2. Qualitdt der Dualen Kommunikation im
Kontext der Forschung zur Externen und
Internen Kommunikation

2.1 Vorgehensweise

Die systematische Entwicklung eines Mess- und Wirkungsmodells der Qualitét
der Dualen Kommunikation macht zunédchst die Schaffung eines Begriffsver-
standnisses erforderlich. Wie in Abschnitt 1.2 erldutert, existieren bislang noch
keine Forschungsarbeiten zur Qualitdt der Dualen Kommunikation. Daher gilt es,
sich mit verwandten Messansitzen der Kommunikationsqualitit auseinanderzu-
setzen, die fiir den Kontext der Qualitdt der Dualen Kommunikation relevant
sind. Im Fokus stehen hierbei Messansitze der Externen Kommunikation aus
Mitarbeitersicht, Messansitze der Externen Kommunikation aus Konsumenten-
sicht sowie Messansitze der Internen Kommunikation3®. Messansitze der Exter-
nen Kommunikation aus Konsumentensicht werden herangezogen, weil in den
qualitativen Mitarbeiter- und Experteninterviews deutlich wurde, dass Mitarbei-
tende mit einer qualitativ hochwertigen Externen Kommunikation nicht nur Kri-
terien aus der Mitarbeiterperspektive assoziieren, sondern auch Kriterien aus der
Kundenperspektive.*? Mitarbeitende denken also im Rahmen ihrer Qualitéitsbe-
wertung zu einem bestimmten Umfang auch daran, wie Konsumenten die Duale
Kommunikation wahrnehmen. Im Fokus stehen folglich zwar die Kriterien aus
der Mitarbeiterperspektive, es ist aber auch die Konsumentenperspektive zu ana-
lysieren, um ein umfassendes Bild zu erhalten. Messansétze der Internen Kom-
munikation sind relevant, weil die Interne Kommunikation der einzige Kontext
ist, fir den in der Literatur bereits umfangreiche Arbeiten zur Kommunikations-
qualitdt aus Mitarbeitersicht vorliegen. Es ist davon auszugehen, dass ecinige

39 Auch Studien zur Internen Markenfiihrung wurden in die Literaturanalyse einbezo-
gen, wenn sich aus ihnen Mitarbeitererwartungen an die Externe Kommunikation ab-
leiten lieBen.

40" Qo sieht es z.B. auch Hughes 2013, S. 16. Er hat in seine globale Messung des Kon-
strukts wahrgenommene Qualitdt der Werbung aus Mitarbeitersicht zwei Indikatoren
integriert, in denen die Mitarbeitenden beurteilen, ob die Werbung ihrer Meinung
nach bei Konsumenten beliebt ist.
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Qualitatskriterien der Internen Kommunikation auch fiir die Duale Kommunika-
tion giiltig sind. Dariiber hinaus ist eine Analyse von bereits untersuchten Wir-
kungsgroflen der Externen Kommunikation auf Mitarbeitende notwendig, um
potenzielle Wirkungsgréfien und potenzielle moderierende Grofen fiir die vor-
liegende Arbeit zu identifizieren.

Fiir das zweite Kapitel wird daher das folgende Vorgehen gewéhlt:

(1) Schaffung eines Begriffsverstindnisses der Qualitit der Dualen Kommu-
nikation (Abschnitt 2.2),

(2) Literaturbestandsaufnahme zur Messung der Wahrnehmung der Externen
Kommunikation aus der Mitarbeiterperspektive (Abschnitt 2.3.2),

(3) Literaturbestandsaufnahme zur Messung der Wahrnehmung der Externen
Kommunikation aus der Konsumentenperspektive (Abschnitt 2.3.3),

(4) Literaturbestandsaufnahme zur Messung der Wahrnehmung der Internen
Kommunikation (Abschnitt 2.3.4),

(5) Literaturbestandsaufnahme zu den Wirkungen der Dualen Kommunikation
(Abschnitt 2.4),

(6) Literaturbestandsaufnahme zu den moderierenden Variablen (Abschnitt
2.5)

(7) Zusammenfassung der Erkenntnisbeitrige aus der Forschung zur Exter-
nen und Internen Kommunikation fiir die Zielsetzung der Arbeit (Ab-
schnitt 2.6).

2.2 Begriff der Qualitit der Dualen Kommunikation

Fiir das Konstrukt Qualitét der Dualen Kommunikation existiert bislang keine
Definition. Daher ist das Ziel dieses Abschnitts, systematisch eine Definition des
Konstrukts zu erarbeiten, die ein einheitliches Verstidndnis fiir die vorliegende
Arbeit schafft.

Die Externe Kommunikation*! stellt die konzeptionelle Basis der Dualen
Kommunikation dar. Daher ist zunéchst die Begrifflichkeit der Externen Kom-
munikation zu kldren. Die Externe Kommunikation ist eine der drei grundlegen-

41 Auch “Marktkommunikation” genannt, vgl. Bruhn 2013a, S. 6.
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den Erscheinungsformen der Kommunikationspolitik von Unternehmen. Neben
der Externen Kommunikation beinhaltet diese die Interne Kommunikation und
die Interaktive Kommunikation.*? Die drei Erscheinungsformen unterscheiden
sich hinsichtlich der involvierten Kommunikationssender und -empfianger. Bei
der Externen Kommunikation sendet das Unternehmen Botschaften an unter-
nehmensexterne Zielgruppen, z.B. Kunden. Im Rahmen der Internen Kommuni-
kation richtet das Unternehmen Botschaften an die Mitarbeitenden. In der Inter-
aktiven Kommunikation kommunizieren die Mitarbeitenden des Unternehmens
mit unternehmensexternen Zielgruppen, z.B. Kunden. Der Begriff der Interakti-
vitit weist darauf hin, dass es sich hierbei in der Regel um zweiseitige*> Kom-
munikation handelt. Nach dieser begrifflichen Abgrenzung kann die Definition
der Externen Kommunikation erfolgen. Die Externe Kommunikation ist die Ge-
samtheit sdmtlicher von einem Unternehmen eingesetzten Kommunikationsin-
strumente und -mafinahmen, um das Unternehmen und seine Leistungen gegen-
iiber den relevanten externen Zielgruppen darzustellen.** Schaubild 2-1
verdeutlicht die Zusammenhénge grafisch.
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Schaubild 2-1:  Erscheinungsformen der Kommunikationspolitik
(Quelle: In Anlehnung an Bruhn 2013a, S. 4)

42 Vgl. Bruhn 2013a, S. 3.

43 Im Gegensatz zur einseitigen Kommunikation hat der Empfinger bei der zweiseitigen
Kommunikation eine Riickkopplungsmoglichkeit zum Sender, um antworten zu
konnen, vgl. Bruhn 2013a, S. 371.

44 ygl. dhnlich Bruhn 2013a, S. 4f.




18 QDK im Kontext der Forschung zur Ext. und Int. Kommunikation

Zur Ausgestaltung der Externen Kommunikation existiert eine Vielzahl von
KommunikationsmaBinahmen, die unterschiedlichen Aggregationsniveaus zu-
zuordnen sind (vgl. Schaubild 2-2). Auf der hochsten Aggregationsebene lassen
sich neun Kommunikationsinstrumente unterscheiden.*> Diese sind in MaBnah-
menbereiche untergliedert. Die MafBnahmenbereiche kénnen wiederum in Ein-
zelmaBinahmen unterteilt werden.*® Fiir die vorliegende Arbeit sind alle neun
Kommunikationsinstrumente relevant, da durch die Unternehmen, die in die em-
pirischen Erhebungen einbezogen wurden, alle Kommunikationsinstrumente ab-
gedeckt werden.4’
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Schaubild 2-2:  MaBnahmen der Externen Kommunikation
(Quelle: In Anlehnung an Pfefferkorn 2009, S. 97)

Die Duale Kommunikation fokussiert, anders als die Externe Kommunikation,
neben den Marktbeteiligten auch die Mitarbeitenden (vgl. Schaubild 2-1). Dies
trigt dem Gedanken Rechnung, dass die Mitarbeitenden ebenfalls die Externe
Kommunikation ihres Unternehmens wahrnehmen und bewerten. Studien zeigen
dariiber hinaus, dass die Externe Kommunikation Einfluss auf das Markenverhal-

45 Vgl. Bruhn 2013a, S. 322.

46 Vgl. Steffenhagen 2008, S. 131; Pfefferkorn 2009, S. 97.

47 Nachfolgend wird der Begriff , KommunikationsmaBnahme“ losgelost von den
einzelnen Aggregationsniveaus verwendet. Die einzelnen Aggregationsniveaus
werden nur dann genannt, wenn sie explizit angesprochen werden.
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ten von Mitarbeitenden nimmt.*8 Diese Uberlegungen miinden in folgender De-
finition der Dualen Kommunikation:

Duale Kommunikation bedeutet eine spezifische Ausrichtung der Externen
Kommunikation, die darauf abzielt, neben der primiaren Wirkung auf die
Marktbeteiligten gleichermaflen eine sekunddre Wirkung auf die Mitarbei-
tenden des Unternehmens zu erzielen.

Zur Erarbeitung einer Definition fiir das Konstrukt Qualitét der Dualen Kommu-
nikation wird Riickgriff auf das von Rossiter vorgeschlagene Vorgehen genom-
men. Thm folgend ist hierzu (1) der Beurteiler, (2) das Objekt und (3) das Attri-
but festzulegen. Dies ist mit der Beantwortung der nachstehenden Fragen
verbunden: Wer nimmt die Beurteilung vor (Beurteiler)?, was wird beurteilt (Ob-
jekt)?, welche Eigenschaften des Objekts sind zu beurteilen (Attribut)?.4?

(1) Bestimmung des Beurteilers

Hinsichtlich der Beurteilung der Qualitdt der Dualen Kommunikation sind die
Konsumentenperspektive und die Mitarbeiterperspektive zu unterscheiden. Die
vorliegende Arbeit zielt darauf ab, die Wirkung der Qualitit der Dualen Kom-
munikation auf psychologische und verhaltensorientierte Mitarbeitergroflen zu
untersuchen. Somit ist die Beurteilung der Dualen Kommunikation durch die
Mitarbeitenden zu messen. Die Mitarbeitenden stellen folglich die Beurteiler
der Qualitit der Dualen Kommunikation dar.

(2) Bestimmung des Objekts

Im Rahmen der Untersuchungen dieser Arbeit beurteilen die Mitarbeitenden die
Duale Kommunikation ihres Unternehmens. Somit ist die Duale Kommunikati-
on das Objekt der Qualitit der Dualen Kommunikation.

48 Vgl. Abschnitt 1.1.

49 Vgl. Rossiter 2002, S. 308f. Ebenfalls Anwendung findet dieses Vorgehen z.B. bei
Batt 2013, S. 28ff. zur Erarbeitung einer Definition fiir die Qualitdt der Internen
Markenflihrung.
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(3) Bestimmung des Attributs

Die Mitarbeitenden haben die Aufgabe, die Duale Kommunikation mit Hinblick
auf ihre Qualitdt zu beurteilen. Folglich ist die wahrgenommene Qualitéit das
zu bewertende Attribut. Wie in Abschnitt 1.2 dargelegt, wird unter wahrgenom-
mener Qualitét, in Anlehnung an den Qualititsbegriff im Dienstleistungsmana-
gement, das Ergebnis des Abgleichungsprozesses zwischen den Erwartungen an
ein bestimmtes Objekt und der tatsdchliche Beurteilung des Objekts verstanden.
Bezogen auf den Kontext der Dualen Kommunikation bedeutet die Qualitit der
Dualen Kommunikation, das Ergebnis des Abgleichungsprozesses der Mitarbei-
tenden zwischen ihren Erwartungen an die Duale Kommunikation und der tat-
sdchlichen Ausprigung der Dualen Kommunikation. Als Bewertungskriterien
ziehen die Mitarbeitenden eine Summe von Merkmalen heran, die ihre Erwar-
tungen an die Duale Kommunikation widerspiegeln. Somit ist die Qualitédt der
Dualen Kommunikation die Fahigkeit eines Unternehmens, die Erwartungen der
Mitarbeitenden an die Duale Kommunikation auf einem bestimmten Anforde-
rungsniveau zu erfiillen.

Aus der Bestimmung des Beurteilers, des Objekts und des Attributs wird folgen-
de Definition der Qualitdt der Dualen Kommunikation abgeleitet:

Die Qualitit der Dualen Kommunikation ist die aus Mitarbeitersicht vor-
genommene Beurteilung der Féhigkeit eines Unternehmens, die Erwartun-
gen der Mitarbeitenden an die Duale Kommunikation auf einem bestimmten
Anforderungsniveau zu erfiillen.

2.3 Studien zur Messung der Kommunikationsqualitdt mit
Bezug zur Dualen Kommunikation

23.1 Uberblick

Die vorgingig erarbeitete Definition der Qualitdt der Dualen Kommunikation
zugrunde legend, wird im Folgenden eine Literaturanalyse vorgenommen, um
Ansatzpunkte flir Qualititskriterien der Dualen Kommunikation abzuleiten.
Hierzu werden Studien herangezogen, die sich mit der Messung der Kommuni-
kationsqualitédt beschéftigen und fiir den Kontext der Qualitdt der Dualen Kom-
munikation relevant sind. Auf deren Basis werden Erwartungen der Mitarbeiten-
den an die Duale Kommunikation identifiziert, um erste Erkenntnisse liber die
Inhalte des Messmodells der Qualitdt der Dualen Kommunikation zu erlangen.
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Teilweise wird in den Studien nicht die wahrgenommene Kommunikation® als
Gesamtkonstrukt untersucht, sondern einzelne Wahrnehmungsarten, wie z.B. die
Genauigkeit der Werbung oder die Wertekongruenz. Auch diese Studien stellen
einen sukzessiven Erkenntnisgewinn fiir die Zielsetzung der vorliegenden Arbeit
dar. Im Rahmen der folgenden Literaturanalysen werden alle fiir den Kontext der
Dualen Kommunikation relevanten Studien untersucht, die bis zum Start der Da-
tenerhebung der Hauptstudien (September/Oktober 2013) publiziert waren. Die
Schaubilder 2-3, 2-5 und 2-7 stellen die Studien in einem systematischen Uber-
blick vor. In der zweiten Spalte von rechts sind jeweils die in den Studien ange-
sprochenen Erwartungen notiert. Explizit als Erwartungen werden diese nur ver-
einzelt in den Studien bezeichnet. Daher wurde jeweils {iiberpriift, ob die
Indikatoren der untersuchten Konstrukte als Erwartungen an die Externe/Interne
Kommunikation interpretiert werden konnen. Wenn dies zutraf, wurden die Indi-
katoren entsprechend in die Schaubilder 2-3, 2-5 und 2-7 iibertragen. Die mit
,.Betroffene Qualitdtsdimensionen® bezeichnete Spalte ist ein Vorgriff auf Ab-
schnitt 3.3.1.2. Eigentlich konnen die in den Interviews und der Literatursichtung
identifizierten Erwartungen erst nach den qualitativen Mitarbeiter- und Experten-
interviews zu den finalen Dimensionen verdichtet und tiberfiihrt werden. An die-
ser Stelle wird somit das Ergebnis des iterativen Vorgehens sichtbar. Nach den
qualitativen Mitarbeiter- und Experteninterviews und der anschlieBenden Ver-
dichtung der Erwartungen zu Dimensionen wurden die Literaturiibersichten
nochmals {iberarbeitet. Dabei wurden die in der Literatur identifizierten Erwar-
tungen den spéter erhaltenen Dimensionen zugeordnet. Somit ist besser nach-
vollziehbar, welche Zusammenhénge zwischen den Ergebnissen der qualitativen
Interviews und den Ergebnissen der Literaturanalysen bestehen. Aullerdem wird
dadurch ein prignanterer Uberblick iiber die groBe Anzahl an genannten Erwar-
tungen gegeben.

2.3.2 Studien zur Messung der Wahrnehmung der Externen
Kommunikation

2.3.2.1  Studien aus der Mitarbeiterperspektive

Die erste Literaturanalyse widmet sich Studien zur Wahrnehmung der Externen
Kommunikation aus der Mitarbeiterperspektive. Das Schaubild 2-3 legt die Er-
gebnisse der Analysen offen.

50 Zur besseren Lesbarkeit wird nachfolgend oftmals nur ,,Externe Kommunikation* und
Interne Kommunikation geschrieben. Gemeint ist aber die wahrgenommene Externe
Kommunikation bzw. die wahrgenommene Interne Kommunikation.



QDK im Kontext der Forschung zur Ext. und Int. Kommunikation

22

UONEYIUNWIWOY SWIANXT = T ‘U/QPUNIGIBIIA = VA :9puada]

[zromypg]
(0102)
(quegq) YDzowo,|
/12U
A puaqIoNIdqN JYIIA] Sunqrop TCl =uepmg g J12zua 4
I0p Ul YA 10p Sunjoisie( R0 e L0 11S1ED 1501108 VIN of ([euorsuswIpuro) 19D Ul SUQ)[BUIOAINIAqIE 201 = u :aIpms °|
NSIpINMQNED) o [IISIEP PRHOY VIN 2P -IA $9p peidsgunqgranioq) -010C (6002)
" yvzowog
01 =u:empmg g /12z1u2 4
101 =u:eIpmg | /12YUIE]
$600C
X Sunqrom
puaqronIdqn 1yoru (JeuorsuawIpuId) 10p pesBsunqroniagn)
SunmsjowesyRUINY o Sireyne [vsnl]
SLOMSUSUIYDUIAIUL 1op SUNIuDy o uopuny| Jop uagum (JeuorsuaWIpuId) FunqIo g\ 19p 1BNAINANH
i -IemIf 1op puorardsius (sneyuayuery ‘11) (5002)
Ao
10p Ul WA 1op Sunjoisie(] R0 e . . :
TLy =uoIpmg g [428.0qufjom
igyizodsuaddnigiorz e UQ[[ISIEP INALIOY YA 1P (JeUOISUSWIPUID) VI Hwn Bunjpossieq £09 = U 21pms |
noySipmmqneD o PR
uonesiuesIQ
U[ONIULIDA DDA 1Y (JeuorSuoWIPUID) 10p Sunjeisreq
L0
tvsnl (5000)
; udfyon VN ([Puoisuowpuia) Ppalqoduriosuodg wnz (uompads) Py
10p uassarou] udjearid arp : o JeNULTY i /PIUDINDT
ws=u ezl
Sipmmqne[3 (JeuorsuawIpuId) EMMHHMNW o lvsnl
P! (uaSumsiof (0861)
I0p Ul WA 1op Sunjoisie( ARLI0Y e Sunquom .ﬁmco,vN:c.E..c i
neySipmmqne[ e | URIRAISIED t_%tox VNP (JeuorsuaWIPUID) 10p 19qnuagad . . A
puayoaidsiud YA usp Sungesug he—u
UONBYIUNUILIOY SUIIXF Torsusmp [pueT] ayef
UQUOISUAWIPS)E}I[ENQ) dUdjjonag a1p ue 4 A— PNHSUOY (ayouelg) J(ua-)10my
uaduniremIy JUULUILD) Pl A 9qoidyong

Studien zur Messung der Externen Kommunikation der aus Mitarbeiter-

perspektive

Schaubild 2-3



23

QDK im Kontext der Forschung zur Ext. und Int. Kommunikation

QFuowaqIo A
Byney e | (euorsuowipuro) QUAWIIOUDTIYB AN [vsnl
1Y3YneH e (€100)
1pjizadsuaddniiory e (onisuago) say3ngy
1G9IPq VIN USp 192G _
19011 (reuorsuswipurd) Bunqiopm 19p jeueng Le1=¢
. . : R QUAWIIOUdS IR A\
-9q UUAWINSUO USP 19
VIA 1op uoSuny . o
-Temig 19p pusyooadsiu e (reuorsuowpuid) | jeenbSuriosuodsyjomurn
VIA 19p uodum (JeuoISUAWIPUID) jeyenb3uriosuodsoizog [z1om125]
-IemIy 19p pudydardsiuo e : R : : : ( ) 40210
jeyjizadsuaddni3iorz e Q%80! €10c 1°H
: : 1IDg/uYn.L
VIN 1op uasuny S b3urtosuodsmyyn A
-IemId 19p puoydoIdsiuo e (fpuotsuouiputo) mtenbtt ! 9fc=u
VIA 1op uagum
-Iemig Jop puoyooidsys (JeuoISUAWIPUID) jeyrenb3uriosuodsyiodg
Funqropm
UD[[1SIBP PALIOY VN IP e | (JRUOISUDWIPUID) 1op ut sjentodio)
-12qIBJIJA] 1P JIoySineuen)
ADPRIJD o
Sunynms)WesSRWINY o QOIS e s [vsnl
QUOMSUIUWIYDUINU[) JOP SUNPIWIIA o 199I[2q UOpUNY] UAP 19q ® (revorsusurrpuro) UNQId A\ 19p JBUAINRIIH (smequaery 11) \SGAMMNMW
2 PUIOPIQISJNEYIOA @ xm%x@.&:,&c\x
19p Ul YA 19p Sunj[oisie( APPLIOY e Ly = uopg 7
yoySIpmmqne; _u- .
IoysIpmmqner) e S . suoyooxds £09 = u :21pms |
thmqnet (fuotsuoupuLd) -IOADQIOA\ SOp JIoYSIneuan)
U[ONIULIOA LI YD o
UQ[[A1SIBP ISIOA pun (JeUOISUaWIPUID) ZUanISUONOMI A
11V 19Z]0)S UI 9JIOA\ 1P
UONBIUNWIWOY dUIIXFH O [pueT] Ier
USUOISUSWIPSIBILN() dUJjonog a1p ue - — PNNSUOY (youelg) /(ua-)10my
UdSuUN)IEMIF 9JUUBUOLD) Fil g 9qoxdyong

Studien zur Messung der Externen Kommunikation aus der Mitarbeiter-

perspektive (Forts.)

Schaubild 2-3



24 QDK im Kontext der Forschung zur Ext. und Int. Kommunikation

Schaubild 2-4 gibt einen Uberblick dariiber, welche Erwartungen in der vorgin-
gig analysierten Literaturstromung genannt wurden und welchen Qualitétsdi-
mensionen’! diese zuzuordnen sind.

Genannte Erwartungen an die Externe

Leathimesion Kommunikation aus der Mitarbeiterperspektive

Glaubwiirdigkeit glaubwiirdig, nicht iibertreibend, leicht tibertreibend
entsprechend der Erwartungen der Kunden, entspre-

Zielgruppenspezifitit chend der Erwartungen der MA, bei den Konsumen-

ten beliebt

Korrekte Darstellung der die MA korrekt darstellen, den MA entsprechend

MA in der EK
Vermittlung der echte Werte vermitteln, die Werte in stolzer Art und
Unternehmenswerte Weise vermitteln

Aufmerksamkeitswirkung | auffallend, sichtbar

Haufigkeit héufig

Schaubild 2-4:  Genannte Erwartungen an die Externe Kommunikation aus der Mitar-
beiterperspektive

2.3.2.2  Studien aus der Konsumentenperspektive

Nachfolgend werden Studien zur Wahrnehmung der Externen Kommunikation
aus der Konsumentenperspektive analysiert. Sie werden in Schaubild 2-5 einer
detaillierten Analyse unterzogen. Dabei werden die gleichen Analysekriterien
wie in Abschnitt 2.3.2.1 verwendet.

51 vgl. die Ausfiihrungen auf S. 18, um die Entstehung der Qualititsdimensionen nach-

zuvollziehen.
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