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Kommunikation 

■Der Sender will etwas mitteilen.  

■Er verschlüsselt sein Anliegen in erkennbare Zeichen - wir nennen 

das, was er von sich gibt, ganz allgemein seine Nachricht.  

■Dem Empfänger obliegt es, dieses wahrnehmbare Äußerungen zu 

entschlüsseln. 

 

„Man kann nicht nicht 

kommunizieren!“  
 

(Paul Watzlawick) 

 



Kommunikation 

■Mehrere Ebenen einer Botschaft 

(Sachebene, Beziehungsebene…)  

■Filter (Stimmung, Werte, Erfahrungen, 

Vorurteile, Sprache…) 

 



Der Sender hat eine Idee und will diese 

mitteilen und damit etwas erreichen…  

Dem Verhaltensforscher Konrad 

Lorenz (1903-1989) wird der 

folgende Ausspruch 

zugeschrieben: 

»Gedacht heißt nicht immer 

gesagt, gesagt heißt nicht immer 

richtig gehört, ...« 



Kommunikation mit Kunden 

■Teil der Öffentlichkeitsarbeit 

■Wer macht Öffentlichkeitsarbeit? 

■Aufgaben: 

Dialog mit Kunden und anderen Interessenten 

Öffentliche Meinung 

Positive Mundpropaganda   

Steigerung des Bekanntheitsgrades 

Themen- und Tätigkeitsfelder glaubwürdig  

an den Kunden zu vermitteln 

 

■Ziele : 

 Akzeptanz und Vertrauen 

 



Der Kunde 

Wer sind unsere Kundinnen und Kunden? 

■Abnehmer 

■Verbraucher 

■Konsumenten 

■Mitglieder einer Wassergenossenschaft 

■Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 

■einzelne Personen 

■Haushalte 

■Unternehmen 

■Feuerwehr 

■Öffentliche Einrichtungen (Schulen, Krankenhäuser, Ämter, …) 

■Politik 

■…  



Der Kunde 

■Was möchten der Kunde, die Kundin? 

□fordernd und anspruchsvoll 

□erwartet ein hochwertiges Produkt zu einem niedrigen Preis 

□zusätzliche Dienstleistungen 

□individuelle Beratung 

■Sind unsere Kunden zufrieden? 

■Umfrage der ÖVGW: Wasserreport 2011 



Beurteilung im Schulnotensystem: 1 = sehr gut, 5 = nicht genügend 



Beurteilung im Schulnotensystem: 1 = sehr gut, 5 = nicht genügend 









Kommunikation – aber wie? 

■interne Kommunikation 

■externe Kommunikation 

 

■persönliche Kommunikation  

■gedruckte Medien 

■elektronische Medien 

 

 



Interne Kommunikation 

■Innerhalb des Unternehmens 

■Mitarbeiter/innen informieren  

■Abstimmung zwischen interner  

und externer Kommunikation 

 

■Besprechung 

■Schwarzes Brett 

■Newcomer-Paket 

■Weiterbildung   

■Mitarbeiter/innengespräch 

■Mitarbeiter/innenzeitung, Newsletter 

■Intranet 



Externe Kommunikation 

■an Kunden gerichtete Informationen 

■an die Öffentlichkeit gerichtete Informationen  

 

■Persönlich 

■Veranstaltungen und Aktionen  

■Gedrucktes 

■Elektronisch  

 

 



Persönliche Kommunikation 

Wer spricht denn bei uns mit dem Kunden? 

  

 

•Die Stimme am Telefon  

•Monteur auf der Baustelle 

•Wasserzählerableser 

•Reinigungspersonal 

 

 



Persönliche Kommunikation 

„Killer“-Phrasen Gegenmaßnahmen 

„Weiß nicht, …„ „Ich werde mich sofort informieren“ 

„Dafür bin ich nicht zuständig“  
„Herr/Frau X wird Ihnen 

weiterhelfen“ 

„Rufen Sie später noch mal an“ „Wann kann ich Sie zurückrufen?“ 

„Warten Sie, ich bin gerade 

beschäftigt!“ 
„Ich bin gleich bei Ihnen …“ 

„Das kann ich besser beurteilen!“ „Ich tue mein Bestes, …“ 



Persönliche Kommunikation 

■Veranstaltungen und Aktionen 

□Tag der offenen Tür 

□Exkursionen  

□Eröffnungen und Inbetriebnahmen  

(z.B. Hochbehälter) 

□Weltwassertag am 22. März 

□Informationsveranstaltung (z.B. über 

große Baustellen, etc.) 

□Schulinformationstag, Schulprojekte, 

Ausstellungen 

□Wasser-Erlebnistag 

■Beschwerdestellen 

 



Gedruckte Medien 

• Rechnungen, Formulare, Briefe 

• Baustellentafel 

• Infomaterial 

– Broschüren, Prospekte 

– Plakate  

– Präsentationen  

– Pressetexte  

– Flugblatt 

– Baustellen-Infos 

 



Gedruckte Medien 

• Zeitungen  

(Tages-, Wochen- und Monatszeitungen) 

• Magazine und Illustrierte 

• Fachzeitschriften und –journale 

• Verbandszeitschriften 

• Kunden und Firmenzeitschriften 

• Nachrichtendienste (Agenturen) 

• Presse- und Informationsdienste  

(von Verbänden, Parteien, 

Gemeinden,...) 

 



Elektronische Medien 

• E-Mail 

• Internet/Intranet 

• Newsletter 

• Radio 

• Fernsehen  

 



Social Media 

Internet  

■Online-Zeitungen 

■Wikipedia 

■Facebook, twitter & Co 

■YouTube  

■Expertenchats  

■Online-Beratung 

 

 



 

Wo Nachrichten fehlen  

wachsen die Gerüchte.  

 
(Alberto Moravia 1907-1990) 


