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Mit der Geschaftsfithrung chatten, Fragen stellen, Antworten
bekommen: leistungsfihige Online-Instrumente wie der

moderierte Chat machen eine solche Kommunikation mit

und innerhalb von Unternehmen mdoglich - schnell, direkt,

global und interaktiv. Um einen reibungslosen Ablauf zu

gewihrleisten, miissen sich Moderatoren gut vorbereiten.

Mitdem

Vorstand auf
Tuchfiihlung

TEXT TOBIAS SCHALKHAUSSER

B> Dass sich Mitarbeiter in Un-
ternehmen nicht nur mehr In-
formationen von der Geschifts-
fiilhrung wiinchen, sondern ei-
nen echten Dialog, bestitigen
zahlreiche Umfragen. So ergab
zuletzt der Trendmonitor Interne
Kommunikation 2011 von der scm
- school for communication and
management in Kooperation mit
der Deutschen Public Relations
Gesellschaftund dem ,,prmagazin’,
dass Mitarbeiter viel Wert auf eine
gute Kommunikation innerhalb
von Unternehmen legen. 9o Pro-
zent der Befragten waren der Mei-
nung, dass personliche Gesprache
fiir sie am wichtigsten sind. Auf die
Frage nach Verbesserungen ver-
langten 25 Prozent mehr Aufmerk-
samkeit, Anerkennung und Kon-
takt mit der Geschiftsfithrung. Un-
ternehmen miissen demnach ihre
interne Kommunikation verbes-
sern. Aber vor allem bei einer gro-
Beren Anzahl von Mitarbeitern ist
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eine strukturierte und iibersichtli-
che Kommunikation nicht immer
moglich. Kommunikations-Tools
wie der moderierte Chat sorgen fiir
eine Steigerung der Effizienz durch
Dialog, Transparenz und Interesse
an den Meinungen der Angestell-
ten. Seit Einsatz des Chats bei Vo-
dafone findet ein offener Dialog
innerhalb des Unternehmens statt.
Der zielorientierte Informations-
austausch tragt daher maf3geblich
zum Erfolg bei.

Wer viel Wert auf den Dia-
log mit seinen Mitarbeitern legt,
muss in der internen Unterneh-
menskommunikation neue Wege
gehen, Anregungen ernst nehmen
und auch kritische Fragen beant-
worten. Kurz: gemeinsam und
miteinander sprechen und nicht
nur in eine Richtung kommuni-
zieren. Ein Instrument, das seit ei-
nigen Jahren einen solchen zeit-
nahen Riickkanal erméglicht, ist
der moderierte Chat. Zahlreiche

Unternehmen nutzen ihn bereits
fiir Live-Diskussionen - in klei-
nen Runden oder mit bis zu vielen
tausend Teilnehmern. Seit 2009
setzt auch Vodafone die Chat-L6-
sung ein und fithrt je nach Bedarf
drei bis acht Chats im Jahr durch.
Die Mitarbeiter nehmen das An-
gebot der internen Kommunikati-
on gerne an.

Fiir Michael Hufelschulte,
Corporate Online Communica-
tions Manager, Internal Commu-
nications bei Vodafone D2, war es
daher wichtig, eine einfache und
effektive Losung zu finden, um die
Kommunikation zwischen dem
Vorstand und den Mitarbeitern zu
optimieren. ,,Zuvor waren unsere
Kommunikationswege lang und
der Informationsfluss miihselig.
Uber das Live-Konferenz-System
konnen unsere Mitarbeiter inter-
aktiv und ohne nennenswerten
Aufwand mit dem Top-Manage-
ment iiber wichtige Themen dis-

kutieren®, sagt Hufelschulte. ,Der
Chat ermoglicht uns somit einen
direkten und schnellen Kontakt
zu den Mitarbeitern.“ Vor allem
beim Thema Zusammenschluss
von Vodafone mit Arcor habe es
ein sehr hohes Interesse gegeben.
,Es ist selbstverstindlich, dass
die Mitarbeiter bei Fusionen oder
Ubernahmen von Firmen vie-
le Fragen zu der neuen Situation
haben®, sagt Hufelschulte. ,Wéh-
rend des Chats konnte jeder seine
Fragen stellen und hat gleich eine
Antwort bekommen.“

Optimal eignet sich das Tool
auch fiir VIP-Chats, Pressekon-
ferenzen oder virtuelle Tagun-
gen mit Kunden. Die Online-Ge-
sprachsrunden kénnen durch das
Einbinden von Dolmetschern und
Ubersetzern sogar mehrsprachig
gestaltet werden. Im Falle von Vo-
dafone stellten sich unter anderem
Friedrich Joussen, CEO von Vo-
dafone Deutschland, und Vittorio
Colao, CEO der Vodafone Group,
den Fragen der Mitarbeiter.

Zahlreiche  Zusatz-Features
machen den moderierten Chat le-
bendigundinformativ: Sokénnen
Webcams Live-Bilder der Gis-
te tibertragen, Dokumente lassen
sich herunterladen und Prisen-
tationen einbinden. Live-Umfra-
gen ermitteln Stimmungen, Mei-
nungen und Ideen der Mitarbeiter
zu interessanten Themen. All die-
se Moglichkeiten konnen im Rah-
men des spezifischen Kommuni-
kationskonzepts flexibel einge-
setzt werden.

Einfache Bedienbarkeit

Voraussetzung fiir den Erfolg ei-
nes solchen Online-Events ist zum
einen eine Losung, die mit allge-
mein verfiigbaren und leicht zu
bedienenden IT-Strukturen ar-
beitet. So sind fiir die Teilnehmer
des moderierten Chats lediglich
eine Internetverbindung und ein
Web-Browser erforderlich. Zum
anderen mussdas Tool einen struk-
turierten Ablauf erméglichen, um
die Themen und Inhalte fiir eine
grole Teilnehmerzahl addquat zu
steuern. Eine einfache und intuiti-
ve Bedienbarkeit ermdglicht auch
wenig technikaffinen Benutzern
das Chat-System zu nutzen. Bei
Bedarf miissen Kunden dennoch
schnell auf den technischen Sup-
port des Dienstleisters vor Ort zu-
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riickgreifen konnen,
um einen reibungslo-
sen Ablauf des Events
sicherzustellen.

Die eingeladenen
Teilnehmer registrie-
ren sich beispielsweise
mit einem Benutzer-
namen und ihrer E-
Mail-Adresse fiir den
Chat. Diese Moglich-
keitistnichtnuram PC
sondern an allen inter-
netfihigen Endgeri-
ten, wie Smartphones
und Tablet-PCs gege-
ben. Alle angemelde-
ten Teilnehmer kon-
nen die veroffentlich-
ten Chat-Inhalte lesen
und jederzeit eigene
Fragen stellen.

Die eingehenden
Fragen werden nicht
direkt veroffent-
licht, sondern im ers-
ten Schritt durch das
Moderationsteam ge-
filtert und thematisch
gebiindelt. Durch die
aktive Steuerungkon-
nen irrelevante, dop-
pelte oder ahnliche
Fragen  aussortiert
werden und die Chat-
Gaste, beispielswei-
se Vorstinde, Exper-
ten oder VIPs, kon-
nen sich auf die Beantwortung der
relevanten Fragen konzentrieren.
Ein klarer Themenfokus sowie
eine kontrollierte Kommunika-
tion bleiben dadurch jederzeit ge-
wihrleistet. Die Anzahl der Fil-
terstufen und Moderatoren muss
sich in erster Linie nach der Zahl
der Teilnehmer richten. So sind
im Chat rund um das Thema Ar-
cor insgesamt 400 Fragen einge-
gangen, davon wurden 80 ausge-
wihlt und beantwortet. Fragen,
die aus Zeitgriinden im Chat un-
beantwortet bleiben, konnen auch
in der Folgekommunikation noch
beriicksichtigt werden.

Eine Online-Gesprichssitua-
tion mit mehreren hundert oder
tausend Teilnehmern, die jederzeit
Zwischenfragen stellen konnen,
stellt eine grofle Herausforderung
fiir die Chat-Giste dar. Wer sich
live einer solch grofien Menge und
Bandbreite an moglichen Fragen
stellt, muss sich gut vorbereiten.
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Von entscheidender Bedeutung
ist es, schwierige Fragestellungen
zu antizipieren und passende Ant-
worten parat zu haben. Nicht alle
kritischen Beitrage konnen igno-
riert oder abgelehnt werden - dies
wiirde dem Prinzip einer offenen
Kommunikation widersprechen.
Einige Chat-Giste lassen sich wih-
rend des Events von Experten und
Beratern inhaltlich unterstiitzen.
Oft vertrauen sie auch den Finger-
fertigkeiten ihrer Schreibhilfen,
um die Antworten nicht selbst tip-
pen zu missen.

Aufgaben fiir Moderator

Nicht nur den Chat-Gisten, son-
dern auch dem Moderator kommt
eine Schliisselrolle zu. Neben der
inhaltlichen Steuerung und der
Vorbereitung des Chats obliegt
ihm auch die Abstimmung mit
den Chat-Gésten. So muss der
Moderator stets den Uberblick be-
halten: Welche Fragen werden ak-
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tuell durch die Géste beantwortet?
Zu welchem Thema kénnte man
als ndchstes tiberleiten? Wie wird
mit den eingehenden Fragen um-
gegangen? Bei einem Business-
Chat gehen in der Regel mehrere
Fragen pro Minute ein. Zusitz-
lich zu seinem Fachwissen muss
der Moderator eine ausgeprigte
Kommunikationskompetenz vor-
weisen und sollte jederzeit in der
Lage sein, den Dialog zu steuern.

Damit er seinen Aufgaben
bestmoglich  gerecht werden
kann, muss dem Moderator eine
intuitiv bedienbare und zugleich
leistungsfahige Benutzeroberfla-
che zur Verfiigung stehen. Mit we-
nigen Klicks kann er so mehrere
Beitrage ver6ftentlichen, ablehnen
oder einem Gast zuweisen. Auch
Textvorlagen fiir Standardsituati-
onen wie Begriiffung, Verabschie-
dung, Themeniiberleitungen oder
die Bitte um etwas Geduld kénnen
so jederzeit eingesetzt werden.

Ideale Ergdanzung
Vodafone fiithrt auch
weiterhin Vor-Ort-Mee-
tings mit Vorstandsbe-
teiligung durch. Aller-
dings kann dabeinur ein
begrenztes  Publikum
einbezogen werden,
da die Veranstaltun-
gen stets ortsgebunden
sind. Die Organisation
einer solchen Sitzung
ist zudem deutlich auf-
wendiger und nimmt
mehr Zeit in Anspruch.
Der moderierte Chat ist
damit die ideale Ergan-
zung zu diesen Manage-
mentkonferenzen.
~Vorher konnten
fir die Vorstandskom-
munikation nur One-
Way-Kanile wie Board
Mails oder CEO-Vide-
os eingesetzt werden,
sagt Hufelschulte. ,Die
Information, inwiefern
die Inhalte fiir die An-
gestellten relevant wa-
ren, kam bei uns erst
nach einer Weile an.“
Die Resonanz und das
Feedback mussten erst
nach Inhalt und Rele-
vanz gefiltert und ana-
lysiert werden, um die
weitere Kommunikati-
on optimieren zu kon-
nen. ,Die langwierigen Prozesse
fallen jetzt weg. Wir konnen uns
nun auf eine intensive Feedback-
und Dialogkultur konzentrieren.
Damit hat der Vorstand einen di-
rekten und personlichen Zugang
zu seinen Mitarbeitern und kann
einen Eindruck von aktuellen
Themen in der Organisation ge-
winnen', sagt Hufelschulte.
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