Homepage: gentigende Kommunikation?

Der Internet-Auftritt will gut iberlegt sein

Das Internet wird als das Medium des
angebrochenen Jahrhunderts gehan-
delt. Bevor eine Pensionskasse eine
eigene Homepage einrichtet, miissen
sich die verantwortlichen Organe im
Klaren sein, was sie damit wem mit-
teilen wollen.

Das Internet représentiert mehr denn je
die Mdglichkeit einer totalen Kommunika-
tion.  Grundsétzlich hat Kommunikation
jedoch etwas mit gegenseitigem Informa-
tionsaustausch zu tun. Sender und Emp-
fanger von Informationen stehen dabei in
unmittelbarem Kontakt zueinander. Kom-
munikation beinhaltet nicht nur eine Wort-
reihenfolge, sondern andere Elemente wie
Gestik, Akustik, oder Mimik.

Keine Gegenseitigkeit

So gesehen ist ein Informationsaustausch
via Internet keine Kommunikation. Die
Gegenseitigkeit fehlt, auch wenn diese im
Rahmen des Schlagworts «online» gege-
ben zu sein scheint. Jemand stellt unge-
fragt allgemein zugangliche Informationen
bereit. Da keine konkrete Nachfrage
besteht, werden auf der Homepage Infor-
mationen zur Verfligung gestellt, von wel-
chen die Anbieter der Meinung sind, dass
sie allgemein den Bedrfnissen der Home-
pagebesucherinnen und -besucher (Sur-
fer) entsprechen. Ob dem wirklich so ist,
bleibt offen.

Zusétzlich ist es den Anbietern nicht mog-
lich festzustellen, ob die Empfanger die
Informationen  auch richtig verstehen.
Kommunikations-Elemente neben der Wort-
reihenfolge werden wichtiger, je gehaltvol-
ler und komplexer die zu vermittelnde Infor-
mation ist. Mit anderen Worten ausge-
driickt, sollte die auf einer Homepage
veréffentlichte Information mdglichst leicht
verstandlich und einfach strukturiert sein.
Dies filhrt gerade fiir Vorsorgeeinrichtun-
gen (VE) zu wichtigen Erkenntnissen.

Die interessantesten, weil personlichen
Auskiinfte zur individuellen Vorsorgesitua-

tion diirfen im Internet nicht veréffentlicht
werden - abgesehen von der sehr kost-
spieligen Variante, personliche Daten mit-
tels User-ldentifikation, Passwort und ver-
schlisselter ~ Leitung  zuganglich  zu
machen. Die Homepage einer Vorsorge-
einrichtung kann nur dazu dienen, allge-
meine Informationen im Uberblick darzu-
stellen.

Betrachten wir die Gegenseitigkeit aus
Sicht der VE, so stellen wir fest, dass die
Pensionskasse als Anbieterin von Informa-
tionen via Homepage nicht weiss, wen sie
damit erreicht. Es ist zwar feststellbar, ab
welchem Internetzugang der Zugriff statt-
fand. Doch wer tatsachlich vor dem Bild-
schirm sass, weiss die Vorsorgeeinrich-
tung nicht. Es stellt sich deshalb die
Frage, wer wohl im Internet «surft» und die
Homepage der Vorsorgeeinrichtung be-
sucht.

Das ist zur Zeit sicher noch nicht
hauptséchlich jene Generation, die sich
am starksten fiir die eigene berufliche Vor-
sorge interessiert. Fir die eigene Vor-
sorge interessieren  sich erfahrungs-
gemass jene Personen, die kurz vor der
Pensionierung stehen oder bereits im
Ruhestand leben. Die mehrheitlich weit
von der Pensionierung entfernten jungen
Surfer und Surferinnen dagegen werden
wohl nicht in erster Linie nach Informatio-
nen (ber die Vorsorgeeinrichtung surfen,
wenn sie «online» sind. Somit Iost sich fiir
die VE das Problem, die jungen Leute
mehr und die alteren Personen gezielter
anzusprechen, mit einem Internetauftritt
allein noch nicht.

Bei solchen Nutzeniiberlegungen spielen
in aller Regel die Kosten eine wesentliche
Rolle. Professionell gestaltete und ver-
waltete Internetauftritte kosten Geld, wel-
ches letztlich zu Lasten der freien Stif-
tungsmittel und damit zu Lasten der Mit-
glieder der Vorsorgeeinrichtung geht.
Diese Kosten fallen regelmassig an,
wenn das Internet als dynamischer Infor-
mationstrager eingesetzt werden soll. In
diesem Zusammenhang ist darauf hinzu-
weisen, dass eine Homepage, auf wel-

Felix Kunz
Aktuar lic. phil. nat., eidg. dipl. PK-

Experte, Wagner & Kunz Aktuare,
Basel

cher die Neujahrsgriisse noch im Juli zu
lesen sind, ein schlechteres Image ver-
mittelt, als keine Homepage. Anders als
dem Unternehmen steht aber der Vorsor-
geeinrichtung in aller Regel kein explizi-
tes Informations- und Werbebudget zur
Verfugung (ausgenommen Sammel- und
Gemeinschaftseinrichtungen). Die mei-
sten Versicherten und Rentenbezuger
waren wohl nicht damit einverstanden,
wenn ein Teil «ihrer» freien Mittel ganz
offiziell fir diese Zwecke reserviert
wirde. Es ist deshalb empfehlenswert,
die Kosten eines Internetauftritts jenen
anderer Kommunikationsmittel, zum Bei-
spiel ein Versand von Prospekten,
gegeniiberzustellen.

Ganzheitliches Kommunikations-
konzept entwerfen

Die Frage, ob und wie sich eine Vorsorge-
einrichtung im Internet présentieren soll,
ist ganzheitlich anzugehen. Dazu wird
zuerst ein globales Kommunikationskon-
zept fiir die Vorsorgeeinrichtung entwor-
fen. Dieses gibt Auskunft darliber, wer,
wie, wann, was, wo und wem kommuni-
ziert. Unter dem Aspekt der Kosten-Nut-
zen-Optimierung kann dann anhand objek-
tiver Kriterien entschieden werden, ob
und in welcher Art und Weise ein Interne-
tauftritt sinnvoll ist. Die Erfahrung zeigt,
dass Vorsorgeorgane, die diesen Ent-
scheid aufgrund eines ausgearbeiteten
Kommunikationskonzeptes fallen, den
Weg in Richtung verstandlichere und
akzeptiertere Mitgliederinformation erfolg-
reich beschreiten.
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