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Reputation Management

Krisenprävention durch koordiniertes, ganzheitliches Handeln 

Das Angebot in der Kommunikationsbranche wird anscheinend immer umfang​reicher: Reputation Management, Image Management, Identity Management, Credibility Management, und wie die neuen Dienstleistungen sonst noch heißen. Aber wofür stehen diese Begriffe eigentlich? ​​​​– Eine Kommuni​kationsagentur, die auf sich hält, muß sich vom Wettbewerb differenzieren, und sei es nur durch ein neues Label, das sich zumindest in der Selbst​dar​stel​lungs​broschüre gut macht. Man versucht, für die vorgeblich neue Disziplin so etwas wie einen Marken​cha​rakter und damit für die Agentur den Alleinbesitz eines besonderen Know-hows zu reklamieren. Meistens ist es jedoch nur älterer Wein in neuen Schläuchen. Image- sowie Vertrauensaufbau und -pflege sind seit eh und je die Kernaufgaben des PR-Beraters. 

Die Nagelprobe ist die Krise. Da zeigt sich schnell, wie es um die Reputation und die Glaubwürdigkeit eines Unternehmens bestellt ist. Es ist eine Binsenweisheit: Kontinuierliche, offene Kommunikation ist ein wesentliches Element der Vorbeu​gung für den Krisenfall. Sie schafft ein solides Fundament, auf dem das Unter​nehmens-Image auch hefti​gen Turbulenzen widerstehen kann. Die Spreu trennt sich vom Weizen. Die einen werden auch vom Elchtest nicht aus der Bahn geworfen. Andere sind nicht einmal in der Lage, sich gegen nachweislich falsche Behaup​tungen zur Wehr zu setzen.

Ein gutes Image als Ergebnis guter Öffentlichkeitsarbeit kann im Fall einer Krise für das Standver​mögen eines Unterneh​mens sicherlich spielentscheidend sein. Genau​​so sicher ist aber, daß weitaus mehr dazu gehört. Es sollte selbstverständ​lich sein, daß zuallererst die Risiken minimiert werden, aus denen eine Krise ent​stehen könnte, daß also aktive Krisen​prävention betrieben wird. Vor dem Ernstfall ist dennoch niemand gefeit. Sich darauf so konkret wie möglich vorzubereiten, Krisenmanagement zu planen und einzuüben, bietet einige Gewähr, daß auch die Ausnahmesituation beherrschbar bleibt. 

Um den Imageschaden, den jede Krise mit sich bringt (zumin​dest wenn sie öffentlich wird), in Grenzen zu halten, müssen die drei Elemente – imageorientierte Kom​mu​​nikation, Krisen​prä​ven​tion und Krisenmanagement – ganzheitlich verstan​den und praktiziert werden. Erst dann kann von einem sinnvollen Reputation Man​age​ment gesprochen werden. Das ist allerdings selten der Fall. Zum einen sind nur die wenigsten Unternehmen bereit, sich vorbeugend und ernsthaft mit dem Phänomen Krise auseinanderzusetzen. Zum anderen gibt es kaum Dienstleister, die ein so umfassendes Aufgabenspektrum beherrschen. Der lediglich strategisch ausgerichtete Kommunikationsberater ist in jedem Fall überfordert.

Allein schon die Krisenprävention ist eine so komplexe Angelegenheit, daß sie das spezialisierte Wissen von Fachberatern mit ganz unterschiedlichem Hintergrund erfor​​​dert. Sicherheitsexperten werden gebraucht, wenn es um das Identifizieren, Bewerten und Vermindern möglicher Risiken geht, die einem Unternehmen durch technische und organisatorische Mängel sowie durch kriminelles Handeln drohen. Der Abbau von Risiken, die ihre Ursache in unmotivier​ten, möglicherweise fru​strier​ten Mitarbeitern haben, ist vor allem eine Aufgabe für Spezialisten aus dem Bereich der internen Kommunikation.

Etwa 60 Prozent aller Krisen, von denen Unternehmen betroffen werden, haben ihren Ursprung bei den eigenen Mitarbeitern. Das kann der Tankerkapitän sein, der sein Schiff auf Grund setzt, der Maschinenführer, der sich fahrlässig über Vor​schriften hinwegsetzt, der schluderige Buchhalter oder der Vorstand, der Warnungen aus der Beleg​schaft ignoriert. Unzureichendes Risikobewußtsein, das meistens mit einem mangelhaf​ten Qualitätsbe​wußtsein einhergeht, ist im allgemeinen ein deutlicher Hinweis auf das Fehlen einer positiven Unternehmens​kultur. Und die wird entscheidend durch die Kommunikation geprägt.

Beim Krisenmanagement kommt es auf Erfahrung an. Die psychologischen Prozesse, denen eine Unternehmensleitung in einer solchen abnormen Situation ausgesetzt ist, müssen dem Berater vertraut sein. Er muß die Erwartungen der Öffentlichkeit abschätzen können. Insbesondere muß er ein gutes Gespür für die Bedürf​nisse der Medien haben. 

Auch bei diesem letzten Punkt offenbaren sich immer wieder Defizite. Der Kommuni​kations​stratege ist von der operativen Basis häufig weit entfernt. Zwar weiß er natürlich, welche Macht die Medien letztlich haben, und in diesem Sinne berät er auch seine Auftraggeber. Seine Möglichkeiten, die Berichterstattung im Interesse des betroffenen Unternehmens zu steuern, sind jedoch beschränkt. Die Arbeits​weise des investigativen Journalismus ist ihm nicht geläufig. Gerade in solchen Fällen, wo es ein Unternehmen versäumt hat, sich auf die Möglichkeit einer Krise vorzubereiten und wo eine durch kontinuierliche Kommunikation geschaffene Vertrauensbasis nicht existiert, muß der externe Berater in die Bresche springen können. Sein persönliches Ansehen und seine auf Vertrauen basierenden Kontakte zu wichtigen Journalisten müssen den Mangel auf der Kundenseite aufwiegen.

Die Absicherung des Unternehmens-Images ist eine Aufgabe, deren Komplexität sehr oft unterschätzt wird. Solange sie allein den Kommunikationsstrategen überlassen wird, ist sie Schön-Wetter-PR. Durch die Koordination und Verzah​nung der Disziplinen wird jedoch ein Instrumentarium geschaffen, das auch in stürmische Zeiten weiterhilft.

Das Image eines Unternehmens, das Bild also, das man in der Öffentlichkeit von ihm hat, ist sein virtuelles Kapital. Angesichts der immer geringer werdenden Differenzierungsmög​lichkeiten über die Eigenschaften und die Qualität eines Produktes nimmt die Bedeutung des Unternehmens-Images als entscheidendes Element im Wettbewerb noch zu. Umso erstaunlicher ist es, daß auf seinen Aufbau und seine Pflege oftmals so geringe Mühe verwandt wird. Eine Unter​suchung hat ergeben, daß man sich in 90 Prozent der deutschen Unterneh​men sogar bewußt ist, daß das Bild in der Öffentlichkeit von der Selbsteinschätzung erheblich abweicht. Man sollte meinen, daß ein großer Beratungsbedarf vorhanden ist. 
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