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Leitfaden Unternehmensauftritt (Corporate Identity)
Die Entwicklung eines einheitlichen Unternehmensauftritts und einer Unternehmensidentität zielt darauf ab, dem Unternehmen eine eigenständige und wieder erkennbare Persönlichkeit zu verleihen. Damit soll die Außendarstellung und Wiedererkennbarkeit des Unternehmens verbessert und bestimmte Schwerpunkte bzw. ein bestimmtes Unternehmensimage transportiert werden. Ziel ist die Herstellung einer konsistenten Unternehmensidentität oder im Fachvokabular einer Corporate Identity (CI), welche der Unternehmensstrategie und dem Unternehmensleitbild (-> Instrument Unternehmensleitbild) entspricht.

Unter Corporate Identity werden mehrere Ansätze und Maßnahmen zusammengefasst, die dazu dienen, ein einheitliches Bild des Unternehmens nach außen und nach innen zu zeichnen. Darunter fallen das Corporate Design (das Erscheinungsbild des Unternehmens), die Corporate Communication (die Unternehmenskommunikation) und das Corporate Behaviour (das Unternehmensverhalten), die im weiteren Verlauf erläutert werden. Es handelt sich um ein weiträumiges Handlungsfeld, das sich je nach Branche stark unterscheidet. Daher kann hier nur eine erste Orientierung gegeben werden. Zur Vertiefung dienen die weiter unten angegeben sind Links und Literaturhinweise
Zielklärung: 

· Existiert ein Unternehmensleitbild als Ausgangspunkt für CI-Maßnahmen?

· In welchem Bereich (CD, CC, CB) soll zuerst angesetzt werden?

· Auf welches Fernziel wird hingearbeitet z.B. Veränderung des Unternehmensimages, allgemeine Verbesserung der Außenwahrnehmung des Unternehmens etc.?
· Gewinnung neuer Kundengruppen? Reaktivierung des Altkundenbestandes?
In Abhängigkeit vom Ziel gilt es, alle weiteren Vorbereitungen zu treffen: 

· Welche Rahmenbedingungen gibt es, z.B. Budget, Zeitrahmen, Mitarbeiterressourcen?

· Ist externe Unterstützung notwendig?

Hinweise zur Umsetzung: 

1. Häufig empfiehlt es sich alle drei Bereiche, die zu einer Corporate Identity zählen, zu bearbeiten; nur so entsteht ein runder Gesamteindruck. 

2. Um Einheitlichkeit zu gewährleisten, empfiehlt es sich, ein zentrales Dokument anzulegen, in dem die Informationen rund um die Corporate Identity festgehalten werden und das für jeden Mitarbeiter zugänglich ist. Weiterhin ist es notwendig, neue Mitarbeiter mit den Grundsätzen des Unternehmens vertraut zu machen.

Instrument: Corporate Design (CD) 
Corporate Design meint eine einheitliche Darstellung des gesamten Unternehmens. Zentraler Punkt ist hierbei der Wiedererkennungswert. Daher sollte es sich nicht um aufwändig gestaltete Maßnahmen handeln, sondern eine klare Linie im Einklang mit der Unternehmensidentität verfolgt werden (Briefbogen, Visitenkarten, Unternehmens-/Produktflyer, Beschriftung der Firmenfahrzeuge, Internetauftritt).

Hinweise zur Umsetzung: 

3. Überprüfen Sie, wie gut der Wiedererkennungswert Ihrer Firma in der Öffentlichkeit ist (-> Instrument Kundenbefragung) und ob es Verbesserungsbedarf gibt. Eine ungenügende Außenwahrnehmung kann unter Umständen an einem nicht vorhandenen oder nicht wahrnehmbaren Corporate Design liegen. 

4. Entwickeln oder überarbeiten Sie optische Erkennungsmerkmale wie Logo und Firmenschriftzug. Diese Erkennungszeichen sind Träger von Botschaften. Ein wirklich alteingeführtes Logo zeugt z.B. von Tradition, ein nur antiquiert wirkendes Logo transportiert dagegen eher Desinteresse.

5. Achten Sie darauf, dass das Corporate Design Ihres Unternehmens auch der Realität entspricht und die Botschaft, die vermittelt werden soll (-> Instrument Unternehmensleitbild) nicht dem Unternehmensauftritt entgegen wirkt.

6. Darüber hinaus sollten grundlegende Gestaltungsrichtlinien berücksichtigt werden. Einheitliche und aufeinander abgestimmte Schriftarten sowie Unternehmensfarben, die immer wieder aufgenommen werden sind dabei Stilbildend.
7. Das Logo und die verwendeten Farben sollten auf unterschiedliche Arten aufgegriffen und eingesetzt werden z.B. auf Dienstfahrzeugen, im Briefkopf, auf Rechnungen, auf Firmenschildern, -kleidung und -gebäuden sowie auf der Unternehmenshomepage. 

8. Weitergehende Ansätze sind sehr von der Branche abhängig. Einheitliche und saubere Arbeitskleidung (möglichst mit Firmenschriftzug und Namensaufdruck) für Monteure im SHK-Handwerk (Sanitär, Heizung, Klima) wirkt auf Kunden sinnvoll und positiv. Je nach Branche kann auch ein Namensschild durchaus angemessen sein, um Kunden die Identifizierung und Ansprache des Mitarbeiters zu erleichtern.

Instrument: Corporate Communication (CC) 

Der Bereich Corporate Communication umfasst das Wie in der Ansprache aller mit dem Unternehmen in Kontakt stehender Gruppen: Kunden, Beschäftigte, Zulieferer, Gläubiger, Dienstleister, Kooperationspartner usw. Ziel ist die Vermittlung der Firmenidentität durch strategisch geplante, widerspruchsfreie Kommunikation. Dazu zählen: Mitarbeiterkommunikation und -besprechungen ebenso wie die Öffentlichkeitsarbeit des Unternehmens oder der Kontakt von Mitarbeitern zum Kunden. Durch ein koordiniertes einheitliches Kommunikationsverhalten sollen Werte und Normen des Unternehmens zu den Mitarbeitern und weiter an den Kunden transportiert werden. Hierbei ist es von entscheidender Bedeutung, dass eine zentrale Botschaft mit einheitlichen Mitteln kommuniziert wird.
Hinweise zur Umsetzung: 

9. Leiten Sie ihre Kommunikationsstrategie aus dem Leitbild und den Unternehmenszielen ab und legen Sie die Grundbestandteile fest, die beachtet werden müssen. 

10. Achten Sie darauf, dass die aus dem Leitbild hergeleiteten Ziele, Maßnahmen und Botschaften aufeinander abgestimmt sind und sich nicht widersprechen. Berücksichtigen Sie Ihre Personal- und Sachressourcen.

11. Im Anschluss an die strategische Weichenstellung erfolgt die Ausarbeitung der konkreten Umsetzung für die interne und externe Kommunikation. 

a. Interne Kommunikation betrifft vor allem das Führungs- und Kooperationsverhalten: Wie werden z.B. Aufgabenstellungen an Mitarbeiter kommuniziert? Erfüllen die Vorgesetzten ihre Vorbildfunktion? Wie wird mit Kritik umgegangen? Werden Absprachen eingehalten? Wie werden (kritische) Gespräche geführt? (-> Instrument Was ist gute Führung?)

· Erarbeiten sie ein Vorgehen, wie Sie Ihre Mitarbeiter mit einbeziehen wollen, so dass sie die Maßnahmen verstehen und verinnerlichen und so zum Träger des Unternehmensimages werden.
b. Externe Kommunikation betrifft nicht nur die Kommunikation mit Kunden, sondern mit allen Akteuren der Unternehmensumwelt, seien es Wettbewerber, Zulieferer, soziale Gruppen, Nachbarn usw.

· Legen Sie klare Regeln fest, die in der externen Kommunikation berücksichtigt werden müssen (Wie melde ich mich am Telefon? Wie werden Briefe, Angebote gestaltet? Wie ist der Umgang mit Firmenfahrzeugen geregelt (Sauberkeit, Nichtraucherfahrzeuge)?
12. Achten Sie auf die Abstimmung mit den optischen Erkennungsmerkmalen (Corporate Design).

13. Die Kommunikationsregeln sollten schriftlich fixiert und für jeden Mitarbeiter einsehbar sein. Jeder Mitarbeiter wird darüber informiert. 

14. Neue Mitarbeiter müssen am besten schriftlich und in einem persönlichen Gespräch informiert und evtl. geschult werden. 
15. Überprüfen sie regelmäßig die konsequente und einheitliche Umsetzung. Ggf. muss in regelmäßigen Abständen auf die Kommunikations- und Verhaltensregeln hingewiesen werden.
Instrument: Corporate Behaviour (CB)
Mit dem Begriff Corporate Behaviour ist das dritte Element zur Erzielung einer Corporate Identity gemeint. Es beschreibt nicht nur ein weiteres Ziel, sondern auch den Prozess, der zur Zielerreichung notwendig ist. Corporate Behaviour umfasst den Umgang und das Verhalten der Unternehmensangehörigen untereinander und gegenüber den Kunden. Es ist der schwierigste Teil innerhalb der Corporate Identity, zugleich aber auch derjenige, der für die Glaubwürdigkeit des Unternehmens die größte Rolle spielt. Dem CB liegt folgende Aussage zu Grunde: „Wir leben, was wir versprechen!“
Hinweise zur Umsetzung: 

16. Konkret werden hier der Führungsstil, der Umgang der Mitarbeiter untereinander aber auch mit Lieferanten und Geschäftspartnern zusammengefasst, also Verhaltensweisen. Wichtig ist dabei, dass das Verhalten in sich schlüssig und widerspruchsfrei sein muss, sowohl in seiner Umsetzung bzw. Anwendung, als auch in Bezug auf die Grundsätze, Werte und Leitbilder des Unternehmens.

17. Bauen Sie auf die in Ihrem Unternehmensleitbild (-> Instrument Unternehmensleitbild) nieder gelegten Grundsätze auf.

18. Berücksichtigen Sie die unterschiedlichen Ebenen und die Wirkung Ihres Unternehmens auf diese. Grob können drei Ebenen unterschieden werden. Erstens: Die innerbetriebliche Ebene (Umgang miteinander, „Rituale“ wie Betriebsfeiern, Teamkultur etc.); zweitens: Die Marktebene (z.B. Preis- und Angebotsverhalten, Zuverlässigkeit, Umgang mit Lieferanten und Kunden); und drittens: Die gesellschaftliche Ebene (z.B. soziales und ökologisches Engagement, Umgang mit Nachbarn, Anliegern usw.).
19. Halten Sie – am besten in schriftlicher Form – fest, wie das Unternehmensleitbild gegenüber Ihren Mitarbeitern und von diesen wiederum untereinander und gegenüber den Kunden wiedergegeben werden kann. Identifiziert sich Ihr Unternehmen beispielsweise mit einer besonderen Rücksichtnahme auf ökologische Produkte, so sollte dies auch den Mitarbeitern und Kunden gegenüber eine zentrale Rolle einnehmen.

20. Als Unternehmer kommt Ihnen eine besondere Bedeutung zu: Sie müssen sich jederzeit selbst an Ihren Vorgaben orientieren, da das gesamte Konzept sonst schnell unglaubwürdig erscheint.

21. Je größer das Unternehmen ist, umso eher besteht die Möglichkeit, dass sich Untergruppen bilden, die ihre jeweils eigene Kultur herausbilden. Dies muss berücksichtigt und ein Weg gefunden werden, diese Gruppen in das Gesamtkonzept einzubinden.
Verweise auf im Text genannte Instrumente und Leitfäden:

· -> Instrument Kundenbefragung
· -> Instrument Nachfolgeplanung
· -> Instrument Unternehmensleitbild
· -> Instrument Was ist gute Führung?
Weiterführende Quellen und Literatur:
· Checkliste Corporate Design finden Sie bei der KFW-Bank:
 http://www.kfw-mittelstandsbank.de/DE_Home/Gruenderzentrum/
· Kurzdarstellung im “förderland” online-magazin:
www.foerderland.de/2381.0.html
· Regenthal, G. (2002): Identität und Image - Praxishilfen für den Umgang mit Corporate Identity, Neuwied.
Haftungsausschluss

Bitte beachten Sie, dass die aufgeführten Quellen/Links nur eine Auswahl darstellen. Wir weisen darauf hin, dass für die Inhalte externer Links und Quellen keine Verantwortung übernommen werden kann. Weiterhin existiert eine Vielzahl an Angeboten, die wir an dieser Stelle nicht vorstellen können. [image: image1.png]
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