des Unternehmens bedroht

/Das Image beeinflusst immer stirker auch den\
kurzfristigen Unternehmenserfolg. Im globalen und
medienintensiven Umfeld wird die durch Medien
und Finanzinstitute vérb‘jfentlichte Meinung zu Un-
ternehmen sehr rasch zur vermeintlichen Realitit.
Immer mehr Unternehmen miissen lernen, Image-

risiken und -chancen friihzeitig zu erkennen, damit

Qie auch im Markt der Meinungen bestehen k(')'nnen)

Fiir eine wachsende Zahl von Unterneh-

men reicht es nicht mehr aus, nur auf
Jorge Wernli dem Produkte- und Dienstleistungsmarkt
M f1ner [) ther

anasing L Arme zu bestehen. Erfolg auf dem Markt der

Meinungen erhdlt fiir sie zunehmend Ge-
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wicht. Gerade in jiingster Zeit belegen
Beispiele aus der Pharmaindustrie und
der Finanzwelt, wie hoch profitable Un-
ternehmen auf Grund ihres angeschlage-
nen Images Verluste in Milliardenhéhe
hinnehmen mussten. Eine unklare Ver-
mittlung des Unternehmensstandpunktes
begiinstigt solche Tendenzen ebenso wie
eine problematische Vergangenheitsbe-
wdltigung oder falsche Erwartungen, die
in der Offentlichkeit geweckt wurden.
Ein Issues Management, das friihzeitig
Signale erfasst, die auf potenzielle Kon-
troversen hinweisen, und das die rasanten
Verdnderungen im Umfeld — etwa Globa-
lisierung, Mediatisierung und den Ein-
satz von Internet-Technologien — beriick-
sichtigt, verhindert in vielen Fdllen nicht
nur die Krise, sondern verbessert die
finanziellen Resultate des Unternehmens

nachhaltig.

(Richfig vorbereitet ist halb gewonnen

Bei den meisten Kontroversen, die in der
Offentlichkeit ausgetragen werden—so
genannte «lIssuesy —, stellt man fest, dass
die damit verbundenen Problemfelder

im Unternehmen bereits seit ldingerem be-

kannt sind. Die verschiedenen Kontro-

versen entwickeln sich kaskadenformig,
ausgehend von einem initialen Thema,
das das Unternehmen und die Offentlich-

keit betrifft. .

Eines der Beispiele, wo Emotio-
nen, Internationalitit und vor allem das
empfundene Risiko eine Kaskade von
bereits bekannten Issues gegen die dama-
lige Ciba ausldste, war der Fall «Sher-
broy (vgl. IMD Case GM 607, Oktober
1995). Das moderne Cargoschiff «Sher-
brox» geriet im Dezember 1993 wihrend
einer Transportfahrt von Europa nach
Afrika in stiirmische Gefilde. Mehrere
Container mit Pestiziden und Zigaretten
fielen im starken Seegang von Bord.
«Todliche Giftbeutel an der Nordsee-
kiiste», verkiindeten flugs darauf die
Medien, obschon die wasserdichten Beu-
tel fiir den Menschen faktisch nie eine
Todesgefahr dargestelit haben. In
der Mediendffentlichkeit haben folgende
Issues eine zentrale Rolle gespielt:

1. Vorwurf des Gesundheitsrisikos fiir
den Menschen bei Beriihrung oder
Inhalation des chemischen Produktes;

2. Fragen nach Nutzen und Risiken
dieses Geschdifts fiir die Bevilkerung;

3. Vorwurf des Risikos fiir die Umwelt,
insbesondere fiir die Tierwelt;

4. Fragen nach Sinn und Zweck dieses

Geschdftes mit Entwicklungslindern.




Im Rahmen ihres Issues Management

hatte sich Ciba auf einige dieser Issues

bereits vorbereitet. Deshalb war es auch

méglich, frith- und damit rechizeitig

konsistente Stellungnahmen zu kommuni-  Das Issues Management umfasst folgende

zieren. Ebenfalls ermiglichte eine frithe,  vier grundsdtzlichen Handlungsoptionen:
konstruktive Zusammenarbeit mit Be-
horden und Anwohnern kostengiinstige * Verinderung der sirategischen Aus-
Umweltlésungen. richtung und/oder des Eigenver-
haltens der Unternehmung, damit die
Fssue.\‘ Management: Verdnderung durch Bediirfnisse der kritischen Anspruchs-
die éffentiiche Diskussion gruppen ganz oder teilweise e rfiills
Ein neu ausgerichtetes Issues Manage- werden (Beispiel: Riickzug eines Pro-
ment umfasst im Wesentlichen das duktes).
Jriihzeitige Erfassen von potenziellen (in- ¢ Implementierung eines integrierten (Se/{unde/mclm@//e Imageveriuste rund
R i : L um den Globus

ternen und externen) Issues: etwa die Iss

welches die Richtigstelldﬂg der " Ei cknehmen kann sich im heutigen :
Jfalschen Wahr. 32
spriichsgruppen

befiirchtete potenzielle Umweltbelastung - -

durch Chemikalien, Auswirkungen von:,

Fusionen, die Akzeptanz neuer Technolo-
gien, neue Erkenntnisse aus wis, »
schaftlichen Studien. Dabei ko
klassischen Medien, dem Web
allem der Schnelligkeit der Nach
teniibertragung spezielle Bedeutii

Issues Management beinhalteta
serdem die Issue Evaluation, das heisst
die Prioritdtensetzung und Strategiefin-
dung, immer mehr auch mit globaler
Perspektive. Dies setzt die technische und
organisatoriscﬁe Infrastruktur fiir eine
solche Abwicklung voraus. Und schliess-
lich bedeutet Issues Management das
Management des Unterschiedes zwischen
der Wahrnehmung in der Offentlichkeit
oder den Erwartungen der Anspruchs-
gruppen und denjenigen des Unterneh-
mens. Diese Differenzen kommen mit den
neuen Technologien wie Internet, Satelli-
tenfernsehen und Telefonie, aber auch

infolge der starken medialen Konkurrenz

viel schneller und deutlicher zum Aus-
druck, als dies noch vor kurzer Zeit der
Fall war. Dabei haben emotionale Issues
(Beispiel: potenzielle Vergiftung von
Babynahrung) bei der Verbreitung von

Nachrichten Vorrang.
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(E/'/cezmen der Chance: Sympathiegewinn
Siir das Unternehmen

Jedes Unternehmen hat die Chance, mit
seinen Zielgruppen zu kommunizieren —
heute sogar zu einem beliebigen Zeit-
punkt, an einem beliebigen Ort. Die
Kommunikation spielt im Rahmen des
Issues Management eine zentrale Rolle.
Eigenstindige und schnelle Unterneh-
menskommunikation reduziert nicht den
Wert der Medienmeinung, im Gegenteil:
Sie ist eine sinnvolle Erginzung, die
einem Unternehmen viel Handlungsspiel-
raum gibt. Bediirfnisse und Kontroversen
konnen im direkten Kontakt mit den
Anspruchsgruppen friihzeitig erkannt
werden. Die Kommunikation — beispiels-
weise tiber das Internet — erlaubt, Bot-
schaften unverfremdet und rechtzeitig an
die wichtigen Zielgruppen zu adressieren.
Ein neu ausgerichtetes Issues Manage-
ment, welches die erwdhnten Verdnderun-
gen im Umfeld beriicksichtigt, erméglicht

eine effiziente und nachhaltige Image-

pflege mit den relevanten Anspruchsgrup-

pen und kann somit massgebend zum
Unternehmenserfolg beitragen.

10 Tipps fiir ein effektives

Issues Management

1. Ist die Issues-Management-Funktion

| im Unternehmen klar definiert und

|  bekannt?

2. Hat das Unternehmen ein funktionie-

|  rendes Issue-Friithwarnsystem? Welche
Zeitspannen liegen zwischen dem
identifizierten Issue, dem verdffent-

. lichten Issue und den Massnahmen?

1 3. Wurde mit der Unternehmensleitung
ein Issue-Portfolio erstellt? Wird auf

i die lebenswichtigen Issues fokussiert?

4. Welches sind die Key Issues? Welche

: Anspriiche stellen die Interessengrup-

" penandas Unternehmen?

i 5. Wurde ein Issue-Owner designiert?

6. Wurde ein Issue-Team gebildet

(Issue-Owner, Fachspezialisten,
Kommunikation, Recht, Linderver-

| treter etc.)?

7. Wurde eine Stakeholder-Analyse fiir

| potenzielle Allianzen durchgefiihrt?

1 8. Ist ein schnelles, globales, bereichs-
tibergreifendes Handeln und Kommu-

| nizieren im Ernstfall sichergestellt?

"t 9. Ist eine integrierte, konsistente Issue-

{  Kommunikation global sichergestellt
(Medien, Internet/Intranet, Analysten,
Opinion Leaders, situative Partner),
und das sowohl zeitlich wie auch

|  geografisch?

10. Wird der Erfolg des Issues Manage-

ment gemessen?

| Jorge Wernli, 48, ist als Managing Part-

8 «Issues Managementy bei Aloha Commu-
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Issues Management — Jorge Wernli
baut ein neues Geschdfisfeld auf

ner fiir den Aufbau des Geschdftsfelds

nications verantwortlich. Bis Herbst
1999 zeichnete Jorge Wernli bei Novartis
auf Konzernebene wihrend mehrerer

Jahre als Leiter fiir die Bereiche «Novar-

tis Issue Support & Advocacy Networky
sowie «Novartis Communications Pro-
ducts & Services» verantwortlich. Er be-
gleitete 1996/97 die Fusion von Ciba und
Sandoz zu Novartis und konnte hier in
der Unternehmenskommunikation und im
Issues Management spezifische Erfah-
rungen sammeln. Bei der ehemaligén
Ciba-Geigy leitete Jorge Wernli zuletzt
das Corporate Issues Management. Von
1988 bis 1991 war er Leiter der Ciba
Pharma Schweiz und von 1985 bis 1988
fiihrte Jorge Wernli das weltweite Pri-
cing/Pharmaeconomics New Introduc-
tions von Ciba-Geigy. 1984 absolvierte
er das MBA am IMD Lausanne, nachdem
er zuvor wihrend dreier Jahvre fiir Ciba-
Geigy Pharma als Projektleiter Materials
Management in Brasilien tdtig war.

Jorge Wernli schloss als dipl. Be-
triebsingenieur an der ETH ab und star-
tete seine Laufbahn als Consultant bei
Arthur Andersen & Co in Europa und in
den USA. Jorge Wernli ist Brasilianer
und Schweizer. Er ist verheiratet und hat
drei Kinder. ‘ ~
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