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Britney Spears ist ganz vorn

dabei, wenn es darum geht, den
eigenen Ruf und damit auch

die Marke ,Britney Spears* zu
ramponieren. In der Vergangen-
heit folgten auf Drogenabstlirze,
Klinikaufenthalte und Entmundi-
gung. Momentan scheint sich die
.Princess of Pop* gefangen zu
haben und bestreitet erfolgreich

ihre Buihnenshow in Las Vegas.

Istder Ruf
erst
ruiniert... S B

Der gute Rufeines Unternehmens istin
stindiger Gefahr. Schliefslich leben wir
in einer Zeit, in der jeder Fehltritt sofort
dffentlich werden kann. Doch auch die
Reputation des Geschdiftsfiihrers kann
Unternehmen in den Ruin treiben.
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in Zahnarzt erzdhlte kiirzlich aufgeldst, dass er

eine Online-Bewertung von einer ehemaligen

Patientin erhalten habe. Eine alte Geschichte, die

damals nicht gut gelaufen sei. Es sei allerdings
nicht seine Schuld gewesen: Die Patientin sei einfach nicht
mehr zu den vereinbarten Terminen erschienen, weswe-
gen die Behandlung nicht abgeschlossen werden konnte.
Er selbst sagt, er habe sein ganzes Leben ordentlich und
korrekt gearbeitet und einen guten Ruf gehabt. Sucht man
im Internet nach diesem Zahnarzt, findet man besagten
Kommentar. Darin steht, sogar in zwei Sprachen, wie teuer
und schlecht dieser Arzt sei.

In vielen Unternehmen wird unter Reputation immer
noch der Schutz des guten Rufs verstanden. Diese bewah-
rende Haltung ist nicht mehr zeitgeméals. Heute muss Re-
putation vielmehr geférdert werden. Es bedarfeiner aktiver-
en Haltung: In regelméRigen Abstinden sollte immer wieder
analysiert werden, was fiir eine positive Aullenwahrneh-
mung eines Unternehmens getan werden kann und muss.

Schliellich kann heute jeder Kunde, Mitarbeiter und
Ex-Mitarbeiter, jeder Bewerber, Lehrling und Lieferant ein
Unternehmen 6ffentlich im Internet bewerten. Kunden und
potenzielle Kandidaten vernehmen so in den ,sozialen*
Medien, wie sich ein Mitarbeiter am Sonntagabend dariiber
beklagt, am ndchsten Tag wieder in die Firma zu miissen.

Fatale Auswirkungen

Firmen, die aktives Reputationsmanagement fiir das Unter-
nehmen betreiben, vergessen oft etwas sehr Entscheiden-
des: die Reputation des eigenen Geschiftsfithrers. Denn
sinkt dessen Ansehen, hat das fatale Auswirkungen auf das
gesamte Unternehmen: Verletzt der CEO beispielsweise
Werte oder Richtlinien, werden sich auch die Mitarbeiter
in Zukunft weniger daran halten. Bei weiteren Fehltritten
kénnten sich wichtige Kunden abwenden und der Vor-
fall kénnte sogar in den Medien fiir Schlagzeilen sorgen.
Spitestens dann ist die Auflenwirkung des Unternehmens
beschiédigt und es ist ungleich schwerer, den guten Ruf
zurtickzugewinnen, als ihn mithilfe eines professionellen
Reputationsmanagements zu erhalten.

Dennoch tragt der Geschéftsfithrer die Verantwortung
fiir sein Handeln und ist fiir seinen Ruf maBgeblich verant-
wortlich. Bin groles Problem zeigt sich in der Praxis immer
wieder: Wer traut sich noch, dem obersten Chef ein ehrli-
ches Feedback zu geben? Wenn niemand aus der Perso-
nalabteilung mehr den Mut aufbringt, sollte ein externer
Coach oder Berater engagiert werden. Schliefflich stehen
Unternehmen immer mehr in der Offentlichkeit. Nun ist
aber nicht jeder Unternehmer und CEO darin geiibt, sich
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in der Offentlichkeit zu positionieren. Viel zu oft prisentie-
ren Unternehmensvertreter mit langweiligen Powerpoint-
Prasentationen Zahlen, Daten und Fakten. Emotionen und
Begeisterung sucht man meist vergebens. Schnell ist dann
die 6ffentliche Meinung tiber diesen CEO gebildet. Das mag
nicht fair sein — aber fiir den ersten Eindruck gibt es keine
zweite Chance.

Friher Kir, heute Pflicht

Unternehmer und Personalverantwortliche miissen sich mit
gelebten Werten und der Unternehmenskultur befassen.
Und das in einer Intensitit und Tiefe, die diese Begriffe auch
verdienen. Das bedingt in einem ersten Schritt die ehrliche
Analyse der Unternehmenswerte. Das heilst, welche Werte
gelten gemil des Leitbilds, werden aber nicht gelebt oder
sind von auffen nicht erlebbar? Es muss definiert werden,
welche Werte und Positionen von auf3en erkennbar werden
miissen und wie man sie orchestriert.

Diese Werte sind verbindlich und miissen umgehend
vorgelebt werden. Hélt ein Unternehmen im Leitbild fest:
»Wir pflegen einen verantwortungsvollen Umgang mit Mit-
arbeitern und Kunden®, dann kann es die Verantwortung
bei einer Kundenbeschwerde nicht von sich weisen. Und
es kann einen erkrankten Mitarbeiter auch nicht einfach
links liegen lassen, sondern muss Sorge tragen und zeigen.
Aber Vorsicht: Bemiihen sich Firmen nur um kosmetische
Verdnderungen oder wollen ihr Image mit Pseudowerten
aufpolieren, werden Mitarbeiter, Ex-Mitarbeiter, Bewerber,
Azubis und Kunden das sofort erkennen und jede Unge-
reimtheit und Abweichung publik machen.

Ein Beispiel: Ein groBer Schweizer Medienkonzern kom-
munizierte Einsparungen und Zusammenlegungen von re-
gionalen Redaktionen. Wo Gewerkschaft und Angestellte
frither noch mit Transparenten demonstriert hitten, ersff-
nen heute Mitarbeiter kurzerhand einen Twitterkanal, auf
demjegliche Interna, Entscheidungen und Einschétzungen
nachgelesen werden konnen. Vollig klar, dass dieser Twit-
terkanal schon in kiirzester Zeit wesentlich mehr Follower
hatte als der des Medienunternehmens selbst. HR- und
Kommunikationsverantwortliche sind so mit einer véllig
neuen Dimension von Transparenz konfrontiert.

Fehler: erzwungene Bewertungen

Eine positive Reputation verlangt ehrlichen und offenen
Umgang innerhalb der Belegschaft. An dieser Stelle sind
die Personaler gefragt. Wie stark werden Werte, Unter-
nehmenskultur und Reputation gewichtet? Meist wird bei
Neueinstellungen das Leitbild gleich zusammen mit den
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IT-Richtlinien, den jahrlichen Feiertagen und der Anleitung
bei Krankheitsmeldung abgegeben. Das zeigt, wie neben-
sdchlich das Thema behandelt wird.

Zumal eines ganz besonders oft vergessen wird: Mit-
arbeiter reden und schreiben auch als Privatperson. In
den ,sozialen“ Medien erreichen sie nicht selten mehrere
tausend Menschen. Darum sollte man diese Mitarbeiter
sensibilisieren und ihnen bewusst machen, dass sie fiir das
Unternehmen eine wichtige Stimme haben, die tiber Erfolg
oder Misserfolg einer Firma entscheiden kann. Den Mitar-
beitern allerdings zu befehlen, dass sie das Unternehmen
positivbewerten sollen, wird dem Unternehmen friiher oder
spiter um die Ohren fliegen. Eine Bewertung muss immer
authentisch und freiwillig sein.

Erfolgreiches Reputationsmanagement

Um CEOs fiir die Relevanz der Reputation zu sensibilisieren,
ist es ratsam gemeinsam mit einem Reputationsmanager ein
Persinlichkeitsprofil des CEO zu erstellen. Dafiir ben&tigt
ein Geschiftsfithrer einen hohen Grad an Professionalitit
und Vertrauen, schlieBlich ist die Reflexion extrem hilfreich
fiir seine personliche Entwicklung. Doch muss der CEO
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Kanye West st aktueller Spitzen-
reiter im Wettbewerb um den ersten
Platz im Rufschaddigungs-Battle. Sein
offentlicher Flirt mit Donald Trump
war dann selbst fiir Ehefrau und
Reality-TV-Star Kim Kardashian zu viel.
Sie distanzierte sich dffentlich von

den Aussagen ihres Mannes.

diesen Prozess freiwillig zulassen.
In einem ersten Schritt muss ihm
deutlich gemacht werden, welche
Relevanz, aber auch welches Risiko
mit dem Unterfangen verbunden
ist. Zu Beginn ist ein Impulsvortrag
fiir die Geschiftsleitung oder so-
gar fiir das gesamte Unternehmen
sinnvoll, in dem aufgezeigt wird,
wie wichtig und fragil der gute Ruf
istund wer darauf einen entschei-
denden Einfluss hat.

Ein Reputationsmanager klért
am Anfang die Frage: Wo genau
liegen die Stidrken und Schwichen
des CEOs? Jemand kann intern ein
perfekter Geschiftsfithrer sein, aber wenn er bei Vortridgen
einschlifernd, nervis oder langweilig wirkt, kann das dem
Ruf des Unternehmens schaden.

Eine andere Frage, die in der Analyse des Profils beant-
wortet werden sollte, ist die nach der Authentizitédt des CEOs:
In welchen Bereichen wirkt er nicht immer glaubwiirdig
und ist es womdglich auch gar nicht? Der Geschiftsfithrer
muss dafiir offen und verdnderungswillig sein. Da er diese
Offenheit und diesen Verdnderungswillen im Zweifelsfall
auch von den Mitarbeitern verlangt, sollte er fiir eine solche
Analyse durchaus offen sein. Ergebnis der Analyse ist ein
klares und aufrichtiges Feedback iiber die Aullenwirkung
des CEOs: angefangen von seiner Garderobe {iber seine
Kommunikation und Kérpersprache bis hin zu den The-
men Verldsslichkeit und Empathie.

Meistens liegt die Aufgabe der Reputationspflege noch
bei der Unternehmenskommunikation oder bei der Marke-
tingabteilung. Aber auch der HR-Bereich kénnte wesentlich
aktiver werden. Es geht darum, jedem Mitarbeiter, Perso-
nalverantwortlichen, Geschiftsfithrer und Unternehmer
bewusst zu machen, was Reputation wirklich ist, wie sie im
Inneren des Unternehmens und aus der Aullenperspektive
bei Kunden und Bewerbern wirkt. Die HR kann sich ver-
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schiedener Werkzeuge bedienen: regelmifiger Impulsvor-
trdge, Online-Schulungsprogrammen und der persénlichen
Aufkldrung bei einem Einarbeitungsgesprich.

L. Analysieren Sie den Ist-Zustand: Wie steht es um die
Reputation Thres Unternehmens und Ihres CEOs?
Seien Sie ehrlich und erfassen Sie vor allem die Au-
Rensicht.

2. Implementieren Sie ein Reputationsprojekt: Sen-
sibilisieren Sie die Geschiftsleitung oder noch
besser das gesamte Unternehmen. Hier sind vor
allem Impulsvortrage (praxisorientiert mit konkre-
ten Beispielen aus dem jeweiligen Unternehmen)
wirksam.

3. LegenSie fest, was die HR konkret fiir die Reputati-
on tun kann: Informieren Sie neue Mitarbeiter be-
reits beim Einarbeitungsgespréch fiir das Thema;
sensibilisieren Sie Angestellte fiir den Umgang mit
Social Media.

4. Holen Sie den CEO so frith wie méglich ins Boot: Es
geht dabei nicht darum, dass er vielleicht bis heute
der Reputation abtréaglich war. Es geht darum, wie
er als Marke und Aushéngeschild besser wirken und
glinzen kann. Stellen Sie ihm eine Vertrauensper-
son (aus der HR oder einen externen Berater) zur
Seite. Viele Geschiftsfiihrer sind sogar dankbar fiir
ehrliches, direktes und kompetentes Feedback.

5. Héren Sie nie auf: Reputation ist kein kurzfristiges
Projekt, sondern eine andauernde Aufgabe, die sich
auszahlt.

Jeder, wirklich jeder, kann etwas zum guten Ruf des Unter-
nehmens beitragen. Dabei steht der CEO auf dem Dauer-
priifstand. Es ist héchste Zeit, konkrete Mallnahmen im
Bereich (CEO-)Reputation einzuleiten.

Sereina Schmidt ist studierte Kommunikationswissenschaftlerin,

zertifizierte Organisationsentwicklerin und Beraterin.
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HAAUFE.

DIE HR-SOFTWARE

FUR ALLERHOCHSTE
ANSPRUCHE

JETZT
4 WOCHEN
KOSTENLOS
TESTEN

SETZEN AUCH SIE AUF DEN MARKTFUHRER

Ob Kommentare, Arbeitshilfen oder Online-
Weiterbildung: Mit Haufe Personal Office Gold
erhalten Sie alles fiir Ihre HR-Abteilung aus
einer Datenbank. Rechtssicherheit und Aktualitit
garantiert. Vertrauen auch Sie auf die Software
Nr. 1 fiir den HR-Bereich in Deutschland.

Weitere Informationen unter:
www.haufe.de/gold-office



