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Erwartungen managen

REPUTATIONSMANAGEMENT IN DER
PRAXIS

Interview mit Bernhard Bauhofer und Dr. Michael Neubert von Georg Lutz

Eine Reputationsanalyse ist heute, im digitalen Zeitalter, gerade fiir
Unternehmen eine nicht zu unterschatzende Herausforderung. Wie kann Repu-
tationsmanagment eine Grundlage fiir die unternehmerische Strategie werden?

Als Unternehmer produziere ich Bil-
der von mir in der Offentlichkeit.
Gleichzeitig entstehen Fremdbilder
von mir. Werfen wir zunéchst einen
Blick zuriick. Wie habe ich mein Bild
bei meinen Stakeholdern vor zwan-
zig Jahren in den Griff bekommen?

In der Zeit vor dem Internet war meine persén-
liche Beziehung zu diversen Anspruchsgruppen
der massgebliche Weg, meine Reputation zu
beeinflussen. Die Qualitat der Reputation wird
dadurch bestimmt, wie ich die Erwartungen
der unterschiedlichen Stakeholder an mich,
im Rahmen der Ausiibung diverser Rollen, er-
fille. Reputation Management ist somit ein
Management von Erwartungen. Ich habe eine
konsistente Reputation, wenn ich die, an mich
gestellten, beziehungsweise, von mir bewusst
generierten Erwartungen in grossen Teilen
erfille. Der Patron hat dieses Erwartungsma-
nagement taglich gelebt. Er war ein guter,
loyaler und berechenbarer Arbeitgeber und
Geschéftspartner. Aus gutem Grund, denn ein
Reputationsverlust hatte ihn in seiner Rolle als
Unternehmer und Privatperson getroffen.

Das ist heute vermutlich etwas kom-
plizierter?

Richtig, der persénliche Kontakt ist heute noch
wichtig. Aber Meinung wird iiber Medien, allen
voran dem Internet, gemacht. Heute werden
Unternehmen durch angestellte Manager ge-
fuhrt, welche nicht diese Beziehung zum Un-
ternehmen haben. Zudem ist die Komplexitat
durch Internationalisierung gestiegen. Heute
muss ein Unternehmensfihrer mit Lieferanten
und Kunden in anderen Kontinenten verhan-
deln. Zudem gelangen ganz neue Stakeholder
wie Nichtregierungsorganisationen und Akti-
visten auf den Radar. Sie sind (iber das Internet
weltweit organisiert und vernetzt. Innerhalb
kurzer Zeit kdnnen sie sich gegen ein Unter-
nehmen mobilisieren.

Das Bild wird heute immer noch mit
Kernbegriffen wie Image und Repu-
tation gleichgesetzt. Wo liegen die
Unterschiede?

Mit «Image» kann eine Person oder ein Unter-
nehmen ein Bild von sich kreieren. Man kann
sich ein Image erkaufen. Dahinter liegt eine

manipulative Absicht — der Imagetrager will,
dass sein Gegenliber ein gewisses Bild von ihm
hat, das nicht mit der Realitat iibereinstimmen
muss. Dies ist in der heutigen Zeit sehr gefahr-
lich, da man sich schnell und umfassend iiber
ein Unternehmen oder eine Person Informa-
tionen beschaffen kann. Im Gegensatz dazu
muss man sich eine Reputation in der Bezie-
hung zum jeweiligen Stakeholder permanent
verdienen. Mit meinem Handeln muss ich die
Erwartungen an mich, beziehungsweise mein
Unternehmen, erfiillen.

Im Vorwort lhres neuen Buches tau-
chen prominente Figuren des éffent-
lichen Lebens wie Carsten Maschmey-
er oder Christoph Blocher auf. Diese
miissen um ihre Reputation kimpfen,
ohne Frage. Was haben Verantwort-
liche von kleinen Unternehmen mit
diesen Promis gemeinsam?
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chen kennen und diese auch unmissversténdlich
kommunizieren. Viele Personalfehlentscheidun-
gen basieren auf einem Missverstandnis. Mana-
ger und Mitarbeiter werden fir Aufgaben ver-
pflichtet, fir die sie nicht geeignet sind. Fiir die
Sanierung eines Unternehmens beispielsweise,
ist eine Fiihrungskraft mit Turnaround-Erfahrun-
gen gefragt. Ein Visionar. oder fiir seine Start-up
Qualitaten bekannter Manager, ist hier fehl am
Platz. Schlussendlich muss sich jeder im Rahmen
seiner Karriereplanung bewusst werden, was er
will, kann und fiir welche Qualitaten er wahrge-
nommen werden will.

Die Gradwanderung zwischen Fle-
xibilitdt und Pragmatismus auf der
einen Seite und Opportunismus auf
der anderen Seite ist sehr schmal.
Gibt es hier von lhrer Seite eine stra-
tegische Anmerkung?

«Man muss Themen besetzen, bei denen man
Substanzielles und Neues beitragen kann.»

Unsere Erfahrungen haben gezeigt, dass Men-
schen, die nicht im Rampenlicht stehen, dazu
neigen, die Reputationsgefahren zu negieren.
Aus ihrer Sicht sind diese Gefahren ein Problem
der Reichen und Prominenten. Doch Reputati-
onskrisen konnen jede Person und jedes Un-
ternehmen treffen. Menschen verdffentlichen
oftmals unbedarft Informationen auf Social
Media Seiten wie Facebook. Diese Informatio-
nen werden ohne Wissen des Urhebers von an-
deren aufgenommen und weiter publiziert. So
entsteht ein ungewollter Multiplikationseffekt,
der nicht mehr kontrolliert werden kann. Das
Internet vergisst nicht.

In Ihrem Buch ist der Ausgangspunkt
ein realistisches Eigenbild. Aus wel-
chem Grund?

Wie Unternehmen miissen auch Einzelpersonen
sich positionieren. Um Erwartungen managen
zu konnen, muss ich meine Starken und Schwa-

Im heutigen Geschéftsleben muss sich jeder
Akteur flexibel auf Veranderungen einstellen
und gewisse Kompromisse eingehen. Reputa-
tionsleader ziehen hier jedoch eine klare Gren-
ze. Unabhéngig vom Rang sind Menschen mit
einer soliden Reputation authentisch. Sie sind
Personlichkeiten mit Ecken und Kanten und
verbiegen sich nicht. Beispiele sind Steve Jobs
oder Nicolas Hayek. Sie waren keineswegs von
allen geliebt, aber bestimmt respektiert.

Am Anfang des zweiten Kapitels
heisst es «Reputation zu haben
heisst, sich zu fokussieren und die ei-
gene Prédsenz zu reduzieren.» Wie soll
das funktionieren, wenn das Private
und das Berufliche immer mehr ver-
schwimmen, der Rollen-Spagat im-
mer schmerzhafter wird und ich jedes
Jahr auf mindestens einem Kommu-
nikationskanal in der virtuellen Welt
zusétzlich prdsent sein muss? »
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Beim Reputation Management gilt auch das
Motto «Weniger ist mehr». Die goldene Regel
heisst, «Sage Etwas, wenn du substanziell Et-
was beitragen kannst.» Menschen, die sich auf
allen Kandlen zu allen Themen permanent du-
ssern, werden nicht ernst genommen. Man muss
Themen besetzen, bei denen man Substanzielles
und Neues beitragen kann. Viele angesehene
Personlichkeiten wie Ingvar Kamprad aussern
sich sehr sparlich in den Medien. Als 6ffentlich
kotiertes Unternehmen ist das nicht moglich.

Es geht um eine individuelle und pas-
sende Rollenbalance?

Wir alle stehen unter permanenten Druck, die
diversen Rollen zur Zufriedenheit unserer Sta-
keholder auszufiillen. Dabei entstehen zwangs-
weise Reibungen. Die standig wachsenden An-
forderungen im Berufsleben gehen zu Lasten
meiner privaten Beziehunge und Familie. Neue
Technologien und Arbeitskulturen, wie Home-
offices ermdglichen hier einen Kompromiss auf
Schnittstelle zwischen Beruf und Privatleben.
Darliber hinaus hat wohl jeder Gewissensbis-
se, wenn er seine Freunde vernachlassigt oder
kurzfristige Vereinbarungen absagen muss. Je-
der muss sich immer wieder fragen, welche Pri-
oritdten erim Management der diversen Rollen
und Beziehungen setzt und welche Anpassun-
gen er vornehmen will.

Ab wann brauchen Unternehmerin-
nen und Unternehmer hier professi-
onelle Unterstiitzung?

Diese Balance ist fiir den beruflichen Erfolg und
ein harmonisches Privatleben des Unterneh-
mers ganz wichtig. Ein Reputation Coach hilft
der Person, ihr Leben zu strukturieren und im
Rahmen des Erwartungsmanagements die Rol-
len klar zu definieren, Prioritaten zu setzen und
einen effektiven Plan zu entwickeln.

Mit dem Internet und Social Media, eréffnen
sich kleinen Unternehmen eine ganz neue Welt.
Viele Unternehmen verzichten auf eine Websi-
te und setzen beispielsweise auf eine Facebook
Prasenz. Mit wenigen Mitteln lasst sich dadurch
eine wachsende Community erschliessen.
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Sich eine Reputation aufbauen ist of-
fensichtlich harte Arbeit. Gibt es da-
bei unterschiedliche Phasen?

Ob im Privatleben oder in der Karriere — eine
Reputation baut man (iber Jahre auf, indem
man Erwartungen erfiillt oder Versprechungen
einlést. Der Studienabganger muss erstmals
seinen Wert als Professional unter Beweis stel-
len, bevor er ein internationales Karrierenetz-
werk aufbaut. Mit der Griindung einer Familie
kommt eine ganz neue Dimension hinzu. Pl6tz-
lich ist man nicht nur fiir sich verantwortlich,
sondern muss die Erwartungen der Familien-
mitglieder erfiillen. Die internationale Karrie-
re als Expat setzt neue Anforderungen an die
Anpassung, an neue Kulturen und Sprachen.
Hier steht der Reputationstransfer im Zentrum:
Wie schaffe ich es, die iiber Jahre aufgebaute
Reputation in neue Markte zu tibertragen? Wie
baue ich auf etablierten Netzwerken auf und
baue neue auf? Hier werden die Social Media
Angebote fiir die standortunabhangige Bezie-
hungspflege immer wichtiger.

Kommen wir nochmals zu den neuen
virtuellen Netzwerken wie Facebook.
Fiir viele Unternehmen lduft da viel zu
viel Partygeschwiétz von vielen unin-
teressanten Leuten. Es gibt den offen-
sichtlichen Wunsch nach mehr Exklu-
sivitéat. Ist das auch Ihre Beobachtung?

In der Tat. Mit zunehmender Popularitat laufen
Facebook und Twitter Gefahr, zum Marktplatz
belangloser Meinungsdusserung zu werden.
Gerade im Berufsleben beobachten wir deshalb
einen Trend in Richtung Exklusivitat und Quali-
tét der Kontakte. Die Menschen suchen gezielt
nach Kontakten auf Augenhdhe, die sie beruflich
weiterbringen. Hier empfiehlt sich LinkedIn, wo
man auch Empfehlungen aussprechen kann.

Welche Trends sehen Sie fiir die Ziel-
gruppe der KMU?

Fiir diese Unternehmen sind zum Beispiel XING
oder, das eher international ausgerichtete
LinkedIn, eine sehr interessante und faktisch
kostenlose Maglichkeit, lhr Netzwerk von po-

tentiellen Kunden, Mitarbeitern und Partnern
sukzessive auszubauen. Fir Unternehmen mit
kleinem Marketingbudget ist Facebook eine
willkommene Erganzung oder Alternative zur
Website. Doch Achtung: Eine Facebook-Prasenz
will durch proprietaren Inhalt laufend aktuali-
siert werden. Text, Fotos und Video sollten ei-
nem gewissen Qualitatsniveau entsprechen und
miissen einen Bezug zum Unternehmen haben.

Gibt es fiir Sie verbindliche Regeln
beim Thema Kommunikation in sozi-
alen Netzwerken?

Wenn man als Unternehmen und Privatperso-
nen entscheidet bei Facebook und Co. mitzu-
machen, muss man sich selbst auch zu einem
aktiven Engagement disziplinieren. Durch ihre
Prasenz wecken Sie Erwartungen. Kontaktan-
fragen oder Nachrichten sollten zeitnah beant-
wortet werden. Beim aktiven Posten von Bil-
dern und Nachrichten geht es um die richtige
Dosierung. Wer sich permanent auf Facebook
aufhalt, der hat wohl in den Augen der Freunde
oder des Arbeitgebers nichts Besseres zu tun.
Eine (iberzogene Aktivitat kann so fatale Fol-
gen auch fiir die Reputation haben. ®

Weitere Informationen

Berhhard Bauhofer

ist Experte fiir Reputationsmanage-
ment, lehrt an meheren Hochschu-
len und berat international tatige
Firmen.

Dr. Michael Neubert

leitete ein internationales Versiche-
rungsunternehmen, ist Universi-
tatsdozent und Unternehmer in der
Finanzdienstleistungsbranche.

www.reputationmanagement.ch
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Privates und Berufliches kommen im-
mermehrzusammen.Beidesistheuteim
offentlichen Raum schnell verfiigbar
und kann noch schneller kommentiert
werden. Daher kann ein schlechter
Ruf gesellschaftliche Ausgrenzung zur
Folge haben. Reputationsmanagment
wird immer wichtiger. Die Autoren
geben professionelle Einblicke und
strategische Tipps fiir das Reputati-
onsmangement.

Wie gut ist mein Ruf?
Die besten Strategien fiir eine gute
Reputation
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