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Kommunikation

m Der Sender will etwas mitteilen.

m Er verschlisselt sein Anliegen in erkennbare Zeichen - wir nennen
das, was er von sich gibt, ganz allgemein seine Nachricht.

m Dem Empfanger obliegt es, dieses wahrnehmbare AuRerungen zu

entschlisseln.
. “’C’@

,Man kann nicht nicht
kommunizieren!*

(Paul Watzlawick)
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Kommunikation

m Mehrere Ebenen einer Botschatft
(Sachebene, Beziehungsebene...)

m Filter (Stimmung, Werte, Erfahrungen,
Vorurteile, Sprache...)
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Der Sender hat eine Idee und will diese
mitteillen und damit etwas erreichen...

Dem Verhaltensforscher Konrad
Lorenz (1903-1989) wird der

folgende Ausspruch ¢ -
zugeschrieben: @ ..l
»Gedacht heif3t nicht immer o "

gesagt, gesagt heil3t nicht immer ® -

richtig gehort, ...« @ Cedacht

@ wignen  croptuWien



Kommunikation mit Kunden

m Teil der Offentlichkeitsarbeit
m Wer macht Offentlichkeitsarbeit?

m Aufgaben:
Dialog mit Kunden und anderen Interessenten

Offentliche Meinung
Positive Mundpropaganda
Steigerung des Bekanntheitsgrades

Themen- und Tatigkeitsfelder glaubwtirdig
an den Kunden zu vermitteln

mZiele:
Akzeptanz und Vertrauen
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Der Kunde

Wer sind unsere Kundinnen und Kunden?
m Abnehmer
m Verbraucher
m Konsumenten
m Mitglieder einer Wassergenossenschaft
m Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
meinzelne Personen
m Haushalte
m Unternehmen
m Feuerwehr
m Offentliche Einrichtungen (Schulen, Krankenh&user, Amter, ...)
m Politik
...

@
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Der Kunde

mWas mochten der Kunde, die Kundin?
ofordernd und anspruchsvaoll
oerwartet ein hochwertiges Produkt zu einem niedrigen Preis
o zusatzliche Dienstleistungen
oindividuelle Beratung
m Sind unsere Kunden zufrieden?
m Umfrage der OVGW: Wasserreport 2011
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Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen lhres

Wasserversorgers (alles in allem)?
Quelle: AQA-Report 2011, OVGW
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Beurteilung im Schulnotensystem: 1 = sehr gut, 5 = nicht genligend
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Wie beurteilen Sie die Qualitat Ihres Leitungswassers?
Quelle: AQA-Report 2011, OVGW
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Welche Leistungen erbringt lhr Wasserversorger?

Welche konkreten Leistungen und Aufgaben fallen lhnen ein?
Angaben in %, Mehrfachnennungen maéglich Quelle: AQA-Report 2011, OVGW

Weils nicht, keine Angabe

Sichert Wasserversorgung, liefert Wasser ins Haus

Sichert Wasserqualitat

Leitungen warten, Instandhaltung

Kiimmert sich um Abwasser

Wasseraufbereitung

Informiert, klart Bevolkerung auf

45
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Was ist lhnen bei der Versorgung mit Leitungswasser am wichtigsten?
Angaben in %, Mehrfachnennungen méglich Quelle: AQA-Report 2011, OVGW

Wasserqualitat

Bewusster Umgang mit Wasser
Ausreichende Menge

Keine Privatisierung

Strengere Gesetze (Wasserschutz)

Preis
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Woriiber waren Sie gerne (mehr/besser) informiert?

Angaben in %,Mehrfachnennungen méglich

Inhaltsstoffe/Zusammensetzung des Wassers
Qualitat des Wassers, Reinheit
Herkunft des Wassers

Harte, Kalkgehalt

Schadstoffe

Allgemeines

Aufbereitung des Wassers, Zusatze
Rohre, Leitungen

Mineralstoffe im Wasser/Mineralgehalt
Chlor im Wasser (ob, wie viel)

Wie gesund es ist, ob es gesund ist

Abwasseraufbereitung

5 10 15

20

Quelle: AQA-Report 2011, OVGW
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Kommunikation — aber wie?

m interne Kommunikation
m externe Kommunikation

m personliche Kommunikation
m gedruckte Medien
m elektronische Medien




Interne Kommunikation

m Innerhalb des Unternehmens
m Mitarbeiter/innen informieren

m Abstimmung zwischen interner
und externer Kommunikation

m Besprechung

m Schwarzes Brett

m Newcomer-Paket

m Weiterbildung

m Mitarbeiter/innengesprach

m Mitarbeiter/innenzeitung, Newsletter
m Intranet
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Externe Kommunikation

m an Kunden gerichtete Informationen

m Personlich

m Veranstaltungen und Aktionen
m Gedrucktes

m Elektronisch

&
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Personliche Kommunikation

P

Wer spricht denn bei uns mit dem Ku

*Die Stimme am Telefon
Monteur auf der Baustelle
*\Wasserzahlerableser
*Reinigungspersonal

(Q sl StaDtwWien



Personliche Kommunikation

»Killer“-Phrasen Gegenmalinahmen

Welil} nicht, ..., ,lch werde mich sofort informieren®

JHerr/Frau X wird lhnen

,2Dafur bin ich nicht zustandig” weiterhelfen®

,Rufen Sie spater noch mal an® ~Wann kann ich Sie zuruckrufen?“

,<Warten Sie, ich bin gerade

beschaftigt! ,Ich bin gleich bei Ihnen ..."

,Das kann ich besser beurteilen!” ,lch tue mein Bestes, ...”

(Q sl StaDtwWien



Personliche Kommunikation

m Veranstaltungen und Aktionen
o Tag der offenen Tur
0 Exkursionen

o Eroffnungen und Inbetriebnahmen
(z.B. Hochbehalter)

oWeltwassertag am 22. Marz

o Informationsveranstaltung (z.B. tber
grol3e Baustellen, etc.)

o Schulinformationstag, Schulprojekte,
Ausstellungen

oWasser-Erlebnistag
m Beschwerdestellen

StaDtWien
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Gedruckte Medien

* Rechnungen, Formulare, Briefe

ACHTUNG!
* Baustellentafel Sehr geehrter Wasserabnehmer! Stabt+Wien
Wegen dringender Arbeiten am i
° |nfomateria| Wasserleitungsnetz muss
—Broschiren, Prospekte = i
—Plakate
) . EINE SPERRUNG DES WASSERZUFLUSSES
—Prasentationen e -
Bitte lassen Sie keine Entnahmestefien unbeaufsichtigt gedffnet.
Bei Stérung(en) der Innenaniage, wenden Sie sich bitte an Ihren Instaliateur.
—Pressetexte Die Wiener Wasserwerke ersuchen um thr Verstandnis!
—Flugblatt = Ty e
—Baustellen-Infos
W I ENER o .
Qw WASSERWERKE StaDtwWien



Gedruckte Medien

Zeitungen

(Tages-, Wochen- und Monatszeitungen)

Magazine und lllustrierte

Fachzeitschriften und —journale

Verbandszeitschriften

Kunden und Firmenzeitschriften
Nachrichtendienste (Agenturen)

Presse- und Informationsdienste
(von Verbanden, Parteien,

Gemeinden,...)

| /Wom richti

——— St
Licht- und Bliitentag;
Nahrungsqualitit: Fett;

MITTWOCH, 2. NOVEMBER|

WASSERMANN
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Grofeinsatz vor der kalten Jahreszeit:

Wiens Brunnen nun
im , Winterschlaf“

Ob auf

5 bei M oder auf

A in Parks
groflen Platzen Wlen ha! mehr als 900 Tnnkwasser—

hnmnen und

Dallut die wnnierschowen <tminschen Oasen die kalte

Korperzone: U

kel und Venen.

Sauerkraut und Lederdp-
fel (Boskop) waren frither
im Winter das verbreitetste
und  selbstverstindlichste

Mittel gegen Erkiltung und
Vitamin-C-Mangel.

Im Winter a8 man zur
Vorbeugung taglich min-
destens einen Esslifel voll
rohes Sauerkraut. Fiir Kin-
der kann man es gut verfei-

nern, z. B. mit siiien Friich-
ten oderNiissen. Man sollte
aus dem Fass immer eine
‘Wochenration holen, damit
der Deckel nicht taglich ge-
hobten werden muss. Das
wire schidlich fir das
Kraut. Entweder wilrde es
austrocknen oder zuschnell
vergiren. Wenn Sie ein sol-
ches Fass zu Hause haben,
dann heben Sie den Deckel
niemals bei Krebs, Lowe
oder Jungfrau.

&

werden sie von den

unbeschade:
Profis der \Vlener ‘Wasserwerke eingewintert.

Insgesamt 300 Brunnen
werden von den Wiener
Wasserwerken betreut. Dar-
unter befinden sich auch
echte Wiener Wahrzeichen

VON KALMAN GERGELY

wie der Hochstrahlbrunnen
aul dem Schwarzenberg-
platz. Der  sogenannte
~XXL-Brunnen* durfte ver-
gangenes Wochenende sei-
nen wohlverdienten . Win-
terschlaf™ antreten. Wah-
rend kleinere Brunnen in
wenigen Stunden winterfit
gemacht werden, haben die

Spezlzhsten der Wagserwer-

die Einwinterung
des 1873 erdffneten Mo-
numents ganze drei Tage
benotigt. Um das  Auf-
frieren und Frostaufbriiche
zu vermeiden, wird nicht
nur das Wasser abge-
dreht, sondern auch das
Brunnenbecken  gereinigt
und sdmtliche 365 Wasser-
diisen entfernt.

Die Uberwinterungsarbei-
ten starteten bereits Mitte
Oktober am Stadtrand und
werden Anfang November
mit den innerstidtischen
Brunnen abgeschlossen.

Namenstag: Allerseelen

Der Spruch des Tages:
Keiner, der nichts mit seinem

Glack mzuimgcn weiB,

o3 darf sich blklag

TIERE
Natruhurmmer des Tierspials der Ve-
Universitit: 250

Montag bis Feitag 10-15 Uhe
0V36011/386
GESUNDHEIT

Antefurkdienst 141
Zahnste:01/51220 78
Apotheksndisns.

1455 (6serrekhwet)

Vergifungen mmamm
Tolsforsesisor

Kb om0 408 7048
KRANKENTRANSPORTE
Atbeter-Samarter-Bund:01/ 891 44
Johannitsr-Unfall-Hifs: 01/476.00.0
RotesKreuz 5214

Grines Kreuz: 767 8899

TECHN. GEBRECHEN

Kanal 0%/ 000/ 9300

Wassrrohr: 01/ 59953
Installdeur:0 586 27.20,051704

77 0W 5555 - Temuting 0VED
- Nottisrart-Vernittung.
011511 16 - Terschutz-Hotine
A000/80 60. - Wiener Tisskrematori-
um,0V523 46 79 (0-24 Uhr)
RECHTSBEISTAND
nachtsvon 18 bis 8 Un:
0676/359 1730 0der 31

B .
Hochstrahlprunnenauf dem Sch nznenbergpla tz \wdeln gewintert

Wiens OVP riiffelte SPO-Stadtrat Oxonitsch:

a7
WIEN ENERGIE: ssnvm‘
0800/ 500 800
Stérungsdiensie: (0bis 24 LUhr)
Strom: 0BXY/500 600

Gas 128

Femwirme: 01/313 26-51

EVN-SERVICE
080(/800 100

0B00/112112 (Kostenfieie Beratung)

WASSEHSTAND vom 1, 41.; Passau-Dona -,
20, ek, o reiock 193, Korre burg: 213, Nuldort
nmu |74 na b 390, a1 Pag e Wk 15, Slﬁﬂ
- Kerstock: wenig Andsungaid 190

heraus 1)~ vmgnamume

08008889000 (Obis 24 Uhr}

brgbatal...Lre 361 et

Trotz Kritik beschlieBt Gemeinderat
feure Welhnucms-\Verhekumnugne

Ineiner Nach

Aktion wurden dle Bas!el-
Konten Hunderter Kinder-
girtenvon der MA 10 leerge-
rédumt, da Sachleistungen in
Zukunft zentral bezogen
werden missen. Gegen die
Kritik, man wiirde das Bas-
telgeld kiirzen und gleichzei-

ne starten, wehr! sich nun
Bildungsstadtrat Christian
Oxonitsch (SPO). Es wiire
wwichtig, im Vorfeld von
Weihnachten iiber das Frei-
zeitprogramm 2zu informie-
ren®. Heute soll die teure
Werbeaktion im Gemeinde-
rat beschl werden.

W I ENTER
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tig eine 2,4 Millionen € teure
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Elektronische Medien

E-Mail
Internet/Intrane
Newsletter
Radio
Fernsehen

) Wiener Wasser - Mozilla Firefox bereitgestellt von MA1
DRatel Bearbeiten Ansicht Chronk Lesezeichen Extras Hife
= € X @ (@ htpi/fwww.wiengv.atiwienwasser/
@ wiener Wasser [

ik | s e | St o

Themen | virwelies Ame | st n | wien.acv | MeinBezirk

Suche Adresssuche | Patrplansuche | 4
erwefarte Suche

(@) Notrute & Hotlines

Sildung & Arbens Cesundneics Bauens Verkehr & en Kultur &
Forschung Wirtschaft Soziales wonnen Stadtenvickiung Kiimaschutz Freizen

wien st> Urnwelt & Klimaschutz > Wiener Wasser

Wiener Wasser 4 a =

» Aktiv rund ums Wasser e e

» Museum HochQuellenWasser Wild-
alpen

Wiener Wasser

Kontakt zu den Wiener Wasserwerken (MA 31) » Akt

+ “Neptun® Wasserpreis
» Qualitat
+ Versorgung

er Lelstungs!

Wasserleitungen vor Frost schutzen
8lelbt bel Minusgraden das Trinkwasser aus?
Soweit kommt es nur, wenn die
Wasserisitungen vor dem Winter nicht vor
Frost und Kalte geschutzt wurden. mehr

Brunnen werden eingewintert

Mehr als 900 Trinkbrunnen und 54 Monumen.-
tal- und Denkmalbrunnen in Wien werden auf
die Uberwinterung vorbereiter, mehe

“verrickt nach Meer und mehr...”
Unter dem Titel “verriickt nach Meer und
mehr..." zeigt Carl Golles von 10. bis 13.
November 2011 seine Bilder in der “Alten
Schieberkammer", mehr

Menschena: ok,
Gesetscnart Verwaung
Biinunasiionsise sAA

facebook

Besuchen Sie den Wasserdoktor auf facebook,

mehe 2

L 5

Video Tachter von MA 31-Mitarbeiterianen
haben einen Wasserfilm gedreht. mehe

Webcam Aktuelles Vien-Panorama vom
Wasserturm Favoriten am Wienerberg. mehe
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Internet
m Online-Zeitungen
m Wikipedia
m Facebook, twitter & Co
mYouTube
m Expertenchats
m Online-Beratung

Social Media

OFn Coatess’ WWTE OV LMMlen iy (9%
“ ' U e poR b o sk o A

5 Whor Waesser Berkdnt - YouTute

Youllh

W e bt Y] !
Virpeachlogens Spaihs pon oty eligt. Dvnics
D0 vt it Eyninie whor don Lk s 1 mbe o .

Wien Wasser Bericht

Tane) O Ve

WIENS WASSERSPEICER AUCH WM
SOMMER EINE KALTEKAMMNER




Wo Nachrichten fehlen
wachsen die Geruchte.

(Alberto Moravia 1907-1990)
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