Playbook #3

Kommunikation

Change Story, FAQ, Cadence,
Dialogformate

Ein Change-Projekt steht und fallt mit der Qualitat seiner Kommunikation. Dieses
Playbook zeigt Ihnen, wie Sie eine klare Message Architecture aufbauen, einen
durchdachten Kommmunikationsrhythmus etablieren und Feedback systematisch in
lhren Change-Prozess integrieren. Von der ersten Change Story bis zum

geschlossenen Feedback-Loop — hier finden Sie alle Werkzeuge, die Sie brauchen.
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Ziel & Definition of Done

Erfolgreiche Change-Kommunikation ist keine Einbahnstrafie. Sie erreichen Ihr Ziel, wenn drei zentrale

Deliverables stehen: eine abgestimmte Change Story, die alle Stakeholder verstehen und mittragen

kénnen, ein FAQ-Katalog mit den zehn haufigsten Fragen und deren Antworten sowie ein veréffentlichter

Kommunikationsplan, der alle Beteiligten tiber Kanéle, Rhythmen und Verantwortlichkeiten informiert.

Mindestens genauso wichtig ist der etablierte Feedback-Loop. Erst wenn Sie systematisch Riickmeldungen

sammeln, clustern, an Verantwortliche Gibergeben und sichtbar darauf reagieren, schaffen Sie echtes

Vertrauen und Engagement. Die Definition of Done ist erreicht, wenn dieser Loop nicht nur auf dem Papier

existiert, sondern aktiv gelebt wird und messbare Ergebnisse liefert.
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Message Architecture

Eine klare Botschaftsarchitektur ist das Fundament jeder erfolgreichen Change-Kommunikation. Sie
beginnt mit einem einzigen, pragnanten Kernsatz, der das ,Warum" und ,Wohin" Ihrer Veranderung auf
den Punkt bringt. Dieser Satz muss so klar sein, dass ihn jeder Mitarbeitende nach einmaligem Horen

wiedergeben kann.

Aus diesem Kern leiten Sie drei zentrale Botschaften ab, die verschiedene Perspektiven beleuchten: Was
andert sich konkret? Welche Vorteile entstehen? Was bleibt gleich? Diese drei Saulen vertiefen Sie
anschlieBend in einem FAQ-Katalog mit zehn Fragen, die Ihnen im Dialog immer wieder begegnen

werden. Die Pyramidenstruktur stellt sicher, dass Ihre Kommunikation auf allen Ebenen konsistent bleibt —

vom Vorstandsvortrag bis zum Teammeeting.
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Kandle & Cadence

Ein durchdachter Kommunikationsrhythmus — die Cadence — verhindert sowohl Information Overload als
auch gefahrliche Funkstille. Etablieren Sie feste Touchpoints, die Orientierung geben: wéchentliche
Updates fiir aktuelle Entwicklungen, bi-weekly Q&A-Sessions fir offene Fragen und monatliche Sponsor-

Standups zur strategischen Abstimmung auf Fiihrungsebene.

Die Wahl der richtigen Kanéle ist ebenso entscheidend. E-Mail eignet sich fiir Updates und
Dokumentation, virtuelle Townhalls fiir breite Reichweite, Fiihrungskréfte-Briefings fiir Multiplikatoren und
direkte Team-Dialoge fiir echten Austausch. Kombinieren Sie Push- und Pull-Kanile intelligent: Wahrend
Newsletter und Mails Informationen aktiv verteilen, bieten Intranet-Seiten und FAQ-Bereiche die

Moglichkeit zur selbstgesteuerten Vertiefung.

Weekly Update 1

Kurze Statusmeldung per E-Mail — max. 3

Minuten Lesezeit, fokussiert auf

Fortschritt und nachste Schritte 2 Bi-weekly Q&A
90-mindtige virtuelle Session mit
offenem Frageformat — Antworten

Monthly Sponsor- 3 werden dokumentiert und ins FAQ
Standup ibernommen

60-minitiges Alignment-Meeting mit
Entscheidern — Eskalationen klaren,

Strategie justieren, Commitment sichern



Feedback-Management

Ein systematischer Feedback-Loop ist der Motor fiir kontinuierliche Verbesserung und zeigt
Mitarbeitenden, dass ihre Stimme zahlt. Der Prozess beginnt mit dem strukturierten Sammeln von
Riickmeldungen tber alle Kandle hinweg — von Q&A-Sessions lber digitale Tools bis hin zu informellen
Gesprachen. Entscheidend ist, dass Sie dabei verschiedene Quellen nutzen und auch die ,stillen Signale”

wie sinkende Teilnahmequoten oder zuriickhaltendes Verhalten ernst nehmen.

Nach dem Sammeln folgt das Clustern: Gruppieren Sie ahnliche Themen, identifizieren Sie Muster und
priorisieren Sie nach Haufigkeit und Impact. Jedes Cluster bekommt einen klaren Owner zugewiesen, der
fur die Bearbeitung verantwortlich ist. Die Entscheidung — ob Umsetzung, Ablehnung oder ,auf Eis legen" -
muss zeitnah getroffen und transparent kommuniziert werden. Der kritischste Schritt ist das sichtbare
Follow-up: Zeigen Sie, was aus dem Feedback geworden ist. Ein geschlossener Loop entsteht erst, wenn

Mitarbeitende sehen, dass ihre Riickmeldungen zu konkreten Aktionen fihren.
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Owner & Entscheidung
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Messung & Erfolgskontrolle

Was Sie nicht messen, konnen Sie nicht steuern. Definieren Sie von Anfang an klare Metriken, die lhnen
zeigen, ob Ihre Kommunikation wirkt. Quantitative Kennzahlen wie Q&A-Teilnahmequoten, FAQ-Klicks,
geschlossene Feedback-Items und die Aktivitat Ihrer Change Champions geben lhnen objektive
Anhaltspunkte. Ergdnzen Sie diese durch qualitative Indikatoren: Wie ist die Stimmung in den Dialogen?
Welche Fragen werden wiederholt gestellt? Wo entstehen Widerstande?

Besonders aussagekraftig wird lhre Messung, wenn Sie Kommunikationsmetriken mit Business-KPls
verkniipfen. Steigt die Adoption-Rate nach intensiven Kommunikationsphasen? Verbessert sich die
Compliance mit neuen Prozessen? Gibt es Korrelationen zwischen Information und Verhalten? Diese
Zusammenhange zu verstehen hilft lhnen, Ihre Kommunikationsstrategie kontinuierlich zu optimieren und

den Business Case fiir gute Change-Kommunikation zu untermauern.

Q&A Teilnahme

Anzahl und Zusammensetzung der
Teilnehmenden bei Dialog-Formaten —

Indikator fir Engagement

Feedback Iltems
geschlossen

Verhaltnis offener zu geschlossener
Feedback-Punkte — Maf3 fir
Reaktionsfahigkeit

Adoption & Compliance

Nutzungsquoten neuer Tools und

Einhaltung neuer Prozesse

FAQ Klicks
Zugriffe auf FAQ-Bereiche und haufigste

Suchanfragen — zeigt Information Needs

Champions Aktivitat

Anzahl der Multiplikatoren-Kontakte und
deren Reichweite in Teams

Business-KPlIs

Direkte Geschaftskennzahlen, die durch den

Change beeinflusst werden sollen



Typische Fehler vermeiden

Drei Kardinalfehler sabotieren Change-Kommunikation immer wieder. Der erste: ,,Der Kick-off reicht” —
die Annahme, eine grof3e Auftaktveranstaltung wiirde ausreichen, um alle mitzunehmen. Change braucht
keine Einmal-Events, sondern kontinuierliche Begleitung liber Monate hinweg. Menschen brauchen Zeit

und wiederholte Beriihrungspunkte, um Veranderung zu verinnerlichen.

Der zweite Fehler ist zu viel Noise: Wenn jedes Update, jede Kleinigkeit und jede Entscheidung sofort breit
kommuniziert wird, entsteht Information Overload. Mitarbeitende schalten ab, wichtige Botschaften gehen
unter. Weniger ist mehr — konzentrieren Sie sich auf wirklich relevante Informationen und kommmunizieren

Sie diese prazise und zum richtigen Zeitpunkt.

Der dritte und vielleicht gravierendste Fehler: Keine sichtbaren Entscheidungen. Wenn Feedback
gesammelt wird, aber nie klar wird, was daraus wurde, zerstort das Glaubwiirdigkeit. Auch ein begriindetes
,Nein" ist besser als Schweigen. Transparenz tiber Entscheidungen — auch iber unbequeme — schafft

Vertrauen und zeigt, dass Sie Feedback ernst nehmen, selbst wenn Sie nicht allem folgen kénnen.

AN 10) @

~Kick-off reicht" Zu viel Noise Keine sichtbaren
Change braucht keine Information Overload fiihrt Entscheidungen
Events, sondern zu Abschaltung — fokussieren Schweigen auf Feedback
kontinuierliche Sie auf das Wesentliche zerstort Glaubwiirdigkeit —
Kommunikation Gber auch ,Nein" braucht

Monate Begriindung



Quick-Template:
Kommunikationsplan

Ein strukturierter Kommunikationsplan bringt Klarheit fir alle Beteiligten. Nutzen Sie diese Tabelle als
Grundgerust, um lhre wichtigsten Kommmunikationsaktivitaten zu planen und zu tracken. Passen Sie die
Vorlage an Ihre spezifischen Bedirfnisse an und erweitern Sie sie bei Bedarf um zusatzliche Spalten wie

Timing, Budget oder Status.

Zielgruppe Botschaft Kanal Owner Frequenz
Fihrungskrafte Strategische FK- Change Lead Bi-weekly
Ausrichtung, Briefing

Commitment
einfordern,

Multiplikatorenrolle

Gesamtbeleg- Was andert sich, Townhall Sponsor Monthly
schaft Warum jetzt, Nachste

Schritte
Betroffene Konkrete Team- Teamleiter Weekly
Teams Auswirkungen, Dialog

Erwartungen,

Support-Angebote

Change Deep Dive Inhalte, Com- Change Bi-weekly
Champions Peer-Austausch, munity Manager

Feedback sammeln Call
Alle Updates, FAQ, Intranet Komm.-Team Continuous

Ressourcen



Ressourcen & Kontakt

Du mdchtest tiefer in das Thema Change Management einsteigen oder brauchst Unterstiitzung bei der
Umsetzung? Auf kaffee-intelligenz.de findest du weitere Playbooks, Artikel, Templates und Praxisbeispiele
rund um Change, Transformation und Leadership. Die Plattform bietet dir pragmatische, sofort umsetzbare

Methoden — ohne Buzzwords, dafiir mit klarem Fokus auf Wirkung.

Weitere Playbooks Playbook als PDF

o #1 Change definieren: Auftrag, Zielbild, Scope, Scanne den QR-Code, um direkt zur
Erfolgskriterien Playbook-Seite auf kaffee-

o #2 Widerstand managen: Umgang mit Widerstianden, intelligenz.de zu gelangen und weitere

Ressourcen herunterzuladen:

Angsten und verdeckten Blockaden.

o #4 Change messen: Leading & Lagging Indicators,
Dashboards, Erfolgskontrolle.

o #5 Nachhaltigkeit sichern: Wie du Veranderung dauerhaft

verankerst und Ruickfille vermeidest.

Uber den Autor

Philipp Diekmann ist KI-, Change- und Transformations-
Experte mit Fokus auf pragmatische, wirkungsorientierte

Ansétze. Er unterstitzt Fihrungskrafte und

Projektverantwortliche dabei, Veranderungen klar zu

definieren, Stakeholder zu gewinnen und nachhaltige QR-Code fiihrt zu:

Ergebnisse zu erzielen. kaffee-intelligenz.de/change
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