriswil haben Internetzugang und haben neu Zugriff auf die Social-
Media-Profile der Stadt Amriswil. Es wird bei der Nutzung der Social-Media-Kanale an die Eigenver-
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antwortung der Mitarbeitenden appelliert und es gelten die gleichen Richtlinien wie beim Umgang
mit dem Internet und dem Geschafts-E-Mail-Konto. In den Weisungen, die vor einigen Jahren formu-
liert wurden (Anhang, S. 112), heisst es, dass die Dienste in erster Linie fir geschaftliche Zwecke in
Erfillung der jeweiligen Aufgaben benlitzt werden sollen. Der Stadtrat erlaubt die private Nutzung
der Dienste, sofern die beanspruchten Ressourcen (Arbeitszeit, Netzwerkkapazitat, finanzielle Folgen
flr die Stadt Amriswil) vernachlassigbar sind; die private Beniitzung nicht mit der Pflicht zur Erflllung
der zugeteilten Aufgaben in Konflikt gerdt und die Sicherheit nicht beeintrachtigt wird. Die private

Beniitzung der Dienste ist als Ausnahme zu betrachten und darf nur vereinzelt erfolgen.

2. Grundsdtze und Weisungen fiir die Social-Media-Verantwortlichen

Verantwortung:

Die Mitarbeitenden, welche im Namen der Stadt Amriswil in den sozialen Netzwerken kommunizie-
ren, ibernehmen die Verantwortung fiir das, was sie publizieren. Eigene Meinungen mussen klar als

solche gekennzeichnet werden.

Richtigkeit und Transparenz:
Bekanntmachungen miissen sachbezogen sein; die Identitdt der Schreibenden wird bekannt gege-

ben.

Sprache:
Um Transparenz zu schaffen und um die junge Generation anzusprechen, muss in den Social-Media-
Kanalen eine webtaugliche klar verstandliche Erwachsenensprache verwendet werden. Bei der Um-

setzung der Beitrage ist Kreativitat erlaubt und erwiinscht.

Rechtmdissigkeit:
Die verantwortlichen Mitarbeitenden haben die Dienste auf eine Weise zu beniitzen, welche die
Stadt Amriswil vor rechtlichen, regulatorischen und operationellen Risiken fiir den Ruf der Stadtver-

waltung schitzt.

2. Social-Media-Monitoring
Zur Unterstliitzung beizuziehende Monitoring-Werkzeuge:

Google Alerts, Google Analytics, Twitter Stichwort-Suche, Facebook-Lexikon u. A.
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Internet-affine Mitarbeitende mobilisieren:
Fiir einzelne Personen ist es kaum moglich, alle fiir die Stadt Amriswil relevanten Inhalte in der Welt
von Social Media zu finden. Unterstiitzung kdnnen Internet-affine Mitarbeitende geben, die helfen,

wichtige Inhalte zur Stadt Amriswil aufzuspiren.

3. Die richtigen Kandle wéihlen

Die Social-Media-Landschaft verdandert sich sehr schnell. Die verantwortlichen Mitarbeitenden haben
den Auftrag, die Social-Media-Kommunikation der Stadt Amriswil voran zu treiben und dem aktuellen
Stand anzupassen. Neue Formen der Kommunikation kénnen integriert werden, falls sie sich nach

genauen Abkldarungen und der internen Absprache fiir geeignet erweisen.

Kontakte mit Spezialisten kniipfen:
Bekannte Blogger und gut vernetzte Social-Media-Nutzer kdnnen starke Partner sein. Mit ihrer Hilfe
kénnen neuste Entwicklungen besprochen werden; sie fungieren als Testpersonen oder geben inte-

ressante Ratschlage.

4. Richtig Reagieren

Fehler einréiumen:

Die Einwohnerinnen und Einwohner verzeihen einen Fehler leichter, wenn man ehrlich kommuniziert
und eigene Fehler eingesteht. Das fordert Offenheit, Transparenz und Biirgerndhe. Auch eine ehrlich

gemeinte Entschuldigung kann in gewissen Situationen angebracht sein.

Krisen abwehren:
Die Stadt Amriswil kann es sich nicht leisten, dass sich unbegriindete und falsche Geriichte in den
Netzwerken wie ein Lauffeuer verbreiten. In einer solchen Situation muss eingegriffen werden und

die Situation muss in aller Deutlichkeit klargestellt werden.

Nicht in jeder Situation eingreifen:
Ein aktives Eingreifen ist jedoch nicht in jeder Situation ratsam. Einige Online-Communities verbrei-
ten rassistischen, pornografischen oder anderen gesetzeswidrigen Inhalt, mit dem die Stadt Amriswil

nicht in Verbindung gebracht werden will.
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5.1.3.2 Massnahmenplanung (redaktionelles Konzept)
Vor dem Start der verbesserten Online-Kommunikation der Stadt Amriswil am Montag, 1. November

2010 (von der Autorin festgelegt), muss das Tool fiir den Stadtammann-Blog — sofern dieser umge-
setzt werden soll — noch vom EDV-Verantwortlichen in Zusammenarbeit mit der Internetagentur
backslash AG, Frauenfeld, als Teil der Website eingerichtet werden. Das Facebook-
Unternehmensprofil und der Twitter-Kanal der Stadt Amriswil (Abbildungen 26 und 27), sowie der
Flickr-Kanal wurden bereits eréffnet. Dies aus dem Grund, dass bereits vor dem offiziellen Start erste
Erfahrungen gesammelt werden kénnen. Bei YouTube wird auf einen eigenen Kanal verzichtet, es

wird mit Links gearbeitet. Auf der Startseite von www.amriswil.ch sind die Links zu den Social-Media-

Profilen der Stadt Amriswil aufgeschaltet.
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Abb. 27 Twitter-Kanal der Stadt Amriswil (http://twitter.com/stadtamriswil)

Flr die konkrete Massnahmenplanung wird von Kommunikationssituationen, wie sie bei der Stadt

Amriswil regelmassig auftreten, ausgegangen.

Montag:
Dienstag:
Mittwoch: Mediengesprach.
Donnerstag:
auf Facebook/Twitter anreissen.
Freitag: ,amriswil aktuell”

Kurzprotokoll der letzten Stadtratssitzung auf www.amriswil.ch veroffentlichen.

Traktandenliste der aktuellen Stadtratssitzung auf www.amriswil.ch veréffentlichen.

Abgabe von ,,amriswil aktuell, danach PDF auf www.amriswil.ch veréffentlichen und

erscheint. Versand des PDFs an die Newsletter-Empfanger.

Nach Wahlen/ Newsletter verschicken, Resultate auf der Website www.amriswil.ch und bei

Abstimmungen: Facebook/Twitter bekannt machen.

Bei Bedarf /
zielgruppen-

gerecht:

Alle 2 Wochen: Blog-Beitrag von Martin Salvisberg.

Offentlichen Informationsanlass oder Pressekonferenz abhalten.
Aktuelle Informationen mittels Newsletter, Facebook/Twitter/YouTube/Flickr oder

auf der Website www.amriswil.ch verbreiten.
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Die Detailplanung libersichtlich dargestellt:

Infoanlass | PK | Medien- ,amriswil | Internet | Newsletter | SM Blog

gesprach aktuell”

Komplexe

Sachverhalte

Stadtrat:

Traktandenliste

Stadtrat:

Kurzprotokoll

Wahl- und Abstim-

mungsresultate

Amtliches:

Stellenwechsel

Amtliche Publikationen:
Baugesuche, Altpapier-

sammlungen u. A.

Veranstaltungen

Im Anschluss an Events

Ausserordentliches

Infos fur die Jugend

Sicht des Stadtammanns

Anriss

Tab. 7 Detailplanung in der Ubersicht

5.1.4 Evaluation
Neben der klassischen Kontaktmessung tber Klicks, Anzahl Abonnenten, Freunde, Follower und
Interaktionen kann die Stadt Amriswil mit einer Online-Befragung mit dem bereits abonnierten Tool

surveymonkey.com valide Aussagen Uber die Wirkung der neuen Online-Kommunikation erhalten. Es
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kénnen zu einem spateren Zeitpunkt mit einem noch zu erarbeitenden Fragebogen Wirkungen in Be-
zug auf die Veranderung der Online-Kommunikation, die Prasenz der Stadt Amriswil oder das Image
der Stadt herausgefunden werden. Laufendes Social-Media-Monitoring mit Hilfe der unter Kapitel
5.2.3.1 beschriebenen Tools gibt ein kontinuierliches Feedback tiber die Resonanz der verstarkten
Online-Kommunikation der Stadt Amriswil. Hierbei wird die Online-Kommunikation sowohl quanti-
tativ (Verdnderung des Gesprachsaufkommens) als auch qualitativ (Inhalte und Stimmung) ausge-

wertet. Wenn nétig, kénnen so schon friihzeitig Optimierungsmassnahmen ergriffen werden.

5.2 Empfehlungen fiir die Umsetzung

Bei den Recherchen zu dieser Masterarbeit hat sich schnell gezeigt, dass deutsche Stadte in Bezug
auf Social-Media-Kommunikation schon deutlich weiter sind als Stadte und Verwaltungen in der
Schweiz. Ein sehr gutes Beispiel fir eine fortschrittliche Online-Kommunikation ist die Stadt Freiburg
im Breisgau. In diesem Kapitel wird mit Hilfe von drei Abbildungen dargestellt, was diese Stadt

besonders gut macht.

Die Banner zu den Social-Media-Kanalen sind schon auf der Startseite www.freiburg.de zu finden

(Abbildung 28) und sind Ubersichtlich in einem Kastchen zusammengefasst.

SOCIAL MEDIA

N
5 o o®

mehr ...

FREIBURG AUF DER EXPO

Abb. 28 Social-Media-Banner auf der Startseite (http://www.freiburg.de/index.html)

Klicken die Besucher der Seite auf ,,mehr“, gelangen sie sofort auf eine Ubersichtsseite (Abbildung

29), bei der alle Social-Media-Kanile, bei der die Stadt aktiv ist, kurz beschrieben werden. Wer wie-
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derum bei den einzelnen Moglichkeiten auf ,,mehr” klickt, gelangt dann auf den jeweiligen Kanal.

Ebenfalls auf dieser Ubersichtsseite zu finden ist der Kontakt zur zustidndigen Online-Redaktion und

es lauft der Twitter-Newsticker.

/2 Stadt Freiburg im Breisgau: Social Media - Microsoft Internet Explorer bereitgestellt von der Gemeinde Amriswil
) v [ v rsurg dfzeveeemarc 1216750 e (&[] P

Datei Beabeten Ansiht Favorken Exras 7

L Favorten | ) - @ - e

5 stadt Fraburg i Breisgaus Socil Meda 2y Startsete v (] Fesss (1) + EMallesen (miDruden - Setev Scherhet v Extras v @) HiFe v 7
F b @ S . N s sum Kontakt. 4
\Mizi\sc/\ug | { .

O] i L
AA & .
BTN Tourtsmus  Wirtschaftund  Lebenin  Kufturund  Schuleund  Mobiltat umwelt und
und Pol Wissenschaft  Freiburg  Freizeit Bildung undVerkehr  Natur
> Statsste b Stactvarwattung und Palti
Stadtverwaltung und Politik  Die Stadt Freiburg nutzt soziale Medien und Netzwerke KONTANE;
— Intermet, Onfine-Redaktion
gersel Die Stat Freiburg st seit einiger Zeit in den sozialen Medien und Netzwerken akti. Bilder und Videos werden Rafhausplatz2-4
Rathaus beispielsweise auf Youtube und fickr (Soziale Medien) eingestelt und von da aus wieder dynamisch auf ww. feiburg.de 29093 Freiburg
Ortschaften eingebunden. Aktuelle Meldungn der Stadt werden Gber RSS und Twiter verbreitet. Telefon: 0761 201-1360/51
Statistik & Wahlen Einen Uberblick aber die Web 2 0 Dienste der Stadt Freiburg erhalten Sie hier
Planen und Bauen EIEMaiKontakt
Partnerstadte
Stellenmarkt Twitter
Freiurg m Bresgau
Amtsblatt Die Stadt Freiburg nutzt bereits seit April 2008 Twitter. um aktuelle Meldungen nach schneller zu ﬂ* Frelburg
Presse verbreiten und erfreut sich bei den Twitter-Hutzern grofser Beliebtheit
mehr Naturmuseum: Belo Monte —
@ tuitter.com/freiburg Aufgestaute Konfikte in
@ tuitter.com/stabifr amazornier’ Vortrag Lber
e b brasiarisches Staudarnmprojekt
@ twitter. com/expo_freiburg it/ [bitlyfs6Gtw #hebug
@ Weitere Infos zum Thema Twitter bei Wikipedia
Pizberatung im Naturmuseum
ftp:fbitlyfcvuogs #ieburg
RSS-Feeds Stadtbiliothek am Munsterpltz u
RSS-Feeds bisten Ihnen die bequeme Mogichkeit, automatisch Hewsmeldungen von Dl genidsten Efrcrigen der
vasnw feiburg.de zu abonnieren. Dartber hinaus kbnnen Sie auch die aktuellen Pressemeldungen Dete it bz #heburg
oder Amtsblatt-Artkel als RSS-Feed beziehen. Sie sind also mit RSS-Feeds stets aktuel aber Shous a0
das Geschehen in Freiburg informiert
il il i i I —"
Informationen zu Volzeitpfege
und Adoption am 17.8
it jbit ly/det6X6 #freturg
Newsroom Stadt Freiburg (s
Dieser Newsroom soll einen Uberblick aber die aktuellen Themen rund um Freiburg verschaffen Jon the conversation
Uber sog. RSS-Feeds laufen hier alle Inormtionn der vrschiedenen Iokalen Medien. Blogs. usw. [ netvibe:
automatisiert hinein
@ wwow netibes com/freiburg
Der Youtube-Kanal der Stadt Freiburg
Die Sta Freiburg hat auch einen eigenen Youtube-Video-Kanal. Hier werden von Zeit zu Zeit
aktuelle Videos zum Freiburger Stadtgeschehen eingestellt: Diese Videos finden Sie dann auch You "’uhe ~
auf der stadtischen Website wieder.
mehr.
@ v youtube com/stadtfreiburg |
[T T (@ memet 7o~ [*iow -

Hsat| |@ €1 0 &G & O I~ Postsingang -Microsoft.... || @ ” | | <l & 1747

Abb. 29 Alles auf einer Seite (http://www.freiburg.de/serviet/PB/menu/1218750 _|1/index.html)

Freiburg betreibt bei netvibes auch einen Social-Media-Newsroom (Abbildung 30). Dieser verschafft
dem interessierten Biirger einen Uberblick tiber die aktuellen Themen rund um Freiburg. Zu finden
sind auf einen Blick News im Newsportal, aktuelle Pressemitteilungen, ein ,,Amtsblatt“-Archiv, Infor-
mationen der Feuerwehr und der Museen, die neusten Uploads bei Flickr und YouTube oder das

Wetter.
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8 Uploads from Stadt Freiburg
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Abb. 30 Social-Media-Newsroom von Freiburg (http://www.netvibes.com/freiburg#Stadt_Freiburg)

Obwohl der Newsroom von Cary Steinmann als nicht notig kommentiert wird (Interview, 15. Juli
2010, Anhang, S. 108), kdnnte es sein, dass dieser in kurzer Zeit schon zum Standard gehort. Schliess-
lich kdnnen auf einer solchen Seite auch Informationen von Untergruppen wie der Feuerwehr, dem
Veranstaltungszentrum Pentorama oder den Museen, die alle auch zur Stadt gehéren, aufgezeigt
werden. Aus der Sicht der Autorin sollte sich die Stadt Amriswil bei ihrer Social-Media-
Kommunikation am Beispiel der Stadt Freiburg orientieren, will sie bezliglich moderner Stadtkom-
munikation eine Vorreiterrolle einnehmen. Hier muss aber noch hinzugefiigt werden, dass die zur
Verfligung gestellten Ressourcen in keinster Weise vergleichbar sind, verfligt doch Freiburg iber

einen vollamtlichen Online-Redaktor, der dazu noch von einem Praktikanten unterstitzt wird.

56

Hochschule Luzern — Wirtschaft



Masterarbeit 8.10.2010 Heidi Anderes

6 Ergebnisse und Ausblick

6.1 Kurzusammenfassung der Ergebnisse

Die Erkenntnisse dieser Masterarbeit beruhen neben den theoretischen Grundlagen auf den Ergeb-
nissen der Online-Befragung ,Umfrage zur Verbesserung der Online-Kommunikation der Stadt Am-
riswil“ sowie den Antworten aus den sieben Experteninterviews. Zur Erstellung des Grobkonzepts fir
die Stadt Amriswil hat zudem der Benchmark zwischen Kreuzlingen und Winterthur wichtige Er-
kenntnisse geliefert. Bei der Analyse der Umfrageergebnisse haben sich die meisten Erkenntnisse aus
den theoretischen Grundlagen bestatigt. Was sich nicht bestatigt hat, ist, dass das Internet das wich-
tigste Medium zur Informationsbeschaffung ist. Das Internet ist in der Region Amriswil derzeit das
zweitwichtigste Medium, aber der Trend in Richtung Informationsbeschaffung im Internet ist auch in
Amriswil klar erkennbar. Was sich klar bestatigt hat, ist, dass Facebook das wichtigste soziale Netz-
werk ist und Twitter in der Region noch nicht sehr verbreitet ist. Die Experten wiederum sprechen
sich deutlich starker fiir Twitter als fiir Facebook als Kommunikationskanal aus. Als sehr positiv be-
wertet werden kann die allfallige Einflihrung eines Stadtammann-Blogs. Sowohl Experten, Umfrage-
teilnehmende wie auch die Theorie sagen, dass ein gut gemachter Blog gerne gelesen wird und wich-
tig werden kann. Was die unter 30-Jahrigen betrifft, wiinschen sie sich als Informationskanale Face-
book vor der Website, dem Newsletter und YouTube. Die Experten sprechen sich deutlich fir die
erganzenden Kanale YouTube und Flickr aus. Somit sind fir die Social-Media-Kommunikation der

Stadt Amriswil die Kanale Facebook, Flickr, Stadtammann-Blog, Twitter und YouTube massgebend.

6.2 Verifizierung der Thesen

Die in der Einleitung formulierte erste These ,,Die Amriswiler Internetnutzerinnen und Internetnutzer
hatten gerne mehr Informationen von der Stadt und sind offen fiir die Kommunikation tber die Soci-
al-Media-Kanale” kann als klar bestatigt erachtet werden. Denn es hat sich in der Umfrage gezeigt,
dass die Mehrheit der Teilnehmenden die Qualitat der Informationen der Stadt Amriswil zwar als
»gut” beurteilt, die Menge aber nur als ,,genligend” bezeichnet. Rund 70 Prozent der Personen, wel-
che die Frage beantwortet haben, wiinschen sich mehr Informationen von der Stadt Amriswil (Abbil-
dung 31), und dies vor allem Uber die laufenden Projekte, Aktuelles aus dem Stadtrat und Veranstal-
tungen in Amriswil. Als Kanédle wiinschen sich die Teilnehmenden hauptsachlich die Website
www.amriswil.ch, den Newsletter und Facebook. Was die Nutzung von Social-Media-Kanalen betrifft,

haben 238 von insgesamt 404 Teilnehmenden angegeben, dass sie einen Social-Media-Kanal nutzen.
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Facebook ist mit 204 Nennungen das mit Abstand am meisten verbreitete soziale Netzwerk in der

Region (Abbildung 32).

Hatten Sie gerne mehr Informationen von der Stadt Amriswil?

Abb. 31 Die Umfrageteilnehmenden wiinschen sich klar mehr Informationen von der Stadt.

Welche Social-Media-Plattformen nutzen Sie im Bereich der sozialen Netzwerke?
(Mehrfact ingen maglich)

Stayfriends (ehemals
Klassenfreunde)

StudiVZ
Keine Angabe

Alle anderen Antworten

Abb. 32 Facebook ist mit Abstand das am meisten verbreitete soziale Netzwerk.

Die zweite These ,Die Stadt Amriswil mit ihrem Selbstverstandnis als modernes regionales Dienstlei-
tungszentrum hat Potenzial im Bereich der Social-Media-Kommunikation und kann bei Stadten und
Gemeinden eine Vorreiterrolle GUbernehmen”, kann ebenfalls als verifiziert erachtet werden. Das
Potenzial im Bereich Social-Media-Kommunikation bestatigen sowohl Theorie, als auch Umfrage und
sechs von sieben Experteninterviews. Einzig Blogger Stefan M. Seydel sieht das verstarkte Engage-

ment in der Online-Kommunikation skeptisch, sollte die Stadt sich aus seiner Sicht bei der Kommuni-

58

Hochschule Luzern — Wirtschaft



Masterarbeit 8.10.2010 Heidi Anderes

kation doch nur auf das Wesentliche beschranken (Interview, 8. Juli 2010, Anhang, S. 85f). Zu beach-
ten geben sowohl die Theorie als auch die Experten, dass die Social-Media-Kommunikation mit einer
Strategie erfolgen muss und dass nicht nur in diesen Kandlen kommuniziert werden sollte, um ein
modernes Image zu erhalten. Wichtig ist zudem, dass die Dialogbereitschaft nicht nur in den sozialen
Netzwerken vorhanden ist, sondern auch taglich im Kundenkontakt am Schalter oder am Telefon ge-
lebt wird. Was die Vorreiterrolle der Stadt Amriswil betrifft, kann auch dies als zutreffend erachtet
werden. Weder die Stadt Kreuzlingen, noch die Pionierstadt Winterthur verfiigen tber eine formu-
lierte Strategie im Bereich der Social-Media-Kommunikation. Dieser Bereich entstand bei beiden
Stadten aus Eigeninitiative und die Formulierung eines Konzepts steht zumindest in Winterthur auf
der To-Do-List ganz oben. Die Autorin hat von einigen Kommunikationsverantwortlichen anderer
Stadte und Verwaltungen Anfragen bekommen, ob die Resultate dieser Masterarbeit verwendet
werden dirfen. Das zeigt, dass die Stadt Amriswil durchaus anderen Schweizer Stadten als gutes Bei-
spiel dienen kann. Somit kdnnen die Ergebnisse fiir die Praxis als niitzlich und relevant bezeichnet
werden, dies vor allem vor dem Hintergrund, dass derzeit noch sehr wenig Literatur zum aktuellen

Thema Stadtkommunikation im Web 2.0 vorhanden ist.

6.3 Beantwortung der Fragestellung
In der Einleitung wurden neben den Thesen auch drei konkrete Fragestellungen formuliert:

- Wie kénnen die neuen Social-Media-Instrumente fiir die Stadt Amriswil im Zusammenhang
mit der Website eingesetzt werden, um das Ziel ,fir Bevélkerung, Parteien und Medien
transparenter werden” zu erreichen?

- Was muss beachtet werden, damit die Kommunikation tber die neuen Social-Media-Kanale
erfolgreich verlauft?

- Wie kann die Stadt Amriswil mit ihrer Kommunikation insbesondere die junge Generation an-

sprechen?

Die erste Frage ,,Wie kdnnen die neuen Social-Media-Instrumente fiir die Stadt Amriswil im Zusam-
menhang mit der Website eingesetzt werden, um das Ziel ,fiir Bevélkerung, Parteien und Medien
transparenter werden’ zu erreichen?” wird mit der Social-Media-Strategie fiir die Stadt Amriswil
beantwortet (Kapitel 5.1). Diese basiert auf dem Konzept der professionellen Kommunikationspla-
nung (Analyse, Planung, Umsetzung und Evaluation) und zeigt auf, in welchem Fall Giber welchen
Kanal kommuniziert wird. Wichtige Elemente der Strategie sind auch die Ressourcenplanung, die

Social-Media-Guidelines und das redaktionelle Konzept. Bei der Integration der Social-Media-
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Kommunikation in den bestehenden Kommunikations-Mix der Stadt Amriswil ist zu beachten, dass
die neuen Kanéle einfach von der Website www.amriswil.ch aus zu finden sind und zum bereits

bestehenden Auftritt der Stadt passen.

Die Antwort auf die zweite Frage ,,Was muss beachtet werden, damit die Kommunikation (iber die

neuen Social-Media-Kanale erfolgreich verlauft?”“ hangt ebenfalls mit der Strategie fiir die Stadt Am-
riswil zusammen. Werden von den zustandigen Mitarbeitenden sowie von allen Mitarbeitenden der
Stadtverwaltung die Weisungen in den Social-Media-Guidelines beachtet, wird schon ein grosser Teil
der Kommunikation im Web 2.0 richtig gemacht. Ein weiterer wichtiger Bestandteil der Kommunika-

tionsarbeit im Web 2.0 ist das Monitoring.

Fehlt nun noch die Antwort auf die dritte Frage ,Wie kann die Stadt Amriswil mit ihrer Kommunikati-
on insbesondere die junge Generation ansprechen?”. Die genaue Analyse der Umfrage machte deut-
lich, dass die 11- bis 30-jahrigen Amriswiler Internetnutzerinnen und Internetnutzer klar Facebook
vor der Website, dem Newsletter und YouTube als gewiinschte Kommunikationskanale nennen (Ab-
bildung 33). Laut Theorie und Experten sind auch Twitter und Flickr geeignete Kanile fiir die Stadt
Amriswil, um die junge Generation anzusprechen. Zu beachten gilt bei der Kommunikation mit jun-
gen Leuten, dass sich die Stadt nicht vor dem jeweiligen Kanal ,verbeugt” und eine Jugendsprache
Ubernimmt, die sie gar nicht spricht. Angewandt werden soll eine webtaugliche und klar verstandli-

che Erwachsenensprache. Erwiinscht und gefordert ist bei der Umsetzung aber ganz klar Kreativitat.

Uber welche der nachfolgend aufgefiihrten Kanile wiirden Sie gerne mehr
Informationen von der Stadt Amriswil erhalten?(Mehrfachnennungen
méglich)

Facebook
Twitter
Xing
Flickr

Youtube 11 bis 20 Jahre

W 21 bis 30 Jahre
Blog

Newsletter (E-Mail)

Intemetseite
www.amriswil.ch

SMS
Keine Angabe

Other

35

Abb. 33 Die 11- bis 30-Jahrigen wiinschen die Informationen in erster Linie Gber Facebook.
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6.4 Weitere Schritte und Ausblick

Am Montag, 1. November 2010, soll die verbesserte Online-Kkommunikation der Stadt Amriswil ,,auf-
geschaltet” werden. Dazu sind noch einige Schritte notwendig. Dazu gehort neben der technischen
Umsetzung des Stadtammann-Blogs und der Errichtung eines Social-Media-Newsrooms auch die Pla-
nung, wie die Traktandenlisten und Kurzprotokolle der Stadtratssitzungen veroffentlicht werden, be-
ziehungsweise wer diese schreibt und in welchem Umfang sie publiziert werden. Im Weiteren muss
besprochen werden, wie die Website und der Newsletter vorangetrieben werden kénnen. Denn die-
se beiden Kanale empfinden sowohl die Umfrageteilnehmenden als auch die Experten als nach wie

vor wichtig und ausbaufahig.

Ist die Social-Media-Kommunikation der Stadt Amriswil dann erst einmal angelaufen, muss der Eva-
luation grosse Beachtung geschenkt werden. Es sollte eine Umfrage mittels surveymonkey.com lber
die Veranderung der Online-Kommunikation gemacht werden mit der Grundsatzfrage, wie diese bei
den Nutzerinnen und Nutzern ankommt, beziehungsweise was verbessert werden konnte. Daraufhin
kénnen Optimierungsmassnahmen getroffen werden. An diesem Punkt angelangt, konnte die Stadt
Forschungen an zwei weiteren moglichen Projekten vorantreiben: dem Mobile-Portal und den Local
Based Services. Die Ergebnisse dieser Masterarbeit haben grosse Bedeutung fiir solche Forschungs-
projekte, sind doch bereits viele Antworten dazu vorhanden und kdnnen auch viele Parallelen zu

Social Media ausgemacht werden.

Sehr gut Ubertragbar sind die Ergebnisse dieser Arbeit auf andere Akteure der Stadt, die gerne den
Schritt in die Welt von Social Media wagen moéchten. Dazu zahlen in Amriswil zum Beispiel das Ver-
anstaltungszentrum Pentorama, das Kulturforum, die Feuerwehr oder die 6rtlichen Museen. Setzen
diese Gruppierungen die Vorgaben, die nun fiir die Stadt gelten ebenfalls um, kann sich dadurch eine
tolle Prasentation der Stadt Amriswil als Ganzes im Web 2.0 ergeben. Denn alle kommunalen Akteu-
re fungieren als PR-Multiplikatoren und die Reichweite der PR-Arbeit wird wesentlich erhéht, weil

unterschiedliche Akteure eine Vielzahl von Kommunikationskanalen nutzen.

Der Autorin ist bewusst, dass sich das Thema Social Media und Stadtkommunikation innert kurzer
Zeit gewandelt haben kann und bald als selbstverstandlich angeschaut werden kénnte. Ebenfalls ist
ihr klar, dass sich bei der Wichtigkeit der einzelnen Kommunikationskanale vieles verandern wird in
nachster Zeit (Beispiel Facebook-Debatte). Doch sie hofft, mit dieser Arbeit Hintergriinde aufzeigen
zu konnen, die auch liber die Aktualitat der einzelnen Kanale hinaus fiir Kommunikationsverantwort-

liche von Stadten und Gemeinden von Interesse sein kénnen.
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IV Anhang

V.l Fragebogen mit Umfrageergebnissen
Liebe Teilnehmerinnen und Teilnehmer
Herzlichen Dank, dass Sie mithelfen, die externe Kommunikation der Stadt Amriswil zu
verbessern! Wir versichern Ihnen, dass es sich hierbei um eine anonyme Befragung handelt —
auch wenn Sie am Ende fiir die Teilnahme an der Verlosung lhre E-Mail-Adresse hinterlegen
kénnen. Die Angaben, die Sie bei der Befragung machen, lassen sich nicht auf Ihre E-Mail-
Adresse zuriickfiihren und Ihre E-Mail-Adresse wird nicht weiterverwendet.
Besten Dank fir Ihre Unterstiitzung!
Martin Salvisberg, Stadtammann

1 Fragen zur Mediennutzung

1.1 Wie informieren Sie sich in der Regel iiber die Geschehnisse in der Region Amriswil?

(Mehrfachnennungen moglich )

Lokalradio 1]
20 Minuten 2 |:|
Regionalfernsehen 3[]
Regionalzeitung 4 |:|
Regionalteil in liberregionaler Zeitung 5 |:|
»amriswil aktuell (amtliches Publikationsorgan der Stadt Amriswil) 6 |:|
Regionaljournal (Radio DRS) 70]
SF1 8]
News-Seiten im Internet 9 |:|
Sonstiges (bitte angeben ) 10[_]
Keine Angabe 99 [ ]
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Wie informieren Sie sich in der Regel liber die Geschehnisse in der
Region Amriswil? (Mehrfachnennungen maglich)

Response Response

Percent Count
Lokalradio 17.7% 71
20 Minuten 21.9% B3
Regionalfernsehen 15.5% 82
Regionalzeiiung ] 45 9% 198
Regionalteil in Okeregionaler
) | 45.1% 18
Zeitung
"amriswil aktuell” [amtliches
49 6% 183
Publikationsargamn)
Regionaljournal {Radic DRS) 11.2% 45
SF1 11,0% 44
News-Seiten im Internst 32.2% 129
Keine Angabe : 1.0% 4
Sonstiges (bitte angsben) 5.2% A3
answered guestion 401
skipped gquestion 3
Tab. 8 Ergebnisse der ersten Frage zur Mediennutzung
1.2 Wie informieren Sie sich in der Regel iiber das aktuelle Tagesgeschehen?
(Mehrfachnennungen moglich)
Zeitung 1 |:|
Radio 2]
Fernsehen 3[]
Freunde und Bekannte al ]
Internet 5 |:|
Sonstiges (bitte angeben ) 6]
Keine Angabe 99 [ ]
(Die Fragen 1.1 und 1.2 erméglichen die Erstellung einer Rangliste.)
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Wie informieren Sie sich in der Regel liber das aktuelle Tagesgeschehen?
(Mehrfachnennungen maglich)

Response Response

Percent Count
Zeitung B0.9% 322
Radio | 56.0% 223
Farnsehen ] 57.3% 228
Freunde und Bekannte | 26.5% 106
Internst 50.2% 240
Keine Angabe 0.5% 2
Sonstiges (bitte angeben) 3.8% 15
answered gquestion 398
skipped gquestion [

Tab. 9 Ergebnisse der zweiten Frage zur Mediennutzung

2 Fragen zur Internetnutzung

2.1 Welche Internetseite nutzen Sie hauptsachlich, um sich iiber aktuelle Geschehnisse zu
informieren?

(Offene Frage: Es geht darum, herauszufinden, auf welchem Portal die Stadt Amriswil bei
Bedarf Werbung machen sollte.)

Ergebnis
Rangliste der wichtigsten fiinf Portale:
1. 20min.ch (69); 2. bluewin.ch (66); 3. blick.ch (44); 4. nzz.ch (32); 5. tagblatt.ch (29).

313 Teilnehmende haben diese Frage beantwortet, 91 Personen haben sie tGbersprungen.

(Filterfrage:)

2.2 Nutzen Sie die Instrumente von Social Media im Internet (Facebook, Twitter, YouTube,
Flickr, Blogs u. A.)?

oft 1]
gelegentlich 2 |:|
i []

nie 3
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23

2.3.1

(So kénnten Heavy-User herausgefiltert werden u. A.)

Nutzen Sie die Instrumente von Social Media im Internet (Facebook,

Twitter, Youtube, Flickr, Blogs und Co.)?

Response

Percent
oft 33.6%
gelegentlich 28.3%
nie | 37, 1%

answered guestion

skipped guestion

Tab. 10 Ergebnisse der zweiten Frage zur Internetnutzung

Welche Social-Media-Plattformen nutzen Sie?
(Mehrfachnennungen moglich)

Soziale Netzwerke

Facebook 1]
Netlog 2]
Myspace 3 |:|
Twitter 4 |:|
msn 5 |:|
Xing 6 ]
LinkedIn 7]
Stayfriends (ehemals Klassenfreunde) 8]
Studi vz 9 ]
Sonstiges (bitte angeben ) 10[_]
Keine Angabe 99[ ]
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Welche Social-Media-Plattformen nutzen Sie im Bereich der sozialen

Netzwerke? (Mehrfachnennungen méglich)

Response
Percent
Facebook 85 T%
MNetlog 11.8%
Myspace ] 2 5%
Twitter 38%
msn 30.3%
Xing 14,3%
Linkedin | 1,3%
Stayfriends (ehemals Qe
Klassenfreunde) — ’
StudivZ 1.3%
Feine Angabe §,3%
Sonstiges (bitte angeben) :l 2.5%

answered guestion

skipped guestion

Tab. 11 Ergebnisse der ersten Frage zu Social Media

2.3.2 Sharing (Dienstleistungsportale zum Austausch von Daten wie Filme, Fotos, u. A.)

YouTube 1[ ]
Myvideo 2[ ]
Flickr 3[]
Wikipedia al ]
Sonstiges (bitte angeben ) 5[]
Keine Angabe 99[ ]
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Welche Social-Media-Plattformen nutzen Sie im Bereich Sharing
(Dienstleistungspeortale zum Austausch von Daten wie Filme, Fotos, etc.)?

(Mehrfachnennungen moglich)

Youtube

Mywvideo

Flickr ]

Wikipadia

Keine Angabe

Sonstiges (bitte angeben) |

Tab. 12 Ergebnisse der zweiten Frage zu Social Media

(Filterfrage:)

24 Lesen Sie Blogs (auf einer Website gefiihrte meist 6ffentlich einsehbare Journale)?

oft
gelegentlich
nie

Response

Percent

59,5%

5.9%

5.0%

52.3%

19.2%

5.4%

answered guestion

skipped gquestion

1[]
2[]
3[]

Response

Count

233

165

Lesen Sie Blogs (auf einer Website gefiihrte, meist éffentlich einsehbare

Journale)?

gelegentlich

oft B

nie

Tab. 13 Ergebnisse der ersten Frage zu Blogs
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Response

Percent

60,9%

5,3%

33.7T%

answered gquestion

skipped gquestion

Response

Count

148

13
B2
243

161
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2.4.1 Beteiligen Sie sich an Blogs, das heisst publizieren Sie Informationen in Blogs?
oft 1]
gelegentlich 2 |:|
nie 3 |:|
Beteiligen Sie sich bei Blogs, d.h. publizieren Sie Informationen in Blogs?
Response Response
Percent Count
oft B 3.1% 5
gelegentlich 30,8% 40
nie BE,3% 106
answered gquestion 160
skipped question 244
Tab. 14 Ergebnisse der zweiten Frage zu Blogs
3 Fragen zur Kommunikation der Stadt Amriswil
3.1 Woher beziehen Sie in der Regel Ihre Informationen von der Stadt Amriswil?
(Mehrfachnennungen moglich)
»amriswil aktuell” (amtliches Publikationsorgan) 1 |:|
Amriswiler Teil im St. Galler Tagblatt 2]
Internetseite www.amriswil.ch 3]
Newsletter 4[]
Sonstiges (bitte angeben 5 |:|
Keine Angabe 99[ ]
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3.2

Woher beziehen Sie in der Regel |hre Informationen von der Stadt
Amriswil? (Mehrfachnennungen méglich)

Response Response

Percent Count
‘amriswil akiuell® (amiliches
o 52.5% 201
Publikationsorgan)
Amriswiler Teil in der
B 80,9% 310
Tageszeitung
Internatseite www.amriswil.ch 46,2% 177
Mewsletter 28.0% 111
Keine Angabe ] 2.3% g
Sonstiges (bitte angsben) 8.1% 1
answered guestion 383
shipped guestion 21

Tab. 15 Ergebnisse der ersten Frage zur Kommunikation der Stadt Amriswil

Wie beurteilen Sie die Menge an Informationen, die Sie von der Stadt Amriswil erhalten?

6 = sehr viel |:| 3 = nicht ganz genligend |:|
5 =viel [] 2 = wenig []
4 = genligend [] 1 = sehr wenig []

Kommentarfeld:

(Die Autorin hat sich dafiir entschieden, bei den Fragen 3.2 und 3.3. eine gerade Anzahl an
Feldern zu nehmen (6), um die Mittetendenz auszuschliessen. Ausserdem ist das Schulnoten-
system (1-6) den Schweizern geldufig. Das Kommentarfeld gibt den Befragten die Méglich-
keit, sich zu prézisieren.)

Wie beurteilen Sie die Menge an Informationen, die Sie von der Stadt
Amriswil erhalten?

nicht X

sehr i _ sehr Rating Response
i viel geniugend ganz schlecht

viel . schlecht Awverage Count

geniigend
0.5% 7.9% 50,0% o 4. 7% _ N
Menge an Informaticnen o 26,1% (29) o 0.,8% (3) .71 380

{2} (20) (228) [18)

Koemmentarfeld 4
answered guestion 380
skipped gquestion 2

Tab. 16 Ergebnisse der zweiten Frage zur Kommunikation der Stadt Amriswil
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3.3 Wie beurteilen Sie die Qualitdt der Informationen, die Sie von der Stadt Amriswil erhalten?

6 = sehr gut |:| 3 = nicht ganz genligend |:|
5=gut [] 2 =schlecht []
4 = genligend [] 1 = sehr schlecht []

Kommentarfeld:

Wie beurteilen Sie die Qualitat der Informationen, die Sie von der Stadt
Amriswil erhalten?

nicht

sehr - sehr Rating Respons
gut geniigend ganz schlecht
gut . schlecht Awverage Count
gentigend
- . 50%  46.0% 34.,8% i
Cualitat der Informationen i 12,0% (45) 1.6% (8) 0.5% (2) 4,38 =

(18) (173) (131)
Kommentarfald
answered guestion 3

skipped gquestion H

Tab. 17 Ergebnisse der dritten Frage zur Kommunikation der Stadt Amriswil

(Filterfrage:)

34 Hatten Sie gerne mehr Informationen von der Stadt Amriswil?

Ja 1[ ]
Nein 2 |:|

Hitten Sie gerne mehr Informationen von der Stadt Amriswil?

Response Response

Percent Count
ja 69,5% 260
nein Lo 30,5% 114
answered guestion ar4
skipped guestion 30
Tab. 18 Ergebnisse der vierten Frage zur Kommunikation der Stadt Amriswil
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3.5 Zu welchen Themen hitten Sie gerne mehr Informationen von der Stadt Amriswil?

8.10.2010

(Mehrfachnennungen moglich)

Aktuelles aus dem Stadtrat

Aktuelles zu den laufenden Projekten

Aktuelles aus den Abteilungen der Stadtverwaltung
Aktuelles von den Technischen Betrieben

Aktuelles vom Alters- und Pflegezentrum APZ
Informationen liber Veranstaltungen in Amriswil

Personelles

Vergabe von Baubewilligungen

Infos Giber Altpapiersammlungen und Entsorgungen

Sonstiges (bitte angeben

Keine Angabe

Heidi Anderes

Zu welchen Themen hétten Sie gerne mehr Informationen von der Stadt

Amriswil? (Mehrfachnennungen moglich)

Aktuelles aus d=m Stadtrat

Aktuelles zu den laufenden

Projekten

Aktuslles aus den Abteilungen der

Stadtverwaltung

Aktuslles von den Technischen

Betricken

Aktuelles vom Alters- und

Pfiegezentrum APZ

Infarmaticnen Gher Veranstaltungen

in Amriswil

Personelles

‘ergabe von Baubewilligungen

Infos dber Altpapiersammiungen

und Entsorgungen

Keine Angabe

Sonstiges (bitte angsben)

Respanse

Percent

62.7%

86,7%

—_—

30.8%

20.5%

61.2%

25.5%

26.2%

answered guestion

shkipped guesfion

Tab. 19 Ergebnisse der flinften Frage zur Kommunikation der Stadt Amriswil
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Count

165

228

B1

54

181

a7

oa

81

19
263

141
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3.6 Uber welche der nachfolgend aufgefiihrten Kanile wiirden Sie gerne mehr Informationen
von der Stadt Amriswil erhalten? (Mehrfachnennungen moglich)

Facebook 1[ ]
Twitter 2 |:|
Xing 3]
Flickr al[]

YouTube 5[]
Blog 6 ]
Newsletter (E-Mail) 7 |:|
Internetseite www.amriswil.ch 8]
SMS 9]
Sonstiges (bitte angeben ) 10[_]
Keine Angabe 99 [ ]

Uber welche der nachfolgend aufgefiihrten Kanile wiirden Sie gerne
mehr Informationen von der Stadt Amriswil erhalten?
(Mehrfachnennungen maoglich)

Respanse Response

Percent Count
Facebook 34.2% B9
Twitter ] 1.2% 3
Xing 0.0% t]
Flickr- [ 0.8% 2
Youtube 8.5% 17
Bleg 2.7% T
Mawsletter (E-Mail) §1.2% 158
Internetseite www.amriswil.ch 64, 6% 168
SMS 7.3% 12
Keine Angabe o 3,5% 10
Sonstiges (bitte angsben) 5.1% 21
answered guastion 260
skipped guestion 144

Tab. 20 Ergebnisse der sechsten Frage zur Kommunikation der Stadt Amriswil

75

Hochschule Luzern — Wirtschaft



Masterarbeit

8.10.2010

Heidi Anderes

4

Offene Frage

Haben Sie einen konkreten Vorschlag zur Verbesserung der Kommunikation
der Stadt Amriswil?

Ergebnis
124 Antworten zur Verbesserung der Kommunikation (280 Teilnehmende haben diese Frage
Ubersprungen).

5.1

5.2

Soziodemografische Fragen

Geschlecht

[]1
[]2

m

w

Geschlecht

Tab. 21 Geschlecht der Teilnehmenden

Alter

11 bis 20 Jahre
21 bis 30 Jahre
31 bis 40 Jahre
41 bis 50 Jahre
51 bis 60 Jahre
61 bis 70 Jahre
Uber 70 Jahre

Hochschule Luzern — Wirtschaft

Response

Percent

£3,3%

36.7%

answered gquestion

skipped gquestion

Response

Count

235

138
a7

33
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Alter

11 bis 20 Jahre

21 bis 30 Jahre

31 bis 40 Jahre o]
41 bis 50 Jahre

£1 bis 80 Jahre |
81 bis 70 Jahre |

tber 70 Jahre

Tab. 22 Alter der Teilnehmenden

5.3 Ich wohne
[]1 inAmriswil

[ ]2 ineiner Gemeinde im Oberthurgau
|:| 3 ineiner anderen Gemeinde/Stadt

Ilch wohne

in Amriswil

in einer Gemsinde im Ckerthurgau

in einer anderen Gemsinde / Stadt

Tab. 23 Wohnort der Teilnehmenden
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Response

Percent

13.1%

18.5%

18.1%

22 4%

18.9%

7.5%

3.5%

answered question

skipped question

Response

Percent

79,6%

9.1%

11,3%

answered question

skipped guestion

Response

Count

43
a2
a3
24
71
28
13

a7s

29

Response

Count

296

34
42
T2

32
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6.1

Fragen zur Schul- und Ausbildung

Welche der folgenden Ausbildungen haben Sie abgeschlossen?

[]1
[]2

Anlehre (Betrieb und Schule)

Berufslehre, Vollzeitberufsschule auch mind. 3-jahrige Handelsmittelschule und
Lehrwerkstatte)

Berufsmaturitat

Diplommittelschule, allgemein bildende Schule (Verkehrsschule)
Maturitatsschule (Gymnasium)

Lehrerseminar

1-2jahrige Handelsschule

Haushaltslehrjahr, Haushaltschule

Meisterdiplom, Eidg. Fachausweis

Techniker- oder Fachschule (2 Jahre Vollzeit / 3 Jahre Teilzeit)

hohere Fachschule, HTL, HWV / Fachhochschule (3 Jahre Vollzeit / 4 Jahre Teilzeit)
Universitat, Hochschule (Lizenziat, Dissertation, Nachdiplom)

Andere Ausbildung (bitte angeben )

Keine Angabe
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Welche der folgenden

Anlehre (Betrick und Schuls}

Berufsiehre,
Vaollzeitberufsschule {auch mind.
3-jahrige Handelsmittelschule
und Lehrwerkstatte)

Berufsmaturitat

Diplammittelschule, allgemein
bildende Schule (Verkehrsschuls)

Maturitatsschule (Gymnasium}
Lehrerseminar

1-2jahrige Handsisschule
Haushaltslehrahr, Haushaltsschuls
Meisterdiplom, Eidg. Fachausweis

Techniker- oder Fachschule (2
Jahre Voilzeit | 3 Jahre Teilzei)

hihere Fachschule, HTL, HWW (
Fachhochschule (3 Jahre Vellzeit £
Jahre Teilzsit)

Universitdt, Hochschule (Lizenziat,

Dissertation, Machdiplom}
Keine Angabe

Anders Aushildung (bitte angeben)

8.10.2010
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Ausbildungen haben Sie abgeschlossen?

]

Tab. 24 Ausbildung der Teilnehmenden
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Response

Percent

2.7T%

BE,0%

5.4%

3.0%

57%

3.0%

8.3%

2. 7%

14, 1%

5.2%

10.1%

2.0%

2.4%

10.6%

answered guestion

skipped guestion

Response

Count

10

11

10

a2

1@

33

39
368

35
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7 Teilnahme an der Verlosung

Mochten Sie an der Verlosung teilnehmen?

|:| 1 nein

|:| 2  ja (Bitte E-Mail-Adresse angeben, damit wir Sie bei einem allfalligen Gewinn kontak-
tieren kdnnen. Die E-Mail-Adresse wird nicht weiterverwendet. Jede E-Mail-Adresse
nimmt nur einmal an der Verlosung teil.)

Méchten Sie an der Verlosung teilnehmen?

Response Response

Percent Count

nein 12.2% 45
ja (Bitte E-Mail-Adresse
angeben, damit wir Sie bei
einem allfdlligen Gewinn
kontaktieren kdénnen. Die E-Mail-

i i B7.8% 323
Adresse wird nicht
weiterverwendet. Jede E-Mail-
Adresse nimmt nur einmal an der
Verlosung teil.)

answered guestion 368

skipped gquestion 36

Tab. 25 87,8 Prozent der Teilnehmenden haben die Mail-Adresse angegeben.

Herzlichen Dank fiir die Beantwortung der Fragen und viel Gliick, wenn Sie an der Verlosung
teilnehmen!

P.S. Falls Sie an den Umfrageergebnissen interessiert sind, kdnnen Sie diese gerne per E-Mail
unter h.anderes@amriswil.ch bestellen.
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IV.Il  Experteninterviews

IV.Il.I Experteninterview 1

Mit Danja Marazzi, Leiterin Kommunikation und Stadtmarketing, Stadt Kreuzlingen

Abb. 34 Danja Marazzi

Donnerstag, 8. Juli 2010, 13.30 Uhr, Café Bar Fax, Kreuzlingen

Persénliche Fragen

Welche Social-Media-Kanale benutzt Du personlich?
Xing, Facebook und Stayfriends.

Uber welche Kanile als Einwohnerin einer Stadt hittest Du gerne Infos von der Stadt?
Das Wichtigste ist mir eine gute und Ubersichtliche Website. Das ist das A und O fiir eine
Stadt. Alles Andere ist nettes Beigemdise.

Allgemeine Fragen

Soll eine Stadt Deiner Meinung nach mit Social Media kommunizieren? Warum?
Ja. Eine Stadt muss mit der Zeit gehen. Man wirkt sonst schon sehr verstaubt. Die Frage ist, in
welchem Rahmen man es macht, es darf nicht Gberborden.

Worin bestehen die Chancen fiir eine Stadt, sich in den sozialen Netzwerken zu bewegen?

Bekanntheit, Biirgernahe, Modernitit und vor allem Offentlichkeit (direkter Dialog, die Leute
sehen, dass die Stadt etwas macht). Es bringt auch die Chance, die jungen Leute dariber zu
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informieren, was in Kreuzlingen passiert. Denn diese Zielgruppe ist die Zukunft und wird mit
den bisherigen Mitteln nicht wirklich erreicht.

Wo sind die Gefahren?

Wenn man in den sozialen Netzwerken vertreten ist, besteht die Gefahr der unmittelbaren
und direkten Kritik. Die Einwohnerinnen und Einwohner missen nicht mehr erst ein Mail
oder einen Brief schreiben oder den Telefonhorer in die Hand nehmen, um ihren Unmut
kundzutun. Die Anschuldigungen und die Kritik sind dann fiir alle einsehbar ohne Zeitver-
zogerung. Bei der Stadt ist es aber wie bei anderen Unternehmen auch.

Ich habe allerdings festgestellt, dass fast keine Kommentare kommen. Wenn, dann geht es
meist um Veranstaltungen. Diese Kommentare lasse ich immer laufen. Ich habe insgesamt
aber das Gefiihl, die Jungen sind gar nicht so kritisch und die Alteren sind noch nicht sehr
zahlreich auf Facebook vertreten.

Welche Kanale sollen bedient werden? Warum?
News-Seite auf der Website, Facebook, Twitter und RSS-Feeds (diese Moglichkeit bietet
Kreuzlingen ab August 2010 an).

Ist es gut, die Kandle iiber ein Einheitstool zu speisen?
Es ist effizient und bei uns eine Frage von Aufwand und Ertrag. Ich bin in der Kommunikation
alleine und habe deswegen Facebook mit Twitter verlinkt.

Welche Sprache wendest Du auf welchem Kanal an?

Ich wende bei Facebook eine einfache, aktive und neutrale Sprache an. Wichtig ist aber, dass
ich die Nachrichten mit der Website www.kreuzlingen.ch verlinke. Damit hole ich Traffic auf
die Website, welcher auf Google Analytics gemessen wird.

Wann (zeitlich) kommt welche Information iiber welchen Kanal?
Zeitung/Internet/Facebook/Twitter, beziehungsweise am besten alles zur gleichen Zeit?
Die wichtigste Regel ist: intern vor extern. Bei einer Medienmitteilung ist es so, dass ich sie
zuerst auf die Website stelle unter die Rubrik ,,Medienmitteilung”. Dann folgt ein Mail an die
Medien. Spater kommt sie auf der Website unter ,News"”.

Auf Facebook bringe ich solche Meldungen nur sporadisch. Jeweils am Freitag kommt unsere
Stadtseite in der Kreuzlinger Zeitung heraus (Baugesuche, Bekanntmachungen, Stadtam-
mann-Blog u. A.).

Fragen zur Kommunikation der Stadt Kreuzlingen

Warum seid lhr in den sozialen Netzwerken aktiv?

Ich habe im Sommer 2009 bei Facebook eine Gruppe gegriindet im Hinblick auf das Eroff-
nungsfest der ,,Chance Nord“. Ich wollte mit Facebook die jungen Leute auf die Veranstal-
tung aufmerksam machen. Nach dem Fest habe ich die Gruppe beibehalten, denn ich habe
mir gedacht: Warum nicht die Jungen auf Facebook mit Stadtthemen ansprechen? Es hat sich
auch gelohnt. Wir haben woéchentlich Zuwachs. Allerdings habe ich die Gruppe nach einer
gewissen Zeit in ein ,Ortliches Geschaft“ umgewandelt und alle Gruppemitglieder gebeten,
,Kreuzlingen” beizutreten. Das brachte einige Vorteile, vor allem diesen, dass ich nicht mehr
als Danja Marazzi, sondern als Stadt Kreuzlingen kommuniziere.
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lhr seid bei Facebook (als ,,Ortliches Geschift“) und Twitter aktiv. Uber welchen Kanal
bringt Ihr welche Nachrichten? Wie ist das geregelt?

Auf Facebook (und damit auch auf Twitter) bringe ich Nachrichten, welche die junge Genera-
tion interessieren, hauptsachlich aus dem Freizeitbereich. Andere Stadt-Meldungen bringe
ich aus Zeitgriinden nicht. Aber was nicht ist, kann ja noch werden.

Welche weiteren Kanale bedient Ihr im Internet?
Wir haben seit dem Amtsantritt von Stadtammann Andreas Netzle einen Stadtammann-Blog.

Welche weiteren Kandle habt Ihr fiir die Information?
www.kreuzlingen.ch, die ,Stadtseite” in der Kreuzlinger Zeitung, Facebook, Twitter,
Medienmitteilungen und die Medienkonferenzen.

Welche Reihenfolge wird gewihlt bei den Kanilen (auch Zeitung u. A.)?

Das ist bei uns nicht definiert. Die Facebook-Seite ist nicht mit einer Strategie gestartet
sondern eben im Hinblick auf ein Fest. Facebook und Twitter sind zudem einfach dankbare
Kandle, man erhalt jede Woche Statistiken.

Gibt es Informationen, die lhr nicht liber die sozialen Netzwerke kommuniziert?
Baugesuche und solche Dinge. Die so genannt trockene Materie der Stadt, was kompliziert zu
erklaren ist und was die junge Generation nicht interessiert, bringe ich nicht tber die sozialen
Netzwerke.

Was kannst Du iiber den Blog mit Stadtammann Andreas Netzle sagen? Bringt es das,
respektive wird der gelesen? Wer beteiligt sich am Blog?

Wir erhalten zwar wenige Kommentare, aber er wird laut Google Analytics angeklickt. And-
reas Netzle bekommt dafiir viele Feedbacks. Allerdings wird der Blog auch in der Kreuzlinger
Zeitung veroffentlicht.

Insgesamt ist ein Blog sicher etwas Positives und bringt Blirgerndahe. Wenn ein Stadtammann
gerne und gut schreibt, ist ein Blog sympathisch, in welchem er seine Gedanken mitteilt.
Durch einen Blog konnen die Einwohnerinnen und Einwohner, die den Stadtammann ja eher
selten sehen, ,spiren”. Unser Stadtammann schreibt einen Beitrag pro Woche. Es ist einfach
die Frage, ob ein Stadtammann Zeit hat dafir. Ich denke es wiirde auch zweiwdchentlich
geniigen.

Verkniipft Ihr Facebook und Twitter?
Ja, aufgrund der Effizienz.

Wie macht Ihr es intern, diirfen die Mitarbeitenden in die sozialen Netzwerke?

Bisher habe nur ich Zugriff. Aber meine Stellvertretung muss durch meinen Stellenwechsel so
oder so neu geregelt werden. Bisher hatten wir noch keinen Handlungsbedarf, da ich Face-
book und Twitter ja bewusst , halbprivat” betreibe (das heisst wir haben auch keine Verlin-
kung zu den sozialen Netzwerken auf unserer Website).

Was geschieht an den Wochenenden?
Nichts...

Habt lhr etwas Spezielles fiir Medienvertreter?
Die Seite ,,Medienmitteilungen” auf unserer Website mit Archiv und Bildern.

Welche Veranstaltungen werden auf Facebook und Twitter publiziert?
Alles, was die junge Generation interessiert.
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Wer kommuniziert alles in den sozialen Netzwerken?
Bisher nur ich.

Wie oft pro Tag wird in die sozialen Netzwerke hineingeschaut?
Einmal in zwei Wochen...

Habt lhr an einen Social-Media-Newsroom gedacht?
Nein. Tont aber spannend.

Fragen zur Ausfiihrung

Welche Ressourcen werden benétigt? Mitarbeiter/Zeit?

Ich finde, man sollte zweimal pro Tag bei Facebook/Twitter reinschauen, ob Kommentare

u. A. reingestellt wurden. Vermelden sollte man seitens der Stadt jeden Tag oder jeden zwei-
ten Tag etwas.

Welche Form der Seite ist zu wihlen? Gruppenseite/Fanseite/Unternehmensseite?
Warum?

Ich finde die Fan-Moglichkeit fiir die Stadt wichtig. Diese hat man bei einer Gruppe nicht.
Ausserdem kann man das Unternehmen mit Twitter verbinden.

Was gilt es sonst noch zu beachten?

Trau dich! Die sozialen Netzwerke sind fiir viele noch angsteinfléssend. Diese Art der Offent-
lichkeit ist vor allem fiir die Stadte noch mit vielen Unbekannten verbunden. Ich finde, man
muss die Sache einfach ausprobieren. Als Stadt kann mal so schnell als innovativ gelten.

Weitere Fragen zur Online-Kommunikation

Welche Informationen stellt ihr von den Stadtratssitzungen ins Netz?

Am Dienstag ist jeweils die Stadtratssitzung. Am Mittwochmorgen sitzen wir (Stadtammann,
Stadtschreiber und Leiterin Kommunikation) zusammen und diskutieren, was auf der Web-
site veroffentlicht werden soll. Es werden grundsatzlich nur Entscheide (Zusammenfassung)
und Bewilligungen veroffentlicht. Die Informationen werden am Montag ins Netz gestellt,
denn die Information muss jeweils erst (bis Freitag) an die Betroffenen geschickt werden. Wir
machen das Ubrigens seit vergangenem Sommer, aufgrund des positiven Beispiels der Stadt
Frauenfeld.

Habt lhr ein Intranet fiir die Stadtrate und die Projekte?
Nein, schon ware es. Bei uns herrscht diesbezliglich ein Chaos. Ich wiirde so etwas genial
finden und wiirde mich weiterhin daflr einsetzen.

Wer ist neben Dir fiir die Online-Kommunikation zustandig?
Die Assistentin des Stadtammanns. Den Blog macht nur der Stadtammann.

Was macht lhr in den Ferien mit der Information (nicht nur Online)?
Ich bereite immer alles soweit wie méglich vor. Kleine Anderungen im Netz macht dann die
Assistentin des Stadtammanns.
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IV.ILII

Welche Firma macht Euer CMS? Seid lhr zufrieden?
Drehpunkt, Kreuzlingen, machte 2008 das Re-Design. Die Kinderkrankheiten sind leider noch
nicht ganz abgeschlossen, aber ansonsten lauft es ganz gut.

Wie sieht der administrative Aufwand aus fiir den Online-Bereich?
Ich habe rund 2 bis 3 Stunden pro Woche Aufwand damit.

Habt lhr einen Newsletter? Wann verschickt lhr den?
Ja. Das Departement Freizeit verschickt diesen wochentlich. Er wirbt flr Veranstaltungen,
welche von der Stadt Kreuzlingen unterstiitzt werden.

Wer pflegt die Datenbank?
Mediendatenbank: Danja Marazzi; Newsletter: Departement Freizeit; Datenbank allgemein:
ad hoc.

Experteninterview 2

Mit Stefan M. Seydel, Autor und bekanntester Blogger in Amriswil (rebell.tv)

Abb. 35 Stefan M. Seydel

Donnerstag, 8. Juli 2010, 16 Uhr, bei Stefan M. Seydel in Amriswil

Kurzzusammenfassung:

Es hat sich etwas verandert in den letzten Jahren. Stichwort Kontext aufkommende Bedeu-
tung des Marketings. Man muss erwarten, dass es Reaktionen gibt. Man kann alles schonre-
den. Wenn Staat auch zu so einem Instrument wird, wird es Probleme geben.
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- Neue technische Moglichkeiten sind wichtig, da sie ohne Medienbruch mit Menschen reden.
Sie wollen mit uns reden. Sie sind auch dort. Offentlichkeitsprinzip. Deckt sich mit Grundan-
liegen vom Staat mit ihnen zu diskutieren ohne digital devide (Medienbruch).

- Gratis Internetanschluss fur alle.

- E-Government-Projekt wiirde mich freuen. Was sind die Konsequenzen von einer solchen
Umstellung? Um diese Frage geht es.

Zur Umfrage:

Wen man fragt, das kommt heraus. Die Verhaltniszahl ist gut fiir eine solche Umfrage. Ich
wirde die ganze Sache anders angehen. Ich wiirde zuerst beobachten, was passiert. Ich
wirde fragen, was sich historisch gesehen verdndert hat. Fiir mich ware interessant, was sich
geandert hat. Wie hat man das friiher gemacht? Die Kommunikation der Gemeinde war sec
und niichtern. Ich erwarte als Einwohner Administration und nicht Marketing. Wichtig sind
Grundlagen wie ,,woran arbeiten wir”, ,was lauft” und ,was wurde beschlossen”.

Friher gab es das Amtsblatt und Unterlagen zu Wahlen und Abstimmungen und es gab die
Zeitungen. Jetzt stellt sich etwas um. Die Frage ist, was ist passiert?

Der Hauptpunkt ist, da lauft etwas. Es wird einfach gemacht. Geschichte, da stellt sich das
Bild vom Staat um. Wie kann ich das zeigen? Wie stellt sich die Sprache um? Ich wiirde den
soziografischen Ansatz und den staatspolitischen Ansatz wahlen.

Es war interessant zu beobachten, als das ,amriswil aktuell” kam. Die Zeitungen haben ,fusi-
oniert” und da kam der Zeitpunkt, wo man bei der Stadt sagte ,wir machen es lieber selber”.
Das war ein grosses Zeichen.

Zeitung / y,amriswil aktuell” / E-Government

Bei welchen Fragen kann ich von den
Leuten Feedbacks bekommen?

Ich sehe das Standortmarketing kritisch. Man will sich profilieren gegenliber Romanshorn
und Erlen und geht gemeinsam unter. Doch die Entwicklung geht immer mehr in Richtung
Marketing.

Mit den Social-Media-Instrumenten kann man das E-Government noch offensiver betreiben.
Man kann ohne Medienbruch sofort reagieren. Das ist ein Riesenunterschied und ist fantas-
tisch.

Zu Facebook und Twitter:

Facebook kam und wird wieder gehen. Twitter ist etwas anderes. Meine Frage ist, warum das
die Stadt macht und nicht der Gewerbeverein. Ich hatte Hemmungen, mit der Stadt auf die
Leute loszugehen. Warum habe ich das nicht auf der Website?

Was mich von der Stadt interessiert:

- Ich hatte gerne Hard-Facts von der Gemeinde, nicht Marketing.
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- Ich hatte gerne einen persodnlichen Account bei der Gemeinde. Getreu dem Offentlichkeits-
prinzip.

- Das was ihr dort macht, ist von mir bezahlt, eine abgeschwachte Version ware der Online-
Schalter.

- Ich wiirde erwarten, dass die Stadtratsprotokolle selbstverstandlich auf der Website verof-
fentlicht werden (Offentlichkeitsprinzip).

- Mich wiirde interessieren, dass die Stadt mit Oberthurgau.ch einen Test machen wiirde im
E-Government-Bereich.

Stadtammann-Blog:
Blogger Martin Salvisberg finde ich nicht schlimm, und dies zu vertwittern ware ok fiir mich.

Ich fande es toll, wenn die Stadt jeder Einwohnerin und jedem Einwohner einen kostenlosen
Internetzugang ermdoglichen wiirde. Internetzugang ist ein Menschenrecht! Die Leute gratis
ans Internet anschliessen und ihnen ein paar Gigabite Platz zu geben, das ware der Knaller!

Facebook:

Amriswil hat einen Facebook-Auftritt — das hat meine Grossmutter auch. Man mdsste es an-
ders machen. Zum Beispiel eine Kampagne machen und dann sagen: ,,Amriswil ist eine Stadt,
die...”

Amriswil misste seine Website auch in mehreren Sprachen fiihren. Das ware ein toller multi-
kultureller Vorsprung. Die Frage ,,Wie bediene ich die Bevolkerungsgruppen, die Deutsch
nicht verstehen?” ware beantwortet.

Allgemein:

Marketing soll nicht darauf ausgerichtet sein, die Dienstleistungen der Gemeinde in den Vor-
dergrund zu stellen, sondern es sollte ermoglichen, dass die Leute mit den neuen Medien
kommunizieren kdnnen. Man sollte allgemein Projekte lancieren fiir andere. Das Engagement
kénnte man dann vertwittern.

Thema Journalismus:

Wohin geht der Journalismus? Es gibt keine unabhangige Berichterstattung mehr. Umso
weniger die Unabhangigen tber uns schreiben, desto mehr missen wir uns selbst offen
legen.

Ist ein guter Staat nicht dieser, den ich nicht spiire? Ich finde es besorgniserregend im Bezug
auf den Staat. Was ist die Bezugsgrosse?

Fiir wen ist wichtig, ob es Erlen, Amriswil oder Hefenhofen ist?

Man kann zu allem eine Marketingkampagne aufziehen. Bei Unternehmen ist mir das egal.
Beim Staat brauche ich das nicht.

Jugendfaktor:

Die Jungen sollte man dort abholen, wo sie sind. Zielgruppengerecht twittern, z.B. Jugend-
infos twittern, welche die Jungen wirklich interessieren. Aber auch hier sollte man mit Taten
brillieren, nicht mit dem ,,Darliberreden”.
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Sprache — Schrift — Buchdruck — Computer:

Das wird sich noch ganz stark andern. Man sollte sich nicht auf die , hippen” Sachen stiirzen,
sondern sich fir die grossen Umstellungen interessieren. Ich wiirde euch Abstinenz empfeh-
len. Bei den grossen Umstellungen sollte man grosses Engagement zeigen. Die Art und Weise
wir die Menschen miteinander kommunizieren wird alles erfassen. Die Stadt sollte regieren
und verwalten (siehe admin.ch).

Das ist am Schluss das Gegenteil von Marketing. Man lauft beim Marketing die Gefahr, dass
es zur Mithelferin wird von etwas, das vorbei ist. So bewahrt man die Glaubwiirdigkeit.

Zukunft:

Ich glaube, den Browser braucht es bald fast nicht mehr (Direkteinstieg). Gatekeepern gehort
die Zukunft (Beispiel Apple mit Apps). Wenn sich das durchsetzt, konnte sich das Internet ex-
trem dndern (Telcom).

Experteninterview 3

Mit Rita Kohn und Roger Hani, St. Galler Tagblatt (Redaktion Amriswil)

Abb. 36 Rita Kohn Abb. 37 Roger Hani

Dienstag, 13. Juli 2010, 9 Uhr, Café Gschwend, Amriswil

Persénliche Fragen

Welche Social-Media-Kanile benutzt Du personlich?
Rita Kohn: Facebook nutze ich taglich und zwar privat und geschaftlich. Das Gute daran ist,

dass man Kontakte auf der ganzen Welt pflegen kann. Ich finde vor allem die Buchplattfor-
men eine tolle Sache.

Roger Hdni: Ich bin bei keinem sozialen Netzwerk dabei. Der Grund ist, dass ich keine Zeit
dafiir habe. Ich finde auch, dass man in den sozialen Netzwerken viel zu viel Unwichtiges
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mitbekommt und ich habe keine Freunde (iber die ganze Welt verstreut. Ich (iberlege jedoch,
ob ich mich fiir berufliche Recherchen bei Facebook anmelden soll.

Uber welche Kanile als Einwohner einer Stadt/Gemeinde hittest Du gerne Infos von der
Stadt/Gemeinde?
Rita Kohn: Ich suche die Gemeinde nicht im Facebook. Ich finde, alles was nicht persdnlich

ist, ist dort fehl am Platz. Ich will schliesslich mit Personen kommunizieren nicht mit einem
Baumchen-Logo. Ich finde die Homepage da besser ,handlebar”.

Roger Hdni: Ich finde gerade Facebook eine gute Moéglichkeit, um die jungen Leute zu errei-
chen. Ausserdem konnen sich dort Diskussionen entwickeln. Was aus meiner Sicht aber auf
keinen Fall passieren darf, ist, dass auf Facebook Infos kommen, die auf anderen Kanalen
nicht kommen.

Anschlussfrage: Was ist zum Beispiel mit der Veroffentlichung eines neuen Inhalts auf der
Website ausschliesslich liber Facebook und/oder Twitter?
Roger Hani: Altere Leute gehen nicht auf Facebook. Ich finde es nur schon heikel, Hinweise

auf Anderungen der Website nur (iber diese Kanile zu veréffentlichen. Bei Facebook muss
man angemeldet sein.

Fragen zur Kommunikation der Stadt Amriswil

Wie sahe fiir Euch die ,,perfekte” Kommunikation der Stadt Amriswil aus?
Roger Héini: Schon liber moglichst viele Kandle. Wichtig sind vor allem Infos aus dem Stadt-

rat, beziehungsweise woriiber der Stadtrat im Moment berat, damit die Bevolkerung weiss,
wo man dran ist und was gerade lauft.

Rita Kohn: Die Kandle miissen breit sein. Das geht bis dahin, dass der Newsletter ausgedruckt
auf dem Hauptschalter im Stadthaus aufliegt. Eine Idee wére auch, dass in Amriswil eine
Sprechstunde mit dem Stadtammann eingefiihrt wird wie in Bischofszell oder Arbon. Im
Kanton Glarus ist das schon lange institutionalisiert. Die Hirde, mit einem Anliegen ohne
Sprechstunde zum Stadtammann zu gehen, ist relativ gross.

Roger Hdni: Das wiirden bestimmt immer die gleichen Leute ausnutzen.

Rita Kohn: Die kommen auch ohne Sprechstunde immer wieder.

Was sind Eure Wiinsche, wie konnte die Stadt Amriswil ihre Kommunikation verbessern?
Rita Kohn: Bei der Stadt Amriswil wirkt es so, als ob der Stadtrat gerne Sachen verheimlicht.

In vielen Képfen ist verankert, dass Wissen Macht bedeutet und viele geben nicht gerne
etwas von ihrer Macht Preis. Allerdings muss man sagen, dass es Gemeinden gibt, die dies-
bezliglich um einiges schlimmer sind.

Roger Hdni: Wenn man einmal gewisse Infos hat, sind die Mitarbeitenden so instruiert, dass
sie Auskunft geben. Als Wunsch hatte ich, dass Traktandenlisten und Protokollausziige der
Stadtratssitzungen 6ffentlich gemacht wirden.
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Rita Kohn: Die Stadt ist mit ihren 6ffentlichen Infoabenden auf einem guten Weg. Toll wiirde
ich finden, wenn es elektronische Sprechstunden / Diskussionsforen auf der Homepage von
allen Abteilungen geben wiirde.

Welchen Themen sollte die Stadt Amriswil bei der Kommunikation mehr Beachtung
schenken?
Roger Hdni: Das geht quer durchs Band. Vor allem aber politische Themen, die im Stadtrat

beraten werden. Mitteilungen aus den Verwaltungsabteilungen finde ich weniger wichtig.
Was bisher kaum kommuniziert wurde, sind Stellenstreichungen, beziehungsweise Stellen-
schaffungen.

Rita Kohn: Gerade Stellenwechsel sind interessant, wenn die Betreffenden Kontakt mit der
Offentlichkeit haben oder hatten. Das sollte sichtbar gemacht werden.

Wie kann die Stadt Amriswil sonst noch mehr Transparenz schaffen, die zum Beispiel von
der FDP Amriswil gefordert wird?
Rita Kohn: Sprechstunde mit dem Stadtammann und Diskussionsforen auf der Website

www.amriswil.ch.

Roger Hdini: Siehe Forderungen der FDP.

Allgemeine Fragen

Soll eine Stadt/Gemeinde Eurer Meinung nach iiber Social Media kommunizieren? Wenn
ja, warum?
Siehe Antworten oben.

Rita Kohn: In den sozialen Netzwerken ist eine Moderation wichtig, die Schrott sowie porno-
grafische und rassistische Inhalte rauskippt. Gewisse Kreise nutzen jede Plattform.

Was sagt lhr zu Twitter?
Rita Kohn: Also, ich konnte noch keinen Sinn bei Twitter entdecken und ich habe mich einen

ganzen Monat mit diesem Tool auseinandergesetzt. Ich finde es ist ein Medium, das zu viel
Tempo macht und die Leute hetzt. Auch bei Twitter hat es sehr viel Gehaltloses drin.

Worin bestehen die Chancen fiir eine Stadt, sich in den sozialen Netzwerken zu bewegen?
Rita Kohn: Andere Generationen zu erreichen. Allerdings hinkt die Stadt hinterher, denn

Facebook ist bereits wieder auf dem absteigenden Ast. Wir wissen aber nicht, was danach
kommt.

Roger Hdini: Die Chance ist, mehr Leute zu erreichen und als modern, kommunikativ und
offen wahrgenommen zu werden. Die Bevolkerung hat dadurch weniger das Gefihl, die
Stadt hat etwas zu verheimlichen.
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Wo sind die Gefahren?
Rita Kohn: Die Gefahr besteht, dass der Auftritt bald vernachlassigt wird und dadurch ver-

staubt wirkt. Es missen personelle Ressourcen geschaffen werden, so etwas kann nicht nur
nebenbei gemacht werden.

Roger Hdini: Flr mich ist die grésste Gefahr, dass bisherige Kanale vernachlassigt werden.
Durch zu viel Kommunikation kann es auch sein, dass der Stadtrat nicht mehr gleich vor-
wartskommt.

Rita Kohn: Besser ein verzogertes Projekt, als eines, das an der Urne abgelehnt wird.

Welche Tools sollen bedient werden? Warum?
Roger Hdni: Ich kenne mich da zu wenig aus. Vor 15 Jahren war ich im Chatroom Swisstalk

angemeldet... Bei etwas Ahnlichem habe ich mich danach nicht mehr registrieren lassen. Ich
nutze das Internet oft und gehe auch auf Blogs und Foren oder YouTube. Ich melde mich
einfach nicht gerne irgendwo an, denn ich mdchte lieber anonym bleiben.

Rita Kohn: Ich erinnere mich an den Hochzeitsfilm von Stadtammann Martin Salvisberg auf
YouTube. Kleine Filme auf YouTube kénnen von vielen Leuten angesehen werden. Ich finde
das eine lassige Moglichkeit. Zum Thema Anmeldung/Registrierung muss man noch sagen,
dass es auch Missbrauch verhindert und dadurch weniger Spam hineinkommt.

Braucht die Stadt einen Social-Media-Newsroom?
Kennen beide nicht.

Was hdlt lhr von einem Stadtammann-Blog?
Rita Kohn: Ich lese keine Blogs. Ich finde, das geht in Richtung Narzissmus, den ich eine Zeit-

verschwendung finde. Ich habe Besseres zu tun, als Blogs zu lesen, deren Gehalt zu einem
grossen Teil nicht sehr toll ist.

Roger Hdni: Ein Blog ist eine Moglichkeit zur Unterhaltung. Ich finde aber, ein Stadtammann
sollte sich gut Gberlegen, ob er das machen will. Es konnte Leute geben, die sagen ,fiir das
hat er auch noch Zeit”. Kurt Aeschbacher hat meiner Meinung nach einen guten Blog. Wenn
man von jemandem Fan ist, ist sowieso alles spannend.

Wer soll intern fiir die Kommunikation in den sozialen Netzwerken zustandig sein?
Rita Kohn: Es miissen mindestens 1,5 Personen sein. Es sollte nicht an jemandem alleine

hangen und ohne sie/ihn findet die Kommunikation in den sozialen Netzwerken nicht mehr
statt.

Roger Hdni: Jemand sollte die Verantwortung haben, aber alle sollten die Méglichkeit haben,
Sachen einzuspeisen.

Brauchen Eurer Meinung nach alle Mitarbeitenden Internet/beziehungsweise Zugang zu
den Social-Media-Kandlen?
Rita Kohn: Ich finde, heutzutage sollten alle Mitarbeitenden Zugang zum Internet haben.

Schliesslich lauft ein grosser Teil der Kommunikation liber Internet.
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Roger Hdini: Gewisse Seiten sollten schon gesperrt sein, aber alle Mitarbeitenden sollten
Internetzugang haben.

Wiinscht lhr Euch eine Facebook-Gruppe ,,Medien“?
Rita Kohn: Nein, das soll bilateral geschehen per E-Mail. Sonst miisste man immer wieder

schauen gehen.

Was wiinscht lhr Euch speziell von der Website der Stadt Amriswil?
Rita Kohn: Ein Diskussionsforum.

Was soll Eurer Meinung nach mit dem Newsletter geschehen?
Rita Kohn: Den sollte man unbedingt weiter pflegen und 1 Mal pro Woche sollten die Veran-

staltungen verschickt werden. Da gibt es gute Beispiele von der Gemeinde Muolen oder der
Stadt Kreuzlingen. Man konnte auch das ,,amriswil aktuell” als PDF verschicken.

Roger Hdini: Ich empfinde den Newsletter als sehr angenehm und nicht als Spam. Man kann
sich ja auch abmelden, wenn man den Newsletter nicht mehr will.

Was fiir Vorschlage habt Ihr betreffend Veranstaltungen?
Rita Kohn: Der Veranstaltungskalender ist nicht sehr glaubwiirdig und misste komplett Gber-

arbeitet werden. Die Zeiten und Veranstaltungsorte stimmen oft nicht und damit werden die
Leute in die Irre geflihrt. Es hat auch Veranstaltungen drin, die meiner Meinung nach nicht
hinein gehoren. Der Veranstaltungskalender msste von einem/einer Mitarbeitenden der
Stadtverwaltung bewirtschaftet werden.

Roger Hdni: Das braucht alles Arbeit und Ressourcen.

Rita Kohn: Andererseits werden durch eine sinnvolle Bewirtschaftung auch wieder Kapazita-
ten frei.

Weitere Fragen zur Online-Kommunikation

Welche Informationen sollen Eurer Meinung nach von den Stadtratssitzungen ins Netz ge-
stellt werden?
Roger Hdini: Die Traktandenliste und eine Zusammenfassung der Sitzung. Wir als Medienleute

kénnten dann nachhaken, wenn wir wissen, was diskutiert wurde. Sensible Themen kénnen
trotzdem als solche behandelt werden.

Anmerkungen zur Kommunikation der Stadt Amriswil

Roger Hdni: An der Infoveranstaltung Bahnhofstrasse hat Stadtrat André Schlatter alle Ein-
wendungen niedergeschmettert. Wie André Schlatter den Leuten tGber das Maul fahrt, ist
schlimm. Ilhm misste man einmal klar machen, dass er bei einer solchen Diskussionsveran-
staltung nicht vor Gericht ist.
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Rita Kohn: Der Internetauftritt www.amriswil.ch ist unglaublich popelig. Ich schaue viel auf
Internetseiten von deutschen Stadten. Moderne Stidte haben ein Ubersichtsbild von sich auf
der Startseite und verkaufen sich einfach besser. Man hat bei Amriswil sofort das Gefhl,
dass es provinziell ist. Das fangt an beim Design, geht Gber die Fiihrung bis hin zum Logo.
Visuell kdnnte man die Stadt viel besser verkaufen. Ich finde man muss sich stark durchkli-
cken, bis man endlich am Ziel ist. Ein gutes Beispiel ist flir mich die Stadt Minster. Bei Amris-
wil kommt man viel zu schnell auf die Einwohnerschiene. Man nimmt dieses Medium nicht
als Werbung wahr.

Roger Hani: Ich finde, die Website ist ein Instrument fiir die Einwohner, nicht fir den Touris-
mus. Ideal wéaren wohl zwei Schienen: 1. Tourismus/Pentorama und 2. Stadtverwaltung.

Sonstiges

Rita Kohn: Eine Webcam ware toll, gerade fiir Auswartige. Und wenn es dabei nur um die
Frage geht, was flir ein Wetter in Amriswil herrscht.

Roger Hdni: Ich wohne in Amriswil und bin im Grossen und Ganzen ganz zufrieden;-)

IV.ILIV Experteninterview 4

Mit Christoph Zech, Verantwortlicher Bereich E-Government, Stadt Winterthur

Stadt Winterthyr \g‘\\%\
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Abb. 38 Christoph Zech

Dienstag, 13. Juli 2010, 14 Uhr, Stadthaus Winterthur
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Persénliche Fragen

Welche Social-Media-Kandle benutzen Sie personlich?

Ich bin fast tiberall dabei. Eine der interessantesten Medien ist flir mich Twitter. Einerseits ist
es ein Kanal, andererseits eine Community, die sich real trifft. Twitter eignet sich flr private
und geschéftliche Kontakte. Es ist extrem spannend, wie sich Twitter entwickelt hat. Heute
ist Twitter eine der wichtigsten Informationsquellen. Bei mir [duft das immer im Hintergrund.

Extensiv nutze ich auch den RSS-Reader. So lasse ich mir alle Infos zusammensuchen.

Spannend sind auch die ganzen Mobile-Geschichten wie Local Based Services, zum Beispiel
foursquare. Am Anfang war vieles Spielerei, doch dann entwickelt es sich anders. Es nimmt
mich Wunder, wie sich foursquare entwickelt.

Was ist noch spannend? Augmented Reality, wo aufgrund GPS-Positionen Informationen
heruntergeladen werden.

Uber welche Kanile als Einwohner einer Stadt hitten Sie selbst gerne Infos von der Stadt?
Uber méglichst viele. Ich finde, man sollte es den Einwohnern selbst tiberlassen, welche
Kanéle sie wahlen.

Allgemeine Fragen

Soll eine Stadt Ihrer Meinung nach mit Social Media kommunizieren? Warum?
Unbedingt sollte eine Stadt das machen. Man sollte so viele Kandle wie moglich fiir die
Kommunikation nutzen.

Worin bestehen die Chancen fiir eine Stadt, sich in den sozialen Netzwerken zu bewegen?
Im Prinzip besteht die grosste Chance darin, die Leute abzuholen, die diese Werkzeuge ken-
nen und nutzen (Stichwort Digital Natives und junge Leute).

Wo sind die Gefahren?

Gefahren sehe ich insofern darin, dass es durch die Einfachheit der Kanadle schwierig wird fiir
die Unternehmen, zu kontrollieren, was kommuniziert wird. Man misste darum eine Social-

Media-Policy herausgeben. Bei uns sollte das auch demnachst geschehen. Es muss unbedingt
im Unternehmen geregelt werden, wie mit Social Media umzugehen ist.

Die Erfahrung hat bei uns gezeigt, dass hauptséachlich konstruktive Beitrdge kommen (vor
allem beim Stadtbus). Tadel gibt es sehr wenig.

Dass Social Media grosse Potenziale mit sich bringt, haben die Verwaltungen irgendwie noch
nicht gemerkt. Ich habe das Gefiihl, da ist mehrheitlich ein viel zu grosses und nicht gerecht-
fertigtes Misstrauen vorhanden.

Welche Kanile sollen bedient werden? Warum?

Ich finde YouTube eine tolle Sache. Fiir den Stadtbus haben wir es schon fiir die Bekannt-
machung neuer Linien genutzt. Ebenso haben wir schon Interviews mit dem Stadtprasiden-
ten veroffentlicht oder eine Weihnachtsbotschaft an die Einwohnerinnen und Einwohner
heraufgeladen.

94

Hochschule Luzern — Wirtschaft



Masterarbeit 8.10.2010 Heidi Anderes

Gibt es ein System oder einen Plan, dem man folgen kann, eine Art Step-by-Step-Anleitung
fiir den Start der Kommunikation in den sozialen Netzwerken?

Nein, eine Art Kochbuch-Rezept gibt es leider nicht. Zum Thema Strategie ist zu sagen, dass
zum Beispiel die Swiss in den sozialen Netzwerken auch ohne Strategie angefangen hat. Es
geht darum, etwas zu probieren. Aber man muss voll und ganz dahinterstehen.

Gibt es neue Tools, die im Kommen sind und bei denen sich ein Einstieg lohnt (Trend)?
Vielleicht foursquare.

Ist es gut, die Kandle iiber ein Einheitstool zu speisen?

Wenn man das richtige Tool hat, finde ich das einen guten Ansatz. Blogwerk hat zum Beispiel
ein Social-Media-Kit entwickelt. Die beste Losung ist aber auf jeden Fall, gezielt zu kommuni-
zieren. Aber das ist auch eine Frage von Aufwand und Ertrag.

Wichtig ist mir vor allem das Monitoring der verschiedenen Kanale, da sind viele weit davon
entfernt, da der Aufwand schon recht gross ist.

Welche Sprache wenden Sie auf welchem Kanal an?

Im Moment kann ich diese Frage noch nicht beantworten, da wir eigentlich nur Medienmit-
teilungen herauslassen. Die Sprache misste aber auf jeden Fall kanalgerecht sein. Ich finde
es demgegeniiber aber nicht tragisch, wenn sich in den Meldungen einmal ein Tippfehler ein-
schleicht. Da sollte bei den Verwaltungen ein Kulturwandel geschehen. Eine Stadt muss nicht
immer 100 Prozent geschliffen daherkommen.

Wann (zeitlich) kommt welche Information liber welchen Kanal?
Zeitung/Internet/Facebook/Twitter, beziehungsweise am besten alles zur gleichen Zeit?
Auch da sind wir nicht so weit. Wir sind dabei, eine E-Government-Strategie zu formulieren,
Darin ist das bestimmt ein Thema. Bis Ende Jahr sollte diese fertig sein.

Wie findet die Stadt ihre Zielgruppe, beziehungsweise wie bringt sie die Zielgruppe zu ihren
Prasenzen?
Wir haben auf unserem Portal Banner mit Twitter, RSS und YouTube platziert.

Wie lasst sich die Effektivitat der Social-Media-Prasenz messen?

Abonnenten, Freunde, Follower, Interaktionen und so weiter. Google Analytics liefert zum
Beispiel eine Webstatistik. Social-Media-Monitoring ist ein grosses Thema bei uns und es gibt
viele Tools, bei denen es interessante Moglichkeiten gibt. Wir haben aber noch keines abon-
niert. Ich suche bei Twitter nach dem Stichwort Winterthur. So entdeckt man immer wieder
Spannendes.

Braucht die Stadt einen Social-Media-Newsroom?
Ich finde es sinnvoll, dass man das macht als Zusammenfassung. Ich wollte das schon lange
mal anfangen.

Fragen zur Kommunikation der Stadt Winterthur

Warum sind Sie in den sozialen Netzwerken aktiv? Seit wann und warum?

Warum wir das machen, hangt mit dem Stichwort ,Pionierstadt” zusammen. Das wird immer
wieder als Legislaturziel formuliert. Zudem wurden wir in der Vergangenheit flir unseren
Internetauftritt mehrmals pramiert. Von dem her sollten wir auch bei den Ersten sein, die
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den Schritt in die sozialen Netzwerke machen. Aber hier ist schon noch Potenzial hach oben
vorhanden.

lhr habt Newsletter, Twitter und RSS-Feeds auf der Website der Stadt. Warum seid lhr
nicht bei Facebook angemeldet?

Das Facebook-Profil der Stadt Winterthur ist noch nicht frei gegeben. Das ist bei uns eben
derzeit ein heisses Thema. Die Mitarbeitenden kdnnen jetzt noch darauf zugreifen. Aber es
wird schwierig, wenn man dann entscheidet, dass die Mitarbeiter nicht mehr darauf zugrei-
fen kdénnen.

Wer bei uns ein Profil hat sind Theater, Naturmuseum und Tourismusorganisation.

Wieso habt lhr Euch fiir Twitter entschieden?

Anfang 2010 haben wir mit Twitter angefangen. Dies geschah aus Eigeninitiative von mir.
Mittlerweile haben wir ohne Zutun 250 Fallower und es werden jede Woche mehr. Das
geschieht von selbst.

Twitter ist das ,,Hauptmedium®, allerdings ist es eine Art ,, Abfallprodukt”. Ob das das Richtige
ist, muss man sich gut Gberlegen. Es ist bei Medienmitteilungen keine Interaktion moglich,
auch Uber Twitter nicht.

Was bringen Euch RSS-Feeds?

Eine Stadt muss meiner Meinung nach RSS-Feeds aufbereiten, obwohl viele Nutzer noch
nicht wissen, wie sie diese abonnieren kénnen. Uber RSS kénnten Stadt-News, Sportveran-
staltungen, Polizeimeldungen, die Kulturagenda oder auch Baugesuche kommuniziert wer-
den.

Welche Informationen bringen Sie im Newsletter? Wie oft wird er verschickt?

Wir haben zwei verschiedene Newsletter. Wenn es eine Medienmitteilung hat, wird diese
per Newsletter verschickt. Die Agenda wird zudem wochentlich verschickt. Die Presse ist sehr
froh um diesen Service.

Welche weiteren Kandle bedienen Sie im Internet?

Innerhalb des Intranets werden Wikis eingesetzt. Sie dienen als Wissensspeicher oder eine
Art Handblicher, die gemeinsam erarbeitet werden. Wir haben auch einen Stadtrats-Blog ge-
testet. Dieser wurde anlasslich einer Jungbiirgerfeier lanciert und prasentiert. Das war zwar
die richtige Zielgruppe, aber der Stadtrat hat den Blog nur als weiteren Medienmitteilungs-
kanal gesehen. Dieser Blog wurde nicht gelebt und ist deshalb gescheitert.

Im Rahmen der Standortférderung wurde ergdanzend zu einer Podiumsdiskussion ein Blog
gestartet. Dieser wurde aber auch nur bescheiden genutzt. Es ist bei Blogs die Frage, wie man
ihn einbindet. Es muss ein Konzept dahinterstehen.

Ansonsten arbeiten wir mit Flickr (vor allem im Zusammenhang mit dem Wildpark) und You-
Tube. Ich glaube der Blog wird zusehends von Twitter verdrangt, denn die Blogger gehen
vermehrt auf Twitter.

Es sind gesamthaft gesehen immer noch Einzelaktionen bei uns. Die einzelnen Fachabtei-
lungen miissen mit viel Uberzeugungsarbeit und Eigeninitiative versuchen, die anderen zu
Gberzeugen.

Welche weiteren Kanale haben Sie fiir die Information?
Lokalzeitungen und den ,Landboten”.
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Gibt es Informationen, die Sie nicht liber die sozialen Netzwerke kommunizieren?
Nein.

Wie machen Sie es intern, diirfen die Mitarbeitenden in die sozialen Netzwerke?

Ja, vorerst noch. Im Moment ist diesbezliglich eine heisse Diskussion im Gange. Es zeigt sich
halt, dass es einige sehr gut besuchte Seiten gibt. Dagegen spricht, dass einiges an Arbeitszeit
verloren geht. Ich finde es aber nicht gut, wenn man diese Seiten sperrt. Wir sollen auf
Eigenverantwortung der Mitarbeiter setzen.

Was geschieht an Wochenenden?
Ich finde es nicht tragisch, wenn mal drei Tage nichts passiert. Als Twitterer erwarte ich kei-
nen 100-prozentigen Service. Man hat nicht das Geflihl, Twitter sei eine Art ,Hotline”.

Habt Ihr etwas Spezielles fiir Medienvertreter?
Bei uns gibt es einen Bereich fiir die Medien mit Registratur (darauf sind vor allem Bilder der
Stadt zu finden).

Welche Veranstaltungen werden auf Facebook und Co. publiziert?
Im Moment noch keine. Das Sportamt macht etwas, das steckt aber noch in den Kinderschu-
hen.

Wer kommuniziert alles in den sozialen Netzwerken?
Das lauft automatisiert. Sonst ausser mir informiert niemand. Das misste aber anders sein
und beim Informationsdienst angesiedelt sein.

Wie oft pro Tag wird in die sozialen Netzwerke hineingeschaut?
Taglich.

Wie beurteilen Sie die Wichtigkeit der Website fiir eine Stadt?
Die Website ist das A und O. Darauf muss grossten Wert gelegt werden.

Womit sind Sie derzeit stark beschiftigt (im Online-Bereich)?

Bei uns sind die Mobile-Geschichten brandaktuell. Wir erarbeiten ein Mobile-Portal fir die
Stadt-News, eine Website im Handyformat (m.winterthur.ch). Damit sind wir in der Schweiz
die Ersten gewesen. Es ist allerdings schwierig, dass es bei allen Handys gleich erscheint.

Ein Mobile-Portal macht Sinn, denn die Jungen machen alles (iber das Handy oder den iPad.
Unser Ziel ist es, dass man einen Umzug mobil machen kann. Da ist auch eine gewaltige Ent-
wicklung im Gange.

Im Vergleich mit Social Media sind Mobile-Angebote fast noch wichtiger. Aber das geht ja
Hand in Hand.

Die Mobile-Geschichte ist ebenfalls aus Eigeninitiative entstanden, liegt vielen aber ndher
und wurde vom Infodienst deshalb im Mai 2010 abgesegnet. Das Medienecho war recht
gross.

Wie viel kostet ein Mobile-Portal?
Das Grundangebot kostet 40 000 bis 50 000 Franken. Die Herausforderung ist, dass die Erfas-
sung der Daten auf Internet und Mobile-Portal zusammenlauft.
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Was ist mit Apps?

Bei den Apps ist es schwierig, es gibt so viele davon. Es macht fiir uns keinen Sinn, 15 Apps
rauszuhauen. Wir lI6sen es lieber mit einem Portal. So geschieht der Einstieg von da aus und
dann folgen die Zweige.

Fragen zur Ausfiihrung

Welche Ressourcen werden benétigt? Mitarbeiter/Zeit?
Das ist sehr schwierig zu sagen. Ich wiirde sagen, eine Stunde pro Tag ist realistisch, je nach-
dem wie weit man gehen will.

Welche Form der Facebook-Seite ist zu wahlen?
Gruppenseite/Fanseite/Unternehmensseite? Warum?
Unternehmensseite (Regierungsinstitution) wegen der Fan-Maglichkeit.

Was gilt es sonst noch zu beachten?

Dass man innerhalb der Stadt Policies setzt ist zentral. Friihzeitig sollte man schauen, dass
alles an einer Stelle zusammenlauft und nicht tGberall Einzelaktivitaten entstehen. Was auch
noch wichtig ist, ist, dass Namen friihzeitig besetzt werden.

Weitere Fragen zur Online-Kommunikation

Welche Informationen stellen Sie von den Stadtratssitzungen ins Netz?
Winterthur ist anders organisiert (Stadtparlament).

Haben Sie ein Intranet fiir die Stadtrate und die Projekte?
Ja, alle im Stadtnetz haben Zugriff.

Wer ist neben lhnen fiir die Online-Kommunikation zustindig?
Internet und Intranet: Informationsdienst; Social Media: E-Government.

Welche Firma machte Ilhr CMS? Sind Sie zufrieden?
Wir machen einiges selbst. Eingesetzt wird ein Standard-Operation-Konzept Typo 3.

Wer pflegt die Datenbank?
Der Informationsdienst ist dafiir die Zentrale. Im Prinzip ist die Verantwortlichkeit aber tber
die Abteilungen verteilt.

Weitere Fragen

Warum sind Schweizer Stddte im Bereich Social Media noch nicht so weit wie zum Beispiel
Stadte in Deutschland?

Bei den Schweizer Stadten hat man immer noch das Gefiihl, Social Media sei etwas fir
Freaks. Man hat das Potenzial noch nicht erkannt. Die, die etwas verkaufen miissen, machen
das viel professioneller. Ich glaube, es hangt auch damit zusammen, dass ein Vorstoss in den
Schweizer Stadten vor allem auf Initiative von einzelnen Mitarbeitenden geschieht. Social
Media ist noch nicht ,,oben” angekommen.
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Wenn man den Bereich Mobile mit deutschen Stadten vergleicht, sind wir aber gut dabei.
Sonstige Informationen

Es gibt einen Social-Media-Gipfel. Das ist eine Veranstaltung, die alle zwei Wochen stattfin-
det. Dort werden Praxisbeispiele (Swiss, WEF) gezeigt.

Anzufiigen ist noch, dass Drucksachen immer extrem aufwendig produziert werden. Im
Internet-Bereich ist es oftmals so, dass bei der Frage, wer noch Zeit hat, nur gerade die Sek-
retarin Gbrig bleibt. Das Internet wird immer noch stiefmutterlich behandelt, der Stellenwert
ist bei vielen Stadten noch nicht oben angekommen. Das wird sich aber andern.

IV.ILV Experteninterview 5

Mit Clemens Nef, Kommunikationsabteilung Kanton St. Gallen

Abb. 39 Clemens Nef

Mittwoch, 14. Juli 2010, 10 Uhr, ,,News Café”, St. Gallen

Persénliche Fragen

Welche Social-Media-Kandle benutzten Sie persénlich?
Ich bin bei Facebook angemeldet und bin passiver Twitter-Nutzer. Ausserdem lese ich regel-
massig Blogs.

Uber welche Kanile als Einwohner einer Stadt hitten Sie selbst gerne Infos von der Stadt?
Ich habe nichts dagegen, tUber die sozialen Netzwerke Infos von der Stadt zu erhalten.

Schliesslich kann man ja immer noch aktiv auswahlen, von wem man Informationen erhalten
maochte. Ich hole mir die Informationen lber RSS-Feeds, weniger liber Facebook und Twitter.
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Was halten Sie persénlich von einem Stadtammann-Blog?

Das finde ich eine hervorragende Idee. Was dazu zu sagen ist, ist einfach, dass ein Blog lebt
und fallt mit dem Engagement des Stadtammanns. Wenn dieser nicht dahinter steht, ist
schnell fertig. Einen Blog halte ich auch fir den Kanton fir umsetzbar. Wir sind derzeit daran,
abzuklaren, ob es fir uns in Frage kommen kann. Wie gesagt, ein Blog muss gelebt werden.

Allgemeine Fragen

Soll eine Stadt oder eine kantonale Verwaltung lhrer Meinung nach mit Social Media
kommunizieren? Warum?

Grundsatzlich schon. Auch Stadte und kantonale Verwaltungen sollten da hingehen, wo die
Leute sind.

Worin bestehen die Chancen fiir eine Stadt oder kantonale Verwaltung, sich in den sozialen
Netzwerken zu bewegen?

Die Chance ist, ein direktes Feedback zu bekommen von den Einwohnerinnen und Einwoh-
nern. Ausserdem kann man Uber diese Kanale auch einmal liber speziellere Themen infor-
mieren, die nicht in Medienmitteilungen vorkommen.

Wo sind die Gefahren?

Es besteht die Gefahr der Verzettlung in Details und dass viele Ressourcen benoétigt werden.
Eine weitere Gefahr ist, dass der Entscheid fiir Social Media nicht in der ganzen Verwaltung
gelebt wird.

Warum ist der Kanton St. Gallen noch skeptisch und wartet ab?

Bei uns ist das eine Frage von Ressourcen (Geld und Personal). Fiir mein Verstandnis muss
das aber nicht nur eine einzelne Person in der Kommunikationsabteilung machen, sondern
teilweise die Amter oder die Regierungsrite selber. Nur Medienmitteilungen zu veréffentli-
chen auf Twitter und Facebook bringt meiner Meinung nach nichts. Dazu haben wir bereits
die richtigen Kanale.

In welchen Kandlen sehen Sie fiir sich das grosste Potenzial? Warum?

Flr uns sind das Blogs und Twitter. Bei Facebook bin ich eher skeptisch.

Warum? Ich habe das Gefiihl, bei Facebook lduft alles ziemlich oberflachlich ab, es findet
keine Auseinandersetzung mit den Themen statt. Bei Twitter sind die User eher an Informa-
tionen interessiert.

Was wiirden Sie darin gerne kommunizieren oder erreichen?
Meiner Meinung nach muss ein Mehrwert geschaffen werden. Es miisste in Richtung Kom-
mentierung/Besprechung von Themen gehen.

Gibt es lhrer Meinung nach neue Tools, die im Kommen sind und bei denen sich ein
Einstieg lohnt (Trend)?

Da fallt mir im Moment keines ein. Der Kanton kann aber auch nicht auf alle Trends aufsprin-
gen mit den Steuergeldern, wenn diese Trends nur fiir 200 Personen interessant sind.

Ist es lhrer Meinung nach gut, die Kandle liber ein Einheitstool zu speisen?

Ich denke, dass macht in Anbetracht der knappen Ressourcen schon Sinn.
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Wann (zeitlich) kommt welche Information liber welchen Kanal?
Zeitung/Internet/Facebook/Twitter, beziehungsweise am besten alles zur gleichen Zeit?
Ich bin nicht der Meinung, dass jede Medienmitteilung Giber alle Kanale verbreitet werden
muss. Sonst gibt es eine Informationstberflutung und da bin ich entschieden dagegen.

Wie findet die Stadt oder der Kanton die Zielgruppe, beziehungsweise wie bringt man die
Zielgruppe zu ihren Prasenzen?

Bei uns gabe es eine Medieninformation und auf der Website wiirde die Nachricht aufge-
schaltet werden. Damit haben wir schon eine grosse Reichweite. Der Lawineneffekt tritt
dann wohl von selbst ein.

Fragen zur Kommunikation des Kantons St. Gallen

Welche Kommunikationsmittel verwenden Sie?
Medienmitteilungen, Medienorientierungen, Amtsblatt, Newsletter, News auf der Website
und RSS-Feeds fiir die News.

Welche Informationen bringen Sie im Newsletter? Wie oft wird er verschickt?
Meiner Meinung nach ist der Newsletter nicht mehr wichtig. Heute gibt es RSS-Feeds. Der
Newsletter ist halt etwas, das alle kennen.

Uber welchen Kanal bringen Sie welche Nachrichten? Wie ist das geregelt?

Wir informieren meistens tUber Medienmitteilungen. Wenn Erklarungsbedarf besteht, beru-
fen wir eine Medienorientierung ein. Ausserdem haben wir Sommer-Medien-Anlasse fur
spannende Themen, fir die aber keine Medienorientierung einberufen wird. Kleinere Dinge
veroffentlichen wir auf der Website.

Welche Reihenfolge wird gewahlt bei den Kanalen?

Fir Twitter und Co. miissten es schon kleine interessante Geschichten sein, die kommentiert
werden, zum Beispiel von Kantonsraten. Wie gesagt, die Nutzer sollten davon einen Mehr-
wert haben.

Gibt es Informationen, die Sie nicht liber die sozialen Netzwerke kommunizieren wiirden?
Ganz klar Medienmitteilungen.

Wie machen Sie es intern, diirfen die Mitarbeitenden in die sozialen Netzwerke?
Internet ist bei uns fiir alle offen. Facebook und Twitter sind aber gesperrt. Wenn wir tat-
sachlich Gber diese Kanéle informieren, muss da aber ein Umdenken stattfinden.

Haben Sie etwas Spezielles fiir Medienvertreter?

Wir haben fiir die Medienvertreter das Extranet, bei dem ein Login bendtigt wird. Darin zu
finden sind Medienmitteilungen, Einladungen zu Medienorientierungen, ein Bild-Archiv,
gewisse Dossiers sowie die Amtsblatter.

Wer wiirde in den sozialen Netzwerken kommunizieren?
Es miisste schon eingegrenzt werden, wer kommuniziert. Ganz klar aber nicht nur die Kom-
munikationsleute. Es misste vorgangig eine Art Policy herausgegeben werden.

Wie beurteilen Sie die Wichtigkeit der Website fiir eine Stadt oder den Kanton?
Sehr wichtig! Man muss ihr die grosste Aufmerksamkeit schenken.
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Was halten Sie von den aktuellen Mobile-Geschichten?

Da ist bei uns derzeit etwas in Planung. Es ist etwas budgetiert, allerdings noch nicht spruch-
reif. Dazu gibt es zu sagen, dass Mobile-Projekte schneller realisierbar sind und diese sind
auch nicht so ressourcenintensiv wie der konsequente Einstieg in die sozialen Netzwerke.

Es braucht am Anfang Initialressourcen, danach sind Kosten und Personalressourcen (iber-
schaubar.

Was ist lhrer Meinung nach wichtiger? Ein gutes Mobile-Portal oder die Kommunikation
iiber die sozialen Netzwerke?

Wenn ich wiinschen kdénnte, wiirde ich gerne beides machen. Es gilt bei Social Media zu
bedenken, dass dies einen Rattenschwanz mit sich bringt. Mobile-Portale sind einfacher
realisierbar.

Weitere Fragen

Haben Sie ein Intranet?
Alle, die im Regierungsgebaude ein- und ausgehen, kdnnen bei uns ins Intranet. Ins Intranet
stellen wir News, Vorstellungen der Departemente, Organigramme, Kurse u. A.

Bei uns steht derzeit zudem die Einflihrung eines Share-Points an. Beim Share-Point konnen
mehrere Personen gleichzeitig zum Beispiel am gleichen Dokument arbeiten.

Wer ist neben lhnen fiir die Online-Kommunikation zustindig?

Flr die Aktualisierungen auf der Website habe ich einen Stellvertreter. Zudem haben wir
eine EDV-Verantwortliche, die mich unterstiitzt. Bei uns kdnnen aber insgesamt rund 200
Personen Informationen ins Netz stellen. Ich bin vor allem fir die Leitlinien verantwortlich.

Welche Firma machte lhr CMS? Sind Sie zufrieden?
Day (Schweizer Firma). Wir sind sehr zufrieden damit.

Wer pflegt die Datenbank?
Wir haben eine zentrale Datenbank.

Gibt es von lhrer Seite Ergdanzungen?

Von der Stadt Essen kenne ich ein tolles Social-Media-Beispiel: Die Einwohnerinnen und Ein-
wohner konnten mitdiskutieren, bei welchen Projekten die Stadt Essen Einsparungen tatigen
kann/soll. Es ging darum, das Budget kleiner zu bekommen. Damit will ich sagen, dass man
mit etwas anderen Ideen Uber Social Media viel Aufmerksamkeit und Goodwill gewinnen
kann.

Wieso sind deutsche Stadte allgemein weiter als wir im Bereich der Online-
Kommunikation?

Ich denke das hat damit zu tun, dass die Politiker sowohl| auf Stadt- als auch auf Linderebene
viel strengere Wahlkdampfe flihren missen und sich tiber die Kommunikation profilieren
kénnen.

P.S. Die Stadt St. Gallen stellte kiirzlich einen Online-Journalisten ein.
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IV.ILVI Experteninterview 6

Mit Dominik Allemann, Bernet PR, Ziirich

I. Arcnitekt SIA SWB

T SR N T e

Abb. 40 Dominik Allemann

Donnerstag, 15. Juli 2010, 13.30 Uhr, Biiro Bernet PR

Persénliche Fragen

Welche Social-Media-Kandle benutzt Du personlich?
Ich bin kein wahnsinniger Freak, aber seit einigen Jahren Anwender diverser Sachen wie

Facebook, Twitter oder Delicious (Bookmarking). Fir den Agenturblog bernetblog.ch wird
alles zusammengehangt und integriert.

Uber welche Kanile als Einwohner einer Stadt/Gemeinde hittest Du gerne Infos von der
Stadt/Gemeinde?
Facebook entwickelt sich als Trichter fur die Informationen. Ich sehe keine Probleme mit der

Vermischung von Privatem und Geschéftlichem. Genutzt werden kann jeder Kanal, der Sinn
macht. Die Frage ist, was ist der Kommunikationsauftrag der Behérde und wo macht die
Verwendung Sinn. Zum Beispiel bringt ein Facebook-Auftritt eines Altersheims nichts. Auch
keinen Sinn macht meiner Meinung nach die politische Diskussion auf Facebook.

- Siehe Blogeintrag Namics zum Thema Vermischung von Privatem und Geschdftlichem.
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Allgemeine Fragen

Soll eine Stadt/Gemeinde Deiner Meinung nach liber Social Media kommunizieren? Wenn
ja, warum?

Es ist immer dort sinnvoll, wo ein Dialog stattfinden soll. Es geht um die Promotion eines
Inhalts flir ein Zielpublikum, das involviert und interessiert ist.

Worin bestehen die Chancen fiir eine Stadt, sich in den sozialen Netzwerken zu bewegen?
Facebook kann ein neuer Schalter sein. Der Schwerpunkt liegt bei 20- bis 40-Jahrigen mit

grossem Potenzial bei 40- bis 60-Jahrigen. Mit Facebook erreicht man gréssere Nahe. Ein Auf-
tritt hat ausserdem Ausstrahlung tiber die Grenzen der Stadt hinaus. Man kann sich darstel-
len als offene und moderne Behdrde.

Wo sind die Gefahren?
Die Stadt hat einen Auftrag, nicht wie eine private Agentur. Die Frage ist, wer ist der Absen-

der? Es ist auch ein schnelles Medium, das schnelle Infos braucht. Man 6ffnet mit jeder
dialogischen Webanwendung ein Fenster, das man nicht so schnell wieder schliessen kann.
Authentizitat und Dialogbereitschaft muss im Kern stimmen.

Welche Tools sollen bedient werden? Warum?
Das ist individuell nach Kommunikationsauftrag. Facebook = Standard, Twitter = Multiplika-

tor.

Gibt es ein System oder einen Plan, dem man folgen kann, eine Art Step-by-Step-Anleitung
fiir den Start der Kommunikation in den sozialen Netzwerken?
Einerseits: Auf strategischer Ebene ist das gleiche Konzeptraster wie bei anderen Kommuni-

kationsmitteln giltig. Andererseits: Auf dem Web gibt es diverse Leitfaden.

Siehe bernetblog.ch

Was ist bei einer Social-Media-Strategie zu beachten?
Es mussen Social-Media-Guidelines aufgestellt werden. Die Frage , Wie integriere ich alle

Kanale?” muss beantwortet werden. ,Wie spielen diese zusammen?“

S-M-Guidelines

Integration

Inhalt definieren (Redaktionelles Konzept)

Der Dialog steht im Zentrum. Wir wollen im Austausch sein.
(Nicht nur Push, auch Pull)

Ll

Gibt es neue Tools, die im Kommen sind und bei denen sich ein Einstieg lohnt (Trend)?
45 Millionen Menschen sind heute auf Facebook. Die Zahlen sprechen dafiir. In Zukunft

werden die Grossen ein Wortchen mitreden. Es kann schnell gehen, bis alles anders ist. Im
Moment ein Trend sind die Local Based Services wie foursquare, vor allem fiir Standort-
Geschichten.

104

Hochschule Luzern — Wirtschaft



Masterarbeit 8.10.2010 Heidi Anderes

Ist es gut, die Kandle liber ein Einheitstool zu speisen?
Das ist dann gut, wenn es nicht agrigiert ist und individuell abfillbar. Den Social-Media-Kit

finde ich fur eine Organisation Eurer Grosse gut.
(Siehe auch Gratisprogramm Tweedcheck.com.)

Welche Sprache/Regel wird auf welchem Kanal angewendet?
Man sollte keine eigene Sprache verwenden. Es sollte eine klare, anstdandige und saubere

Erwachsenensprache sein. Die Sprache sollte webtauglich sein, man sollte sich aber nicht vor
dem Kanal verbeugen, man bleibt eine Stadt.

Wann (zeitlich) kommt welche Information liber welchen Kanal?
Zeitung/Internet/Facebook/Twitter, beziehungsweise am besten alles zur gleichen Zeit?
Online first und Gegebenheiten berlicksichtigen. Man sollte die Vorteile von Online nutzen.

Wenn der Biirger die gleiche Meldung 7 Mal bekommt, ist das sein Problem und nicht das
Problem der Stadt. Zu beachten ist, dass die Meldung nicht auf jedem Kanal gleich daher
kommt.

Wie lasst sich die Effektivitdt der Social-Media-Prdasenz messen?
Man kann Qualitat und Quantitdat messen. Wie viel Dialog findet statt? Hat es Gehalt? Auch

messen lasst sich, wie viele Follower oder Freunde man hat. Monitoring muss man auf
irgendeine Art betreiben, ist aber extrem aufwendig. Es sind bereits erste Tools im Angebot,
in nachster Zeit wird sich diesbezliglich aber noch viel tun. Eine gute Sache ist Google Alert.

Wie findet die Stadt ihre Zielgruppe, bzw. wie bringt sie die Zielgruppe zu ihren Prasenzen?
Integration ist wichtig. Wie wird Social Media in anderen Aktivitaten einbezogen. Ein Pilot-

projekt wie ein Stadtfest ware sehr gut, um mit Social Media zu starten, die Funktionen zu
testen und um Erfahrungen zu sammeln. Man kdnnte ein Mailing oder einen Flyer machen
und P.S. schreiben: Ubrigens, die Stadt ist jetzt auf Facebook (oder Ahnliches).

Braucht die Stadt einen Social-Media-Newsroom?
Wieso nicht? Ich wiirde einen Newsroom selbst erstellen. Der Newsroom wiirde einen Uber-

blick Gber alle Kanale schaffen.

Was ist mit RSS-Feeds? Ist das heute schon fast Standard?
Ich denke schon. Was nicht mehr heiss ist, ist die Integration im E-Mail-Programm.

Beispiel Facebook. Welche Unternehmensform ist zu wahlen? Unternehmen, ortliches
Geschift, Gruppe... und warum?
Ich wiirde keine Gruppe machen, sondern eine Seite. Da gibt es verschiedene Moglichkeiten.

- siehe: ,,Das Facebook-Buch” von Annette Schwindt oder den besten Blog rund um Facebook
facebook-biz.de.

Gibt es Informationen der Stadt, die sich nicht fiir Social-Media-Kommunikation eignen?
Da habe ich eine Schere im Kopf. Es ist zwar dialogisch, aber kontroverse Themen sollten

nicht forciert werden. Man sollte mit der Kommunikation eher dahin gehen, wo das Eis nicht
diinn ist. Eine gewisse Breite an Themen muss die Stadt aber schon bringen, wie im amtli-
chen Publikationsorgan auch.
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Was hdltst Du von einem Stadtammann-Blog?
Wieso nicht? Die wichtigste Frage ist, eignet sich die Person dafiir? Ein Blog bedingt wieder-

um Ressourcen. Wenn jemand dazu steht und offen dafiir ist, kann ein Blog gross werden.

Welche Informationen soll die Stadt per Newsletter verschicken? Braucht es {iberhaupt
noch einen Newsletter?
Den Newsletter finde ich nach wie vor gut. Ich habe selbst noch ganz viele Newsletter abon-

niert. Denn das E-Mail ist sehr zuverldssig. Wiederum gilt: Man sollte den Newsletter integ-
riert anbieten.

Wie beurteilst Du die Wichtigkeit der Website fiir eine Stadt?
Die Website ist das Zentrum, der Host. Da sind wir im Besonderen gefordert. Bei uns ist der

Newsroom nicht das Richtige als Hauptwebsite.

Was sagst Du zu Mobile-Portalen?
Eine Mobile-gerechte Aufarbeitung der Startseite wiirde ich unbedingt machen. Das lohnt

sich, denn immer mehr Leute gehen (iber Smartphones ins Internet. Eine andere Geschichte
waren Apps. Ware das nicht etwas in diesem Zusammenhang? Vielleicht macht es Sinn, ein
App zu programmieren.

Siehe: App-Scoop, App-Cities (kénnte spannend sein).

Was gibt es sonst noch im Bereich Mobile, was fiir die Kommunikation einer Stadt interes-
sant sein konnte?
Local Based Services wie Govalla oder foursquare.

Wer soll intern fiir die Kommunikation in den sozialen Netzwerken zustédndig sein?
Das ist bei der Kommunikation angesiedelt. Mit Unterstiitzung der Web-Leute.

Was geschieht an Wochenenden?
Es kommt extrem darauf an, wer es ist. Wie gross ist die Chance, dass etwas passiert?

Welches Risiko kann man eingehen? Den E-Mail-Alert kdnnte man einrichten. Ich denke, das
ware zu stemmen.

Wie oft pro Tag soll in den sozialen Netzwerken vorbeigeschaut werden, respektive wie oft
sollten neue Beitrage veréffentlicht werden?
Man sollte nicht zu viel machen! Beispiel Rivella (Ubermotivation). Man sollte mit diesen

Kanalen sehr vorsichtig umgehen (redaktionelle Planung). 1 Mal pro Tag muss man schauen
und antworten. Es muss eine Person dahinter sein, welche die Weiterentwicklung macht.

Fragen zur Ausfiihrung

Welche Ressourcen werden benétigt? Mitarbeiter/Zeit?
Das Ganze darf nicht unterschatzt werden (auch Monitoring). Ist die Zukunft, einen Social-

Media-Manager einzustellen?
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Was gilt es sonst noch zu beachten?
Ich glaube, es kommt darauf an, welche Unternehmenskultur da ist. Wenn keine dialogische

Kultur vorhanden ist, wiirde der Einstieg bei Social Media nicht passen.

Sonstiges

Universitaten machen guten Job. Z.B. Stanfort hat einen sehr grossen S-M-Auftritt, als Inspi-
rationsquelle).

IV.ILVII Experteninterview 7

Mit Cary Steinmann, Dozent fiir Marketing und Kommunikation am Institut fiir Verwal-
tungsmanagement an der Ziircher Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften ZHAW

Abb. 41 Cary Steinmann (http://www.zhaw.ch/fileadmin/php_includes/

popup/person-detail.php?kurzz=stca)

Das Interview wurde am 15. Juli 2010 per E-Mail gefiihrt.

Persénliche Fragen

Welche Social-Media-Kanale benutzen Sie personlich?
YouTube.

Uber welche Kanile hitten Sie als Einwohner gerne Infos von der Stadt/Gemeinde?
Klassische Kanile plus Internet/Homepage.
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Stadt und Social Media

Soll eine Stadt/Gemeinde Ihrer Meinung nach tiber Social Media kommunizieren?
Warum?

Aktuelle Themen ja, normale Themen eher nein.

Worin bestehen die Chancen fiir eine Stadt, sich in den sozialen Netzwerken zu bewegen?
Nahe zu den Biirgern, Meinungsaustausch, Ideen-Pools.

Wo sind die Gefahren?
Aufwand — dazu braucht es mehrere Vollzeitstellen, die hosten und so weiter. Ich bezweifle,

dass der zahlende Biirger das will.

Welche Tools sollen bedient werden? Warum?
Twitter, Facebook, Homepage der Gemeinde.

Gibt es ein System oder einen Plan, dem man folgen kann, eine Art Step-by-Step-Anleitung
fiir den Start der Kommunikation in den sozialen Netzwerken?
Nein.

Was ist bei einer Social-Media-Strategie zu beachten?
Wie gesagt, Aufwand nicht unterschatzen — es gibt nichts Bloderes als Social-Media-

Kommunikation, deren Content nicht gemanagt wird.

Kennen Sie ein Beispiel einer Stadt, die besonders gut iiber die neuen Kanidle kommuni-
ziert?
NYC — Haben einen Chief Digital Officer und sogar iPhone Apps.

Gibt es neue Tools, die im Kommen sind und bei denen sich ein Einstieg lohnt (Trend)?
Nein.

Ist es gut, die Kandle iiber ein Einheitstool zu speisen?
Nein.

Wann (zeitlich) kommt welche Information liber welchen Kanal?
Zeitung/Internet/Facebook/Twitter, beziehungsweise am besten alles zur gleichen Zeit?
Hauptmedium bestimmen (url) und Nebenmedien erganzend anbieten.

Wie lasst sich die Effektivitdt der Social-Media-Prasenz messen?
Kundenzufriedenheit.

Wie findet die Stadt ihre Zielgruppe, bzw. wie bringt sie die Zielgruppe zu ihren Prasenzen?
Verstehe ich nicht.

Braucht die Stadt einen Social-Media-Newsroom?
Nein.
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Was ist mit RSS-Feeds? Ist das heute schon fast Standard?
Nein, noch nicht. Muss auch nicht sein, soviel geht nicht ab.

Beispiel Facebook. Welche Unternehmensform ist zu wahlen? Unternehmen, ortliches
Geschiaft, Gruppe... und warum?
Unternehmen — aber ich wiirde Facebook eh nicht machen.

Gibt es Infos der Stadt, die sich besonders fiir die Social-Media-Kommunikation eignen?
Alles, was aktuell ist und schnell weiter gegeben werden soll (Staus, Unfalle, Events, News,

Infos wie Wetter u. A.).

Was halten Sie von einem Stadtammann-Blog?
Wenn er selber schreibt und die Zeit aufbringt — super. Misste zu machen sein, Obama hat

auch einen Blog.

Welche Informationen soll die Stadt per Newsletter verschicken?
Braucht es liberhaupt noch einen Newsletter?

Nein.

Wie beurteilen Sie die Wichtigkeit der Website fiir eine Stadt?
Am wichtigsten — aber muss gut gestaltet und navigierbar sein. Die meisten Offentlichen sind

da sehr schlecht.

Was sagen Sie zu Mobile-Portalen (Beispiel www.m.winterthur.ch)?
Nice to have.

Was gibt es sonst noch im Bereich Mobile, was fiir die Kommunikation einer Stadt interes-
sant sein kdonnte?
Twitter — Verkehr, Wetter, Events.

Fragen zur Ausfiihrung

Wer soll intern fiir die Kommunikation in den sozialen Netzwerken zustédndig sein?
Neu zu schaffende, hoch qualifizierte Spezialisten — kein Nebenjob fiir einen schnarchigen

Kommunikationsfunktionar.

Was geschieht an den Wochenenden?
Muss gehostet und aufdatiert werden — mit Einschrankungen.

Wie oft pro Tag soll in den sozialen Netzwerken vorbeigeschaut werden, respektive wie oft
sollten neue Beitrage veréffentlicht werden?
Halbtags normal, Aktuelles (Verkehr u. A. -> Twitter) bei Bedarf.

Welche Ressourcen werden benétigt? Mitarbeiter/Zeit?
Kommt darauf an. Amriswil, Zlrich, New York City. Je nach Tools (nur Homepage oder das

ganze Programm mit Tutti Frutti) und, und, und...

Was gilt es sonst noch zu beachten?
Mittelfristig muss sich Social Media selber finanzieren (Werbung). Sonst wird es zum gewalti-

gen Kosten-Loch.
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»FDP will in die Karten schauen”, Tagblatt vom 10. Juni 2010

Heidi Anderes
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FDP will in die Karten schauen

Mehr Transparenz fordert die FDP Amriswil von Stadtammann Martin Salvisberg. Zudem wird der Ruf nach Einsetzung
einer Finanzkommission laut. Grundséatzlich aber ist die FDP positiv iiberrascht.
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«Heute wird die Offentlichkeit
vielfach sehr spét informiert, eine
echte Diskussion ist so aus zeit-
lichen Griinden oft nicht mehr
mdéglich.»

Auf Kommissionen setzen
Gerade auch wenn es um den
Bereich Finanzen geht, ortet der
FDP-Vorstand weiteren Hand-
lungsbedarf. Hohe Riickstellun-
gen und Abschreibungen wiirden
eine objektive Beurteilung der
Lage erschweren, meint der Vor-

.stand und regt an, dass «endlich

auch in Amriswil eine Finanz-
kommission ins Leben gerufen

wert nehmen die Forderungen,
die die FDP Amriswil vor einem
Jahr erstmals formulierte, bei
Ihren Uberlegungen ein?
Die Forderungen der FDP haben

. bei mir einen hohen Stellenwert,
wie alle Wiinsche und Anregun-
gen, welche durch die Bevdlke-
rung an mich oder den Stadtrat
gerichtet werden. In der Fest-
legung der einzelnen Prioritéten in
Bezug auf die Umsetzung der An-
liegen nimmt sich der Stadtrat und
die Verwaltung die dafiir notwen-
dige Zeit, um aus Anliegen das
Umsetzbare zu konkretisieren.

Martin Salvisberg
Stadtammann

Sind auch andere Parteien mit For-
derungen an Sie herangetreten?

Ja, aber nicht in dieser sehr formellen
Form mit «Erfolgskontrolle». Die
meisten Gesprache tiber Anregungen
anderer Parteien erfolgen bilateral
tber die jeweilige Stadtratin oder

Vertretern der Wirtschafts-, Han-
dels- und Sportverbande.

Welche Wiinsche haben Sie als
Stadtammann an die FDP?

Ich wiinsche mir weiterhin das
Gesprach und die Zusammen-
arbeit auf dieser sehr sachlichen
und kollegialen Ebene, wie es
jetzt stattfindet. Auch wenn wir in
einzelnen Punkten nicht die glei-
che Prioritét definieren, sind
offene Aussprachen weiterhin
wichtig und notwendig. Wir
haben ja alle das gleiche Ziel:
«Hopp Amriswil». (rk)

Kommissionen wurden ausser-
dem geoffnet und arbeiten ver-
mehrt zusammen.

Eine positive Entwicklung
macht die FDP aus, wenn es um
die Zusammenarbeit von Stadt
und Schule geht, hier wiirden Ge-
sprache iiber die Nutzung der
Immobilien gefiihrt.

In einem Jahr nachhaken

Mit der Forderung, es méchten
Legislaturziele definiert werden,
anhand derer Stadtammann und
Stadtrat gemessen werden konn-
ten, kiindigt die FDP eine weitere

in einem Jahran.
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9109

N

L

vanderung Eschenbach,
reunde

Aitreff, 9.00-11.00,
ind-Zentrum

hiite, 13.30-17.30,
ind-Zentrum
hek/Ludothek,

1.00, Bahnhofstrasse 22
arstunde, Gitarrenklasse
ihann, 19.00, Jugend-
hule (Jmsa), Saal,

1sse 22

Pasta, Made In Mind,
‘hloss Hagenwil,

Hochschule Luzern — Wirtschaft



Masterarbeit

IV.1IILI ,,Mit neuen Onlineplattformen die Information verbessern”, Tagblatt vom 18. Juni 2010

'R 20 JAHREN

Medaillen fiir
hiiler - wie heute

1 Urne stimmten die Amris-
Stimmbiirger dem 2,5-Mil-
1-Kredit fiir den Schulhaus-
terungsbau in Hemmerswil
ie Stimmbeteiligung lag nur
s iiber zehn Prozent - genau
eim Ja zur Erweiterung des
1darschulhauses Egelmoos
srgangenen Wochenende.
den Altpapiersammlungen
2 immer noch viel Unver-
lares gefunden: von Alu-
Plastikfolien bis zu Tetra-
mgen. Um diesem Miss-
‘h entgegenzutreten, wur-
ie Sammler angehalten, nur
ordnungsgemass gebiindel-
tpapier mitzunehmen.

e heuer kehrten die Amris-
Schiiler auch vor 20 Jahren
Vedaillen im Gepack vom
eizerischen  Schulsporttag
Hause. In Lausanne gewan-
ieVolleyballer Silber und die
tathleten Gold. (rh)

INAL

ller kiiren

ballmeister

2n Samstag findet das sechs-
iilerturnier des FC Amriswil
Gespielt wird in vier Katego-
Ab 8 Uhr findet das Turnier
Interstufe statt (Preisvertei-
13.15 Uhr), ab 13.30 Uhr das
er der Mittel- und Oberstufe
verteilung: 17.15 Uhr). Ins-
at werden knapp 500 Schiile-
n und Schiiler im Tellenfeld
ore und Siege kampfen. Fast
xsonen — von der Vereins-
g bis zu den Junioren - ste-
Is Helfer im Einsatz. (pd)

DA

E

ISWIL

pflitreff, 9.00-11.00,
1-Kind-Zentrum

lerhiite, 13.30-17.30,
1-Kind-Zentrum
iothek/Ludothek,

-20.00, Bahnhofstrasse 22

N

abbelhack, 9.00-11.00,
lihus, Poststrasse 19
NHOFEN

efenhofer Volleyball-
t,19.00, Mehrzweckhalle
enberg

GEN

IswiL

derung Waldstatt,
lerfreunde Amriswil
iderung Tann Riiti,
lerfreunde Amriswil
markt, 7.00-16.00,

tplatz

lilerturnier FC Amriswil,
tstufe ab 8.00, Mittel- und
stufe ab 13.30, Sportplatz.
2feld

iothek/Ludothek,

12.00, Bahnhofstrasse 22
chturnier B1/B2,

19.00, Tellenfeld
merfest, 13.00, Alters-
*flegezentrum

istliche Mediothek,
-14.30, Chrischona-
2inde, Sandbreitestrasse 1
Bssli Dart-Cup, 7. Qualifika-
turnier, 17.00, Restaurant
i, Hemmerswil

[m «amriswil
aktuell»

. Teil der Serie «Ausgehen
Amriswil» mit der «eins a
1ngebar. Und: Ubermor-
n Sonntag eroffnet der Ju-
ndtreff Yoyo sein eigenes
nstudio.

amriswil aktuell 44+45

8.10.2010

Auf Facebook vertreten sein: Die Stadt Amriswil konnte neue Wege der Kommunikation beschreiten.

Mit neuen Onlineplatiformen
die Information verbessern

Werden die Neuigkeiten

der Stadt Amriswil bald auf
Facebook, Twitter und Co.
nachzulesen sein?

Mit einer Umfrage will

die Stadt erkunden,
welche Infor

der Stadt fiir Kommunikation und
Informationen zustidndig ist.

Interesse gezeigt

Nochbis EndeJunikénnen alle,
die sich mit dieser Frage ausein-
andersetzen, auf der Homepage
der Stadt Amriswil die Umfrage

Senutzt werden.
RITA KOHN

Heidi Anderes ist er-
freut dariiber, dass bereits jetzt
iiber 350 i

und Medien wer-

Bild: AP Photo/The Canadian Press, Sean Kilpatrick

Besser sind A im Gffent-

den lassen», heisst es in einem
Schreiben, mittels dem die Um-
frage lanciert worden war. Damit
kommt die Stadt einer Forderung
nach, die vor allem von Seiten der
FDP immer wieder gestellt wor-
den ist. CVP-Prasident Beat Maier
vermutet hinter dieserlautstarken
Forderung den Versuch, das
Gemeil lament wieder zur

sind — fiir ein stolzes

Das Thema Kommunikation wird
in Amriswil derzeitintensiv disku-
tiert. Verschiedene Biirgerinnen
und Biirger fordern, mehr aus
dem Stadthaus zu erfahren. Doch
aufwelche Weise soll die Bevélke-

Ergebnis. Es zeige sich, dass In-
formation einem Bediirfnis ent-
spreche, konstatiert die Fachfrau.
Sie rechnet damit, dass bis zum
Ablauf der Frist noch einige Ant-
worten eingehen werden. Danach

rung iiber die Ge-
schafte informiert werden? Mit
einer Umfrage wird derzeit abge-
Kklart, ob eine vermehrte Nutzung
von Social Media-Kommunika-
tion die gewiinschte Information
bringen wiirde. Konkret heisst
dies, dass ein Auftritt der Stadt
Amriswil in Netzwerken wie etwa
Facebook, Twitter oder YouTube
gepriift wird. JInitiiert hat diese
Umfrage Heidi Anderes, die bei

wird g tet, welche Infor-
mationskanile tatsichlich ge-
nutzt wiirden und wo ein Auftritt
der Stadt Amriswil sinnvoll sei.

Mehr machen

«Die Stadt Amriswil mochte im
Bereich der Kommunikation in
Zukunft deutlich mehr machen
und mochte die Arbeit, die vom
Stadtrat und Stadtpersonal geleis-
tetwird, fiir Bevolkerung, Parteien

Sprache zu bringen. «Da bin ich
i strikte d be-

lichen Rahmen.» Damit wendet
sich Brunner gegen das kiirzlich

von der FDP initiierte Treffen zwi- |

schen Stadtammann und FDP-
Spitze. Brunner nimmt auch die
Bevolkerung in die Pflicht: «Fiir
eine interessante und zielgerich-
tete Kommunikation braucht es
zwei Seiten, die sich iti

Heidi Anderes

Strassensperrung
nach Nati-Sieg

Der Sieg der Schweizer National-
mannschaft iiber Spanien mobili-
sierte am Mittwochabend zahl-
reiche Fussballfans. Wie die Kan-
tonspolizei Thurgau mitteilt, wur-
dehauptséchlichin den grosseren
Gemeinden auf den offentlichen
Plitzen und Strassen fiir einige
Zeitlautstark, aber friedlich gefei-
ert. Im Zentrum von Amriswil
wurde der Verkehr kurzzeitig gar
umgeleitet. Um den Verkehrsfluss
zu gewihrleisten, wie Kapo-Me-
diensprecher Christoph Gremin-
ger erklért, sperrte die Polizei bis
circa 19.30 Uhr die Poststrasse.

Wahrend der Fussball-WM will
die Polizei grossere Prisenz auf
Strassen und Platzen zeigen. Die
«Spielregeln» fiir Fans im Thur-
gau sind auf der Kapo-Website
www.kapo.tg.ch aufgefiihrt. Da
heisst es etwa, dass allzu iiber-
schwengliche Begeisterungsaus-
briiche mit geeigneten Mitteln be-
ruhigt werden. Die Rede ist von
einer 3-D-Strategie: Dialog, De-
eskalation, Durchgreifen. «Storer
werden konsequent angespro-
chen und Eskalationsspiralen un-
terbrocheny, halt die Polizei fest.
Und weiter: «Bei Verkehrsregel-
verletzungen mit konkreter Ge-
fihrdung von Personen greift die
Polizei ein - etwa beim Mitfahren
auf Motorhauben oder Fahrzeug-
dachern oder bei waagrecht aus
Fahrzeugen herausragenden Fah-
nen.» (kapo/rh)

Riickkehr
nach 15 Jahren

DieSenioren des FC Amriswil sind
mit einem satten 7-Punkte-Vor-

austauschen. Und hier braucht
es aber nicht nur Aktivititen der
5 sondern auch. von

tont er. Information sei wichtig,
aber sie diirfe auch nicht tiber-
schétzt werden.

Mit Information zufrieden

Dass generell zu wenig infor-
miert werde, stellt SVP-Prasident
Ralph Brunner in Abrede: «Es
scheint, dass die Bevolkerung mit
der bisherigen Informationspoli-
tik zufrieden ist. Und auch wenn
sich eine Parteikonstant unzufrie-
den mit der Informationspolitik
zeigt, dann ist es sicher nicht der
richtige Weg, den Stadtammann
im Kleinen Rahmen von einigen
Vorstandsmitgliedern zu befragen.

Parteien, interessierten Biirgern
usw., welche Plattformen fiir den
Austausch anbieten.» SP-Prasi-
dent Daniel 2 fande

sprung Grup gewor-
den und steigen damit automa-
tisch wieder in die regionale Meis-
terklasse auf, aus der sie vor
13 Jahren abgestiegen sind. Viel-
leicht gelingt es dem stark ver-
jiingten Kader, es seiner Vorgén-
und

Online-Informationen  wichtig
und unter Umstédnden auch ent-
scheidend. Als Beispiel fiigt er an:
«Bei der Abstimmung zum Kreisel
Alleestrasse zum Beispiel wire es
fiir viele Leute hilfreich gewesen,
das Verkehrskonzept Zentrum
noch mal genauer anschauen zu
konnen, ohne dafir wahrend
Biirozeiten ins Stadthaus gehen
zu miissen.» So hitte das Abstim-
mungsergebnis vielleicht anders
ausgesehen.

WORTLICH

Beat Maier
Prasident CVP

Etwas nachlesen

An jeder Vorstandssitzung gibt
es bei uns auch ein Traktandum
«Informationen aus dem Stadt-
rat». André Schlatter gibt uns
jene Informationen, die er wei-
tergeben darf, und beantwortet
unsere Fragen. Ausserdem ist
es durch Nachfragen problem-
los méglich, von der Stadt die
gewiinschten Informationen zu
bekommen. Ich weiss nicht, ob
es machbar ware, Protokolle
anzusehen. Schon ware es,
wenn man etwas nachlesen
kénnte. Aber wir wiirden wohl
dieselben Informationen be-
kommen wie tber André
Schiatter. Ob sich Facebook
und Twitter als Informations-
kanal eignen wiirden, weiss ich
nicht so recht. Ich kann diese
Medien zu wenig nutzen.
Schon ware es, per Internet
Meinung kundtun zu kénnen.

WORTLICH

£

g
Renato Menegola
Prasident FDP

Uber Newsletter

Ich verwende nebst der Tages-
presse zwar immer héufiger
auch die elektronischen
Medien, bin aber bei keinem
der sozialen Netzwerke wie
Facebook, Twitter etc. ange-
meldet. Ich wére also am ehes-
ten an Informationen tber
einen i i

WORTLICH

Ralph Brunner
Président SVP

Eher zweifelhaft
Die SVP ist der Meinung, dass
- die Stadt genitigend und aus-
fuhrlich auf verschiedenen
Wegen kommuniziert. Auf-
grund der doch vielen vertrau-
lichen Traktanden und des Um-
fangs der Themen wird es
kaum méglich sein, die Trak-

WORTLICH

Daniel Hebeisen
Président SP

Online-Archiv
Ich bin mit der Informations-
politik der Stadt zufrieden. Zu-
dem werden wir im Vorstand
von Stadtrat Urs Schach uber
wichtige Themen vorinformiert.
Ich kann mir nicht vorstellen,
dass mit der Veroffentlichung.
von Traktandenlisten oder Pro-

ligen etwas verbes-

Auf der anderen Seite begriisse
ich es, wenn die Stadt neue
Wege sucht, um zu informie-
ren. Unsere Jugend benutzt die
verschiedenen Netzwerke sehr
intensiv. Da sich ein grosser Teil
der jungen Leute zurzeit nicht
oder nur am Rande fir die
Kommunalpolitik interessiert,
wire es eine Moglichkeit, sie
besser in das politische Gesche-
hen einzubinden. Ausserdem

zu
Dies gilt auch far die Proto-
kolle. Es kdnnte aber eine
Maéglichkeit sein, bekanntzu-
geben, welches Traktanden
und Schwerpunkte innerhalb
einer Periode (Monat und/oder
Quartal) sind, und dann wieder
zu informieren, wie der aktuelle
Stand ist. Die SVP ist der Mei-
nung, dass die Moglichkeiten
von Twitter, Facebook gepriift
werden sollen. Aufgrund der

sert wiirde. Besonders schatze
ich die Parteiorientierung bei
lokalen Vorlagen, nicht zuletzt,
weil dadurch auch der persén-
liche Kontakt gepflegt wird.
Facebook und Twitter kenne
ich zu wenig, um ei

wieder einmal einen Regional-
meistertitel zu erringen. (pd)

Jmsa Big Band
préasentiert CD

Am kommenden Sonntag, 20. Ju-
ni, findet die Taufe der ersten
CD der Schiiler-Big-Band der Ju-
gendmusikschule Amriswil mit
dem Titel «best of» statt. Gleich-
zeitig wird dabei das Ensemble
sein fiinfjdhriges Bestehen mit
einem Konzert feiern. Das Ganze
geht um 11 Uhr im Hof hin-
ter dem evangelischen Kirchge-
meindehaus mit einem Apéro
iiber die Biihne - bei schlechter
Witterung im Saal.

2005 wurde die Jmsa Big Bénd
fiir einen Auftritt am Strassenfest
Amriswil ins Leben gerufen. Seit-
her ist sie fester Bestandteil im
Ensemble-Angebot der Jugend-
musikschule Amriswil und steht
unter der Leitung des Trompeten-
lehrers Christoph Luchsinger. Im
vergangenen Januar verwandelte
sich der Saal der Jugendmusik-
schule wihrend zweier Tage in
ein Tonstudio. Darin nahmen
die zwolf Jugendlichen im Alter
zwischen 11.und 21 Jahren mit
dem Tonmeister und ehemaligen
Schlagzeuglehrer der Jmsa, Eddy
Sloof, acht Stiicke fiir ihre erste
CD auf. Gut zwei Wochen spiter
durften dann alle in St. Gallen im
Studio noch ihre Solis einspielen.

Nur dank der grossziigigen fi-

iellen ( i des Ver

zu kénnen, welchen Nutzen
diese ikati i

eins «Freunde der Jmsa» und der
dmusikschule selbst wurde

bringen kénnten.
Ich wiinsche mir ein

dieses Projekt moglich.
jerten sind einge-

Online-Archiv, in dem samt-
liche &ffentlichen Orienti

freut mich jede ils der
Stadt, schneller, umfanglicher
und besser zu informieren.

der heutigen Gesellschaft ist
der Nutzen eher zweifelhaft.

gen und Vorlagen der Stadt
einfach auffindbar waren.

e
laden, die Band und ihren mitreis-
senden Sound am Sonntag live zu
erleben und die druckfrische CD
zu erwerben sowie von den Mit-

gliedern si u lassen. (pd)
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IV.IV  Weisung iiber die Benutzung der Telekommunikation (bis Herbst 2010 aktuell)

53
Eoggag

Stadt Amriswil

Arbonerstrasse 2
Postfach 1681

8580 Amriswil

E-Mail info@amriswil.ch
Internet www.amriswil.ch
Telefon 071 414 11 11
Telefax 071 414 11 83

Im Hinblick auf die Sicherheit der gemeindeeigenen EDV-Anlagen und Daten, die Risiken bei miss-
brauchlicher Verwendung dieser Anlagen sowie zur Regelung der privaten Benltzung der Anlagen
wird die nachfolgende

Weisung uber die Benutzung der Telekommunikationsmaoglichkeiten
durch Angestellte der Stadt Amriswil

erlassen und per sofort in Kraft gesetzt.

1. Allgemeines

Internet und E-Mail sind in der heutigen Zeit wertvolle und hilfreiche ,Werkzeuge” fiir die Informati-
onsbeschaffung und Informationsverbreitung. Sie kdnnen zum grossen Vorteil der Stadtverwaltung
und der stadtischen Betriebe genutzt werden. Deshalb unterstiitzt der Stadtrat den Gebrauch von In-
ternet und E-Mail und gewahrt den Angestellten im Rahmen eines individuellen Zulassungsverfah-
rens den Zugang zu diesen Kommunikationsinstrumenten.

Die mit dem Gebrauch dieser ,Werkzeuge” verbundenen Gefahren (Viren, hohe Gebiihren) sowie die
private Nutzung von Internet und E-Mail erfordern eine Weisung, welche die Beniitzung und die
Sanktionen bei der Missachtung der geltenden Vorschriften regeln. Gleiches gilt auch fiir Telefonan-
rufe auf Anschlisse mit erhohten Gebiihren (Telekiosk 0900, 0901, 0906 etc.).

Diese Weisung richtet sich somit an alle Angestellten der Stadt Amriswil und stellt einen integrieren-
den Bestandteil der Anstellungsbedingungen sowie der Stellenbeschriebe dar.
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2. Gewadhrung des Zugangs zu Internet und E-Mail

In der Regel verfligen alle PC-Arbeitsplatze liber eine eigene E-Mail Adresse. Die an diesen Arbeits-
platzen arbeitenden Angestellten konnen somit E-Mails empfangen und versenden. Die Arbeitsplatze
werden in der Regel zudem mit der Zugriffsmoglichkeit auf das Internet ausgestattet.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, welche die E-Mail-Dienste benitzen kénnen oder Zugriff auf
das Internet haben, sind personlich fiir die Beachtung aller zumutbaren Vorsichtsmassnahmen ver-
antwortlich, um ihre eigenen EDV-Anlagen vor unbefugter Benlitzung zu schitzen. Sie sind ausser-
dem fir alle Aktivitaten von Dritten an ihren EDV-Anlagen verantwortlich.

Der Zugang zum Internet oder die Benlitzung der E-Mail Dienste ist kein Recht und kann jederzeit
verweigert oder entzogen werden. Webseiten mit ungeeignetem Inhalt oder erkennbaren Risiken
kénnen gesperrt werden. Es besteht jedoch keine Verpflichtung, alle oder einzelne Webseiten mit
ungeeignetem oder illegalem Inhalt zu sperren.

3. Allgemeine Regeln fiir die Benutzung von Internet und E-Mail

3.1 Grundsatz

Das Internet und die E-Mail Dienste sollen in erster Linie flir geschaftliche Zwecke in Erflllung der je-
weiligen Aufgaben beniitzt werden.

Der Stadtrat erlaubt die private Nutzung des Internets und der E-Mail Dienste, wenn

— die beanspruchten Ressourcen (Arbeitszeit, Netzwerkkapazitat, finanzielle Folgen fiir die Stadt
Amriswil) vernachlassigbar sind;

— die private Benitzung nicht mit der Pflicht zur Erflllung der zugeteilten Aufgaben in Konflikt ge-
rat;

— die Sicherheit nicht beeintrachtigt wird.

Die private Beniitzung des Internets und der E-Mail-Dienste ist als Ausnahme zu betrachten und darf
nur vereinzelt erfolgen.

3.2 Unangemessene Beniitzung

Die Angestellten haben das Internet und die E-Mail-Dienste auf eine Weise zu beniitzen, welche die
Stadt Amriswil vor rechtlichen, regulatorischen und operationellen Risiken sowie Risiken fiir den Ruf
der Stadtverwaltung schitzt. Jede widerrechtliche oder unangemessene Beniitzung des Internets
und der E-Mail-Dienste ist verboten.

Internet

Verboten ist der Zugriff, das Speichern und Herunterladen oder die Weiterleitung von Material mit
widerrechtlichem, unethischem, unmoralischem, beleidigendem oder herabwiirdigendem Inhalt.
Dazu gehoren insbesondere auch Webseiten mit pornografischen, rechtsextremistischen oder ge-
waltverherrlichenden Inhalten.
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E-Mail

Die interne oder externe Verbreitung von privaten E-Mails mit Mail-Attachments (angehangte Da-
teien mit Bildern, Filmen, Programmen etc.) an eine Mehrzahl von Empfangern ist untersagt. Der-
artige elektronische Post belastet die Systemressourcen libermassig und stellt eine erhohte Gefahr
fiir die Verbreitung von Computerviren dar.

3.3 Herunterladen von Informationen

Den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ist es untersagt, Software aus dem Internet herunterzuladen
oder zu installieren. Das Herunterladen und Installieren von Software konnte Urheberrechte Dritter
verletzen und somit widerrechtlich sein oder das Eindringen von Computerviren in das Netzwerk der
Stadtverwaltung beglinstigen. Neue Software darf nur mit Genehmigung des EDV-Verantwortlichen
installiert werden.

Daten oder Dateien (einschliesslich solcher mit Audio- oder Videoinhalten oder Kombinationen da-
von) dirfen nur auf das Netzwerk der Stadtverwaltung Amriswil heruntergeladen werden, wenn sie
geschéftsrelevant sind und unter Einhaltung der gesetzlichen Bestimmungen beschafft und verwen-
det werden.

3.4 Benutzung von Chat Rooms, Bulletin Boards oder Newsgroups

Interaktive Medien auf dem Internet, wie Chat Rooms, Bulletin Boards oder Newsgroups, machen es
den Benltzerinnen und Beniitzern moglich, Mitteilungen zur gleichen Zeit an eine Vielzahl unbekann-
ter Empfanger zu versenden. Da die elektronische Kommunikation von Angestellten den Namen der
Stadt Amriswil tragt, birgt die unkontrollierte Benutzung dieser Medien Risiken fiir die Stadt Amriswil
sowie Risiken fiir ihren Ruf. Deshalb ist es Angestellten der Stadt Amriswil nicht gestattet, interaktive
Medien auf dem Internet aktiv zu beniitzen, das heisst in diesen Medien Mitteilungen oder Meldun-
gen zu hinterlassen, bei denen ein Bezug zur Stadt Amriswil hergestellt werden kann. Kostenpflichti-
ge Informationsdienste aus dem Internet diirfen nur mit Einwilligung des Stadtschreibers sowie des
EDV-Verantwortlichen abonniert, bzw. benitzt werden.

3.5 Uberwachung

Es ist wichtig fur die Aufgabenerfiillung und den Ruf der Stadtverwaltung Amriswil, dass die Ange-
stellten die hier aufgefiihrten Regeln liber die Beniitzung des Internets und der E-Mail-Dienste befol-
gen. Das Verhalten des einzelnen Mitarbeiters bzw. der einzelnen Mitarbeiterin im Internet ist nicht
anonym und kann bis zur Stadtverwaltung Amriswil zurtickverfolgt werden. Um die Sicherheitsanfor-
derungen der Arbeitgeberin zu gewahrleisten, behalt sich der Stadtrat das Recht vor, den Internet-
und E-Mail-Verkehr der Angestellten zu Gberwachen. Dies ist eine Voraussetzung, um den Angestell-
ten den Zugang zum Internet iberhaupt zu erméglichen.

Die Uberwachung hat die Grundsitze des Datenschutzes und des Schutzes der Privatsphire im Rah-
men der anwendbaren gesetzlichen Bestimmungen zu beriicksichtigen. Fiir diese Uberwachung ist
der EDV-Verantwortliche der Stadtverwaltung Amriswil zustandig. Dieser hat Verstosse gegen diese
Weisung den Vorgesetzten zu melden.
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4., Wahl von Telefonnummern mit erhohten Gebiihren

Das Herstellen von Telefonverbindungen auf Anschliisse mit erhéhten Gebilihren (Telekiosk 0900
etc.) ist grundsatzlich untersagt, da derartige Gesprachsverbindungen mit erheblichen Kosten ver-
bunden sind. Sind derartige Verbindungen im Ausnahmefall unumganglich, ist vorgangig das Einver-
standnis des oder der direkten Vorgesetzten einzuholen. EDV-Support-Dienste Uber derartige Tele-
fonnummern diirfen nur in Absprache mit dem EDV-Leiter in Anspruch genommen werden.

5. Sanktionen

Den Angestellten ist die illegale oder unangemessene Benitzung des Internets, der E-Mail-Dienste
sowie des Telekiosks verboten. Ein Verstoss gegen die Bestimmungen des Arbeitsverhaltnisses oder
gegen diese Weisung fiihrt zu einem Disziplinarverfahren nach Art. 50 ff des Personalreglements der
Stadt Amriswil. Eine allfallige strafrechtliche Untersuchung bleibt dabei ausdricklich vorbehalten.
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Eidesstattliche Erklarung

Ich erklare hiermit, dass ich die vorliegende Arbeit selbststandig und ohne Mithilfe Dritter verfasst
habe, dass ich alle verwendeten Quellen sowie alle verwendete Literatur angegeben habe, dass ich
das Vertraulichkeitsinteresse des Auftraggebers wahre und die Urheberrechtsbestimmungen der

Fachhochschule Zentralschweiz respektieren werde.

Heidi Anderes
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