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 Anhang 1: Exemplarischer Gesprächsleitfaden der qualitativen Interviews
 Phase Interviewer Zielsetzung
 1 Guten Tag. Vielen Dank, dass Sie sich die Zeit nehmen, mich bei der Untersuchung zu unterstützen.
 Begrüßung
 2
 Ich möchte Sie zunächst über die Hinter-gründe dieser Befragung informieren: Das Ziel des Forschungsvorhabens ist es, die Qualität der Externen Kommunikation zu untersuchen.
 Die Qualität der Externen Kommunikation ist die aus Mitarbeitersicht vorgenommene Beurteilung der Fähigkeit des Unterneh-mens, die Externe Kommunikation gemäß der Mitarbeitererwartungen zu erstellen.
 In diesem Gespräch soll demnach ermittelt werden, welche Erwartungen Sie an die Ex-terne Kommunikation Ihres Unternehmens haben.
 Darlegung der Zielset-zung des Forschungs-projekts und des Inter-views
 3
 Ihre Angaben werden für die Arbeit benö-tigt, damit herausgefunden werden kann, welche Qualitätsansprüche Mitarbeiter an die Externe Kommunikation ihres Unter-nehmens haben.
 Es gibt keine richtigen oder falschen Ant-worten. Bitte antworten Sie so, wie es Ihnen spontan in den Sinn kommt und fragen Sie bei Unklarheiten gerne nach. Selbstver-ständlich werden Ihre Angaben vertraulich und anonym behandelt.
 Darlegung der Rolle des Befragten
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 4
 „Die Externe Kommunikation ist die Gesamtheit sämtlicher von einem Unter-nehmen eingesetzter Kommunikations-instrumente und -maßnahmen, um das Un-ternehmen und seine Leistungen gegenüber den relevanten externen Zielgruppen darzu-stellen.“
 Nachfolgend beispielhaft einige Maßnah-men der Externen Kommunikation:
 - Mediawerbung (Fernsehen, Radio, Print, Außenwerbung, Online-Werbung usw.)
 - Messen und Ausstellungen
 - Sponsoring
 - Social Media-Kommunikation (Blogs, Fo-ren, Facebook, Twitter, usw.)
 - Events
 - Public Relations (Öffentlichkeitsarbeit)
 Darlegung des Begriffs „Externe Kommunika-tion“ und Nennung beispielhafter Maßnahmen
 5
 Haben Sie in letzter Zeit Maßnahmen der Externen Kommunikation wahrgenom-men?
 Haben Sie in letzter Zeit besonders positi-ve Erfahrungen mit (Maßnahmen) der Ex-ternen Kommunikation gemacht?
 Warum?
 Haben Sie in letzter Zeit besonders negati-ve Erfahrungen mit (Maßnahmen) der Ex-ternen Kommunikation gemacht?
 Warum?
 „Eisbrecherfrage“; Vorbereiten des Pro-banden auf die nach-folgenden Fragen
 6
 Welche Eigenschaften/Faktoren/Ereignisse assoziieren Sie mit einer positiven Externe Kommunikation bei Ihnen im Unterneh-men?
 Identifikation der Erwartungen an die Ex-terne Kommunikation
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 Warum?
 Wie wichtig sind für Sie diese Qualitätsfak-toren?
 Wie wichtig sind weitere Qualitätsfaktoren?
 Was sind Ihrer Meinung nach negative Ei-genschaften/Faktoren/Ereignisse, die bei der Externen Kommunikation Ihres Unter-nehmens auftreten und noch verbessert werden können?
 Warum?
 Wie wichtig sind für Sie diese Qualitätsfak-toren?
 Wie wichtig sind weitere Qualitätsfaktoren?
 Was sind für Sie wichtige Faktoren, die Sie mit einer „guten Externen Kommunikati-on“ assoziieren? (Qualität)
 Warum?
 Wie wichtig sind für Sie diese Qualitätsfak-toren?
 Wie wichtig sind weitere Qualitätsfaktoren?
 Was erwarten Sie generell von der Exter-nen Kommunikation bei Ihnen im Unter-nehmen?
 Warum?
 Wie wichtig sind für Sie diese Qualitätsfak-toren?
 Wie wichtig sind weitere Qualitätsfaktoren?
 Fällt Ihnen sonst noch etwas ein, worauf im Rahmen der Externen Kommunikation Wert gelegt werden sollte?
 7 Vielen Dank für das Gespräch. Dank
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 Anhang 2: Fragebogen der quantitativen Haupt-studie
 Liebe Kolleginnen und Kollegen,
 bei der Vermarktung unserer Produkte und für die Positionierung unserer Marke spielt die an unsere Kunden und weitere externe Anspruchsgruppen gerichtete Kommunikation eine sehr wichtige Rolle. Sie als Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter können diese z.B. in Form von Plakaten, unserer Homepage und unseres Kundenmagazins wahrnehmen.
 Uns interessiert natürlich sehr, wie Sie diese und ähnliche Maßnahmen bewerten. Um darüber ein genaueres Bild zu erhalten, führen wir in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Manfred Bruhn und Matthias Holzer, Kommunikationswissenschaftler der Universität Basel, eine Umfrage durch. Für diese Umfrage sind wir auf Ihre Unterstützung angewiesen. Es würde uns sehr freuen, wenn Sie sich 10-15 Minuten für die Teilnahme an der Umfrage nehmen könnten.
 Einige Anmerkungen zum Ausfüllen des Fragebogens: Viele Fragen sind ähnlich formuliert. Lassen Sie sich davon beim
 Antworten bitte nicht beirren. Dies dient der korrekten statistischen Auswertung.
 Es gibt keine richtigen oder falschen Antworten. Wenn Ihnen eine Einschätzung schwer fällt, kreuzen Sie bitte die Antwort an, die Ihrer Meinung/Wahrnehmung am ehesten entspricht.
 Es ist sehr wichtig, dass Sie keine Frage auslassen und den Fragebogen bis zum Ende ausfüllen! Ansonsten können wir ihn nicht auswerten.
 Alle Ihre Angaben werden selbstverständlich anonym und vertraulich behandelt. Eine Weitergabe an Dritte, Kollegen und Vorgesetzte ist ausgeschlossen.
 Als kleines Dankeschön für Ihre Teilnahme haben Sie am Ende der Umfrage die Möglichkeit einen Preis zu gewinnen. 1. Preis ist ein iPod; 2. und 3. Preis je ein Kinogutschein.
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 Vielen Dank im Voraus für Ihre Unterstützung und viel Spass beim Ausfüllen!
 Herzliche Grüsse
 Vorname Nachname
 Tätigkeit
 Bei Fragen können Sie sich gerne an [email protected] wenden.
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 Teil I von III
 Behalten Sie für das Beantworten des Fragebogens bitte Folgendes im Kopf. Ex-terne Kommunikation umfasst sämtliche Kommunikationsmaßnahmen, die eingesetzt werden, um das Unternehmen und seine Leistungen gegenüber den Kunden und weiteren externen Anspruchsgruppen darzustellen. Die Externe Kommunikation von [Marke] umfasst zum Beispiel
 Plakate TV-Spots die [Marke]-Website das Kundenmagazin
 Im Folgenden werden Aussagen über den Inhalt gemacht. Beurteilen Sie diese bitte.
 Der Inhalt der Externen Kommunikation (Plakate, [Marke]-Website, Kundenmagazin…) von [Marke]…
 Stimme überhaupt nicht zu Stimme voll und
 ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …ist glaubwürdig.
 …ist zuverlässig.
 …ist vertrauenswürdig.
 Der Inhalt der Externen Kommunikation (Plakate, [Marke]-Website, Kundenmagazin…) von [Marke]…
 Stimme überhaupt nicht zu Stimme voll und
 ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …ist verständlich.
 …ist nachvollziehbar.
 …ist einfach zu verstehen.
 Der Inhalt der Externen Kommunikation (Plakate, [Marke]-Website, Kundenmagazin…) von [Marke]…
 Stimme überhaupt nicht zu Stimme voll und
 ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …ist unterhaltsam.
 …spricht mich an.
 …ist interessant.
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 Auch im Folgenden geht es nicht darum, Ihr Wissen abzufragen, sondern um Ih-re persönliche Einschätzung. Wenn Ihnen die Antwort schwer fallen sollte, kreu-zen Sie bitte die Antwort an, die Ihrer Meinung am ehesten entspricht.
 Der Inhalt der Externen Kommunikation (Plakate, [Marke]-Website, Kundenmagazin…) von [Marke]…
 Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …unterscheidet sich deutlich von der Externen Kommunikation anderer Kosmetikhersteller.
 …hebt sich von der Externen Kommunikation anderer Kosmetikhersteller ab.
 …ist einmalig im Hinblick auf die Externe Kommunikation anderer Kosmetikhersteller.
 Der Inhalt der Externen Kommunikation (Plakate, [Marke]-Website, Kundenmagazin…) von [Marke]…
 Stimme überhaupt nicht zu Stimme voll und
 ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …ist auf die verschiedenen Zielgruppen (z.B. Kosmetik, Arzneimittel,…) zugeschnitten.
 …wird den verschiedenen Zielgruppen (z.B. Kosmetik, Arzneimittel,…) gerecht.
 …berücksichtigt die Bedürfnisse der verschiedenen Zielgruppen (z.B. Kosmetik, Arzneimittel,…).
 [Marke]-Mitarbeiter, die in der Externen Kommunikation (Plakate, [Marke]-Website, Kunden-magazin…) von [Marke] z.B. auf Fotos oder Karrierestories vorkommen,…
 Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …werden so gezeigt, wie sie wirklich sind. …werden so gezeigt, dass ich mich als Mitarbeiter darin wiederfinde.
 …sind den [Marke]-Mitarbeitern ähnlich.
 In der Externen Kommunikation (Plakate, [Marke]-Website, Kundenmagazin…) von [Marke]…
 Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …werden die Werte von [Marke] vermittelt (z.B. Vielfalt, Qualität, Ökologie,…).
 …werden Werte vermittelt, die zu [Marke] passen. …werden Werte vermittelt, die einen Bezug zu [Marke] haben.
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 Nachfolgend werden Aussagen zum Design abgefragt. Beurteilen Sie diese bitte.
 Als nächstes werden Aussagen zur zeitlichen Ausgestaltung abgefragt. Beurtei-len Sie diese bitte.
 Das Design (also z.B. Farben, Bilder, Schriftarten,...) der Externen Kommunikation (Plakate, [Marke]-Website, Kundenmagazin…) von [Marke]…
 Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …ist einprägsam.
 …kann man leicht wiedererkennen. …ist in unterschiedlichen Kommunikationsmaßnahmen (z.B. Plakate, [Marke]-Website, Kundenmagazin…) ähnlich.
 Das Design (also z.B. Farben, Bilder, Schriftarten,...) der Externen Kommunikation (Plakate, [Marke]-Website, Kundenmagazin…) von [Marke]…
 Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …ist auf den Inhalt der Aussagen abgestimmt.
 …ist geeignet, den Inhalt der Aussagen hervorzuheben.
 …unterstützt den Inhalt der Aussagen.
 …fällt auf.
 …sticht ins Auge.
 …weckt die Aufmerksamkeit.
 Die Externe Kommunikation (Plakate, [Marke]-Web-site, Kundenmagazin…) von [Marke]…
 Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …ist zeitlich auf Veränderungen bei [Marke] abgestimmt (z.B. Markteinführung neuer Produkte, Veranstaltung von Events…).
 …erfolgt rechtzeitig.
 …ist aktuell.
 …nehme ich häufig wahr.
 …ist allgegenwärtig. …setzt viele Maßnahmen (z.B. Plakate, [Marke]-Website, Kundenmagazin…) ein.
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 Nun werden Aussagen zu den Kosten abgefragt. Auch hier geht es nicht darum, Ihr Wissen abzufragen, sondern um Ihre persönliche Einschätzung/Wahr- nehmung. Wenn Ihnen die Antwort schwer fallen sollte, kreuzen Sie bitte die Antwort an, die Ihrer Meinung am ehesten entspricht.
 Beurteilen Sie bitte folgende Aussagen.
 Nachfolgend werden Aussagen speziell zur [Marke]-Website und zum Kun-denmagazin abgefragt.
 Ich denke, der Aufwand von [Marke] für die Externe Kommunikation (Plakate, [Marke]-Website, Kunden-magazin…)…
 Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …ist angemessen. …ist im Vergleich zu anderen Ausgaben von [Marke] angemessen.
 …ist für den Unternehmenserfolg notwendig.
 Beurteilen Sie bitte folgende Aussagen. Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 Die Website von [Marke]... …ist glaubwürdig.
 …informiert rechtzeitig.
 …weckt die Aufmerksamkeit. …ist mit Hinblick auf die Kosten, die sie verursacht, eine sinnvolle Maßnahme von [Marke].
 Das Kundenmagazin... …ist glaubwürdig.
 …informiert rechtzeitig.
 …weckt die Aufmerksamkeit. …ist mit Hinblick auf die Kosten, die es verursacht, eine sinnvolle Maßnahme von [Marke].
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 Teil II von III Nachfolgend geht es darum, wie sie die Marke [Marke] allgemein wahrnehmen.
 Sie haben es fast geschafft!
 Beurteilen Sie bitte folgende Aussagen. Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 Ich bin stolz darauf, für [Marke] zu arbeiten.
 Ich fühle mich gut, bei [Marke] zu arbeiten.
 Ich freue mich, ein Mitglied von [Marke] zu sein.
 Wenn eine Story in den Medien [Marke] kritisieren würde, wäre mir das peinlich.
 Die Erfolge von [Marke] sind auch für mich Erfolge. Wenn jemand [Marke] kritisiert, fühle auch ich mich kritisiert.
 Beurteilen Sie bitte folgende Aussagen. Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 Ich erfahre von den Personen meines privaten Umfelds (Familie, Freunde, Bekannte,…) Anerkennung, weil ich für [Marke] arbeite.
 Ich erfahre von den Personen meines privaten Umfelds (Familie, Freunde, Bekannte,…) Wertschätzung, weil ich für [Marke] arbeite.
 Wenn ich Personen aus meinem privaten Umfeld (Familie, Freunde, Bekannte,…) erzähle, dass ich für [Marke] arbeite, erfahre ich Achtung.
 Beurteilen Sie bitte folgende Aussagen. Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 Ich teile meinem Vorgesetzten mit, wie die von [Marke] angebotenen Leistungen verbessert werden können.
 Ich mache hilfreiche Vorschläge, wie [Marke] interne Abläufe verbessern kann.
 Ich mache hilfreiche Vorschläge, wie [Marke] die Qualität verbessern kann.
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 Nun geht es um die Kommunikation, die ausschließlich an Sie als Mitarbeiter gerichtet ist. Beurteilen Sie bitte folgende Aussagen.
 Andere würden mich als eine Person beschreiben, die…
 Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …Regeln und Vorgaben am Arbeitsplatz mit großer Sorgfalt befolgt.
 …bei der Arbeit konsequent darauf achtet, das Unternehmensversprechen gegenüber den Kunden einzu- halten (z.B. das Sicherstellen einer hohen Qualität).
 ...bei allem, was sie macht, darauf achtet, [Marke] nicht zu schaden.
 Beurteilen Sie bitte folgende Aussagen. Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 Ich empfehle [Marke] an Personen aus meinem Umfeld (Familie, Freunde, Bekannte,...).
 Ich spreche mit meinem Umfeld (Familie, Freunde, Bekannte,…) positiv über [Marke].
 In Gesprächen mit meinem Umfeld (Familie, Freunde, Bekannte,...) bringe ich die guten Seiten von [Marke] ins Gespräch.
 Die Kommunikation, die ich intern von [Marke] erhalte (z.B. Intranet, Mitarbeitermagazine, Mitar-beiterveranstaltungen,...),…
 Stimme überhaupt nicht zu
 Stimme voll und ganz zu
 1 2 3 4 5 6 7
 …ist vollständig.
 …ist nützlich.
 …ist verständlich.
 …ist rechtzeitig.
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 Teil III von III
 Nun bitten wir Sie zum Abschluss noch um ein paar Angaben zu Ihrer Person. Wir möchten Sie an dieser Stelle nochmals darauf hinweisen, dass Ihre Da-ten streng anonym behandelt und in keiner Weise weitergegeben werden.
 Herzlichen Dank für die Beantwortung des Fragebogens!
 Wenn Sie an dem Wettbewerb teilnehmen möchten, gibt es zwei Möglichkei-ten:
 1. Reißen Sie diese Seite ab, gehen auf folgenden Internetlink und geben dort Ihre Emaildresse ein. Legen Sie den ausgefüllten Fragebogen (S. 1-8) dagegen bitte in ein Couvert und geben dieses an der Zentra-le/Rezeption ab. http://marketing-umfrage.wwz.unibas.ch/limesurvey/
 Haben Sie regelmäßig Kundenkontakt?
 Ja Nein
 Wie lange arbeiten Sie schon für [Marke]? (Falls mit Unterbrüchen, bitte gesamte Anstellungsdauer angeben.)
 < 1 Jahr 1-3 Jahre 4-6 Jahre
 7-10 Jahre 11-20 Jahre mehr als 20 Jahre
 Zu welcher Mitarbeitergruppe gehören Sie?
 Finanzen + Services Markt Herstellung
 Andere
 Führen Sie Mitarbeiter?
 Ja Nein
 An welchem Standort arbeiten Sie?
 Arlesheim Schwäbisch-Gmünd
 Wien
 Bitte geben Sie Ihr Geschlecht an.
 Männlich Weiblich
 Bitte geben Sie Ihr Alter an.
 < 25 Jahre 26-35 Jahre 36-45 Jahre 46-55 Jahre > 55 Jahre
 Bitte geben Sie Ihren höchsten Bildungsabschluss an. Kein Abschluss
 Obligato-rische Schule
 Lehre
 (Berufs)-maturität
 Hochschul-abschluss
 Sonstige
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 Oder 2. Geben Sie an dieser Stelle Ihre Emailadresse oder Telefonnummer an.
 Reißen Sie diese Seite ab und legen Sie sie in ein Couvert. Den ausge-füllten Fragebogen (S. 1-8) legen Sie bitte in ein separates Couvert. Ge-ben Sie beide Couverts bitte bei Ihrem Ansprechpartner ab.
 Emailadresse/Telefonnummer:_______________________________
 Wenn Sie nicht an dem Wettbewerb teilnehmen möchten, brauchen Sie diese Seite nicht abzutrennen. Legen Sie den Fragebogen bitte in ein Couvert und ge-ben dieses bei Ihrem Ansprechpartner ab.
 Diese Vorgehensweisen garantieren Anonymität.
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