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Erhöhter Wettbewerbsdruck, hohe Sättigungsgrade an
Produkten sowie Reizüberflutung bei Kunden haben neben dem
klassischen Produktwettbewerb zunehmend zu einem
Kommunikationswettbewerb geführt. In der Regel ist eine aus
der Unternehmensstrategie und Positionierung systematisch
abgeleitete Kommunikationsstrategie von Vorteil. Nur so lassen
sich die vom Unternehmen gewünschten Wahrnehmungs- und
Erinnerungswirkungen, erhöhte Kaufabschlüsse und eine enge
Kundenbindung mit dem zur Verfügung stehenden Budget
realisieren.

Anhand welcher Methode können Unternehmen im Bereich der
Kommunikation sicherstellen, dass einerseits die „richtigen
Dinge getan werden“ (Effektivität) und andererseits„ diese Dinge
auch richtig getan werden“ (Effizienz)?

Wir haben eigens für diese Fragestellung einen Communication
Efficiency Process zur Überprüfung und Optimierung der
Effektivität und Effizienz entwickelt. Er besteht aus fünf Schritten
(s. Abb. 1):

1. Ableitung von übergeordneten und untergeordneten 
Kommunikationszielen
2. Analyse und Definition von Kommunikationsmaßnahmen und 
Zuordnung zu den einzelnen Stufen des 
Kaufentscheidungsprozesses
3. Priorisierung der Kommunikationsmaßnahmen
4. Überprüfung und Optimierung der Kommunikationsprozesse
5. Anpassung der Aufbauorganisation im Bereich Kommunikation

Eine KommunikationsEine KommunikationsEine KommunikationsEine Kommunikations----
strategie muss strategie muss strategie muss strategie muss 
systematisch abgeleitet systematisch abgeleitet systematisch abgeleitet systematisch abgeleitet 
werdenwerdenwerdenwerden

Wie können die Wie können die Wie können die Wie können die 
richtigen Dinge richtig richtigen Dinge richtig richtigen Dinge richtig richtigen Dinge richtig 
getan werden?getan werden?getan werden?getan werden?

Unsere Methode dafür: Unsere Methode dafür: Unsere Methode dafür: Unsere Methode dafür: 
Communication Communication Communication Communication 
Efficiency ProcessEfficiency ProcessEfficiency ProcessEfficiency Process

Abbildung 1: Communication Efficiency Process
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Für die Durchführung des Communication Efficiency Process
sind die Definitionen der Unternehmensziele und –strategie
sowie eine Positionierung zwingend erforderlich. Bei Bedarf, d. h.
also bei z.B. nicht klar definierten Unternehmenszielen oder
Positionierung, sollten dem Communication Efficiency Process
daher folgende Schritte vorgeschaltet werden:

•Definition der Unternehmensziele und –strategie auf Basis
von externen Chancen und Risiken sowie internen Stärken und
Schwächen

•Entwicklung einer (Neu-)Positionierung

Aufbauend auf den Unternehmenszielen und der Unternehmens-
strategie sowie der Positionierung soll eine Kommuni-
kationsstrategie definiert werden und darüber hinaus die
Voraussetzungen für eine effektive und effiziente Umsetzung
geschaffen werden.

1111.... AbleitungAbleitungAbleitungAbleitung vonvonvonvon übergeordnetenübergeordnetenübergeordnetenübergeordneten undundundund untergeordnetenuntergeordnetenuntergeordnetenuntergeordneten
KommunikationszielenKommunikationszielenKommunikationszielenKommunikationszielen

Übergeordnete und untergeordnete Kommunikationsziele leiten
sich aus den Unternehmenszielen ab und definieren, welchen
Beitrag die Kommunikation zum Erreichen der Unter-
nehmensziele leisten soll. Auf dieser Grundlage wird
schließlich die Kommunikationsstrategie entwickelt, die die
Hebel bzw. Kommunikationsmaßnahmen, mit denen die
jeweilige(n) Zielgruppe(n) angesprochen werden soll(en) definiert
(s. Abb. 2).
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Abbildung 2: Beispiel für Unternehmens- und Kommunikationsziele 
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2222.... AnalyseAnalyseAnalyseAnalyse undundundund DefinitionDefinitionDefinitionDefinition vonvonvonvon KommunikationsmaßnahmenKommunikationsmaßnahmenKommunikationsmaßnahmenKommunikationsmaßnahmen undundundund
ZuordnungZuordnungZuordnungZuordnung zuzuzuzu dendendenden einzelneneinzelneneinzelneneinzelnen StufenStufenStufenStufen desdesdesdes KaufentscheidungsKaufentscheidungsKaufentscheidungsKaufentscheidungs----
prozessesprozessesprozessesprozesses

Im zweiten Schritt werden alle bereits existierenden Maßnahmen
sowie potenzielle Maßnahmen definiert und den verschiedenen
Stufen des Kaufentscheidungsprozesses zugeordnet. Die
Effektivität und Effizienz der Maßnahmen kann mithilfe einer
Copy- Content- Analyse (Analyse von Inhalt und Form) sowie einer
Kostenanalyse überprüft werden.

3333.... PriorisierungPriorisierungPriorisierungPriorisierung derderderder KommunikationsmaßnahmenKommunikationsmaßnahmenKommunikationsmaßnahmenKommunikationsmaßnahmen

Um einen Erfolg versprechenden und zielgerichteten Einsatz der
Maßnahmen sicherzustel len, müssen die def inier ten
Kommunikationsmaßnahmen priorisiert werden. Hierzu nutzen
wir folgende Kriterien, die im Idealfall von jeder eingesetzten
Maßnahme erfüllt werden sollten:
•Zahlen die Maßnahmen auf die Kernwerte ein?
•Sind die Maßnahmen optimal für die jeweilige Zielerreichung?
•Wie hoch ist die erwartete Wirkung der Maßnahmen?
•Wie hoch ist die Umsetzbarkeit der Maßnahmen?

Die Maßnahmen werden auf diese Weise den Prioritäten 1 bis 4
Zugeordnet1. Maßnahmen der Priorität 1 sollten in jedem Fall
durchgeführt werden, um die Ziele zu erreichen. Abhängig vom
Verfügbaren Budget können ebenfalls noch die Maßnahmen der
Priorität 2 und 3 umgesetzt werden. Maßnahmen der Priorität 4
sind zu vernachlässigen (s. Abb. 3).
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Analyse aller Analyse aller Analyse aller Analyse aller 
existierenden und existierenden und existierenden und existierenden und 
potenziellen potenziellen potenziellen potenziellen 
MaßnahmenMaßnahmenMaßnahmenMaßnahmen

Priorisierung der Priorisierung der Priorisierung der Priorisierung der 
Maßnahmen und Maßnahmen und Maßnahmen und Maßnahmen und 
Zuordnung zu den KaufZuordnung zu den KaufZuordnung zu den KaufZuordnung zu den Kauf----
entscheidungsentscheidungsentscheidungsentscheidungs----
prozessstufenprozessstufenprozessstufenprozessstufen

Abbildung 3: Exemplarische Priorisierung aller Maßnahmen und Zuordnung
zu den einzelnen Stufen des Kaufentscheidungsprozesses
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1 Priorität 1: Maßnahme erfüllt alle Kriterien; Priorität 4: Maßnahme erfüllt nur 
ein oder sogar kein Kriterium.
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4. Überprüfung und Optimierung der Kommunikationsprozesse4. Überprüfung und Optimierung der Kommunikationsprozesse4. Überprüfung und Optimierung der Kommunikationsprozesse4. Überprüfung und Optimierung der Kommunikationsprozesse

Die Ergebnisse führen nicht selten zu geänderten Abläufen. Die
Erfassung der Ist-Kommunikationsprozesse anhand von vier
Sichten ist ein gängiges Verfahren, um die zu optimierenden
Handlungsfelder festzustellen und beantworten folgende
Fragestellungen:

•Funktionssicht: Zu welchem übergeordneten Arbeitsschritt
gehört dieser Arbeitsschritt? Aus welchen Prozessschritten setzt
sich der beschriebene Prozess zusammen? Was passiert
innerhalb dieses Prozesses? Was soll durch den Prozess
erreicht werden? Durch welche Ereignisse wird der Prozess
ausgelöst?

•Ressourcensicht:
Welche Betriebsmittel benötigt der Prozess?

•Datensicht:
Welche Eingaben benötigt der Prozess? Auf welchen Medien
befinden sich diese Inhalte?

•Organisationssicht:
Wer initiiert den Prozess? Wer führt den Prozess aus? Wer ist
der Hauptverantwortliche? Wer kontrolliert den Prozess? An
wen richtet sich der Prozess? Welche Kosten entstehen bei der
Durchführung des Prozesses?

Zur Erstellung der Soll-Kommunikationsprozesse sind zunächst
die Ergebnisse der ersten drei Schritte des Communication
Efficiency Process zu betrachten: Welche Kommunikationsziele
sollen erreicht werden (Schritt 1)? Welche Maßnahmen wurden
definiert und priorisiert (Schritte 2 und 3)? Bestehende und für
die neue Zielsetzung noch relevante Prozesse werden
ausgewählt und anhand der Kriterien Qualität, Zeit, Kosten und
Beitrag zur Wertschöpfungskette bewertet. Bei Bedarf werden
die Prozesse dann optimiert. Für alle neu ausgewählten
Kommunikationsmaßnahmen müssen neue Prozesse aufgesetzt
werden, die mithilfe der zuvor genannten Sichten definiert
werden.

5. Anpassung der Aufbauorganisation im Bereich Kommunikation5. Anpassung der Aufbauorganisation im Bereich Kommunikation5. Anpassung der Aufbauorganisation im Bereich Kommunikation5. Anpassung der Aufbauorganisation im Bereich Kommunikation

Aufbauend auf den Veränderungen der Prozesse werden nach
dem Grundsatz „Strukturen folgen der Strategie“ gegebenenfalls
unternehmensspezifische Maßnahmen zur Organisations-
anpassung eingeleitet. Hierbei gilt es zunächst zu klären, welche
Funktionen und Aufgaben an ein wirtschaftlich unabhängiges
Unternehmen übertragen werden und welche von dem
Unternehmen selbst fertiggestellt werden sollen. 
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Optimierung der Optimierung der Optimierung der Optimierung der 
KommunikationsKommunikationsKommunikationsKommunikations----
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Anpassung der Anpassung der Anpassung der Anpassung der 
AufbauorganisationAufbauorganisationAufbauorganisationAufbauorganisation
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Der Einsatz eines Kommunikationsverantwortlichen, (de)
zentraler Kommunikationseinheiten oder -ausschüsse sind
mögliche Schritte, um die Organisation den veränderten
Anforderungen anzupassen. Aufgaben, Kompetenzen und
Verantwortungen werden auf die Mitarbeiter verteilt und
Schnittstellen zu externen Beteiligten (z. B. Agenturen) definiert,
um ein effizientes Umsetzen der Maßnahmen zu gewährleisten.

Das Budget kann in Abhängigkeit von der Zielsetzung entweder
über die Maßnahmen oder über die Zielgruppen allokiert werden.
Im ersten Fall ändert sich die anteilsmäßige Struktur des
Kommunikationsetats z. B. zulasten der Maßnahmen „Above the
Line“ (hauptsächlich klassische Mediawerbung) oder zulasten
der Maßnahmen „Below the Line“ (vor allem Verkaufsförderung
und Direktmarketing). Soll das Budget auf verschiedene
Zielgruppen verteilt werden, dann dient dies dem Ziel, mit
unterschiedlich hohen Mitteln ausgewählte Zielgruppen
differenziert anzusprechen. 

Die Folge ist, dass entweder bei gleichbleibenden Budget die
Wirkung der Maßnahmen erhöht wird oder Kosten eingespart
werden. Die hier beschriebene Methode bzw. der hier
geschilderte Prozess kann auch für die Bereiche Angebot,
Vertrieb und Preis durchgeführt werden, um auch hier ein
effektives und effizientes Vorgehen sicherzustellen.

Mit unserer Methodenkompetenz im Bereich Communication
Excellence können wir Ihnen helfen, Kommunikations-
instrumente durch eine systematisch abgeleitete Kommuni-
kationsstrategie zielgerecht auszuwählen und einzusetzen.
Dadurch verwenden Sie nicht nur Ihre Mittel sinnvoll, sondern
erzielen auch die gewünschte Wirkung bei bestehenden und
potenziellen Kunden.
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ErgebnisErgebnisErgebnisErgebnis
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