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WIR BRINGEN ERGANZENDE ERFAHRUNGEN EIN

117 Universitat
27 Zurich™

Eliane Knecht
Abteilungsleiterin Medienanalyse & Social Analytics

m
e

London
Business

>
Helsana accenture  EE&S ETHz(irich

Engagiert fiir das Leben.  High performance. Delivered.

Markus Grob
Chief Analytics Officer & Mitglied der Geschaftsleitung
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Am Schluss dieser Prasentation gibt es einen kleinen Preis zu gewinnen!
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1 REPUTATION ILLUSTRIERT 72> ARGUS DAW‘TAINSIGHTS"

SSSSSSSSSSSSSS

REPUTATION MUSS ERARBEITET WERDEN
«WENN DIE INFLATION STEIGT, WERDEN WIR DIE ZINSEN ERHOHEN>

Historische Inflation

30%
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0%

5% 1955 1960 1965 1970 1975 1980 1985 1990

—Deutschland —ltalien
Quelle: https://de.inflation.eu
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JE NACH REPUTATION WERDEN UNTERSCHIEDLICHE HANDLUNGEN MOGLICH ODER UNMOGLICH

Tight Reputation
VS

Loose Reputation

2 By =1
B dmanion (D]
[==[" cawiam
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A ’ [ "ot | 4,400,000

[==[ raisETO13M 2518 WSOP WAIN EVENT FINAL TABLE
it

Foto-Quelle: Sportl
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VIELE ASPEKTE SIND FUR DIE REPUTATION RELEVANT

Vielseitig Reputation
A

m ist Mehrdimensional

¥

PubliBike hangt von den Anforderungen ab

_ hangt vom personlichen Standpunkt ab
Innovativ
e~

Beispiel Mobilitat lllustrativ Status-Symbol
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Welchen der folgenden Werbeformen vertrauen Sie?
Erfahrungen oder indirekte Erfahrungen

B
BEc zB Empfehlungen

w [l
Bestatigt das Vertrauen

G
T . |
ZB via redaktionelle Inhalte

=
[
o 7 40% 35%) 13%
J
]

Bl e

Bindet «<makes me feel good»
zB subjektive Wahrnehmung;

Markenkommunikation

Nicht sehr @ Absolut nicht @ Kann ich nicht beurteilen

® Absolut @ Durchaus

Quelle: Statista 2017 (Deutschland)
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Reputation im Sinne von Unternehmensreputation ist die Gesamtheit dessen, wie ein Unternehmen von
seinen Interessengruppen unter Einbezug vergangener und zukunftiger Aspekte wahrgenommen wird.
Sie ist ein Extrakt verschiedener individueller Erfahrungen, Anforderungen und kognitiver Einstellungen,
die es Menschen ermoglicht, das zukunftige Verhalten eines Unternehmens und dessen Auswirkung auf
ihre Bedurfnisse zu antizipieren. Aufgrund dessen ist Reputation stark abhangig vom sozio-kulturellen

Umfeld. Reputation ist wertneutral.

Robert Burkhardt: Reputation Management 2007
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FUNKTIONAL, SOZIALE UND EXPRESSIV SIND DIE DREI REPUTATIONSDIMENSIONEN*

Funktional Sozial )
Expressiv

emotionale Werte, Bindung

Handlungsebene, Performance, gesellschaftliche Werte,
Resultate Verantwortung

*Habermaas, Eisenegger, Imhof
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FUNKTIONAL, SOZIALE UND EXPRESSIV SIND DIE DREI REPUTATIONSDIMENSIONEN*

Funktional

Handlungsebene, Performance,
Resultate

Erfolg, gute Resultate, halten

was versprochen wurde:

* Erwartungsmanagement
zentral

*Habermaas, Eisenegger, Imhof

ARGUS DATA INSIGHTS
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FUNKTIONALE REPUTATION BEISPIEL 6.8.2019 Disney erleidet

Gewinneinbruch trotz
Aargauer «Avengers"-Erfolgs (zB Aargauer

S Zeitung Zeitung Online)
Film ((Avengers: Endgame)) iSt m START AARGAU SCHWEIZ AUSLAND WIRTSCHAFT
der Erfolgreichste aller Zeiten Disney erleidet Hohe Erwartungen werden nicht
VerditontTihons fonmte o3 7303 Millordon Dotot cnspiden T o Seter Gewinneinbruch trotz erfallt.
o ' - \ «Avengers"-Erfolgs

sda ¢ 6.8.2019 um 23:25 Uhr

- Ungeplante Kommunikation
beeinflusst Reputation.

f v = & o

Team von «Avengers: Endgame». - GETTY IMAGES NORTH AMERICA/AFP/Archiv

Trotz Kino-Kassenschlagern: Der US-Unterhaltungskonzern Disney
erleidet im letzten Geschaftsquartal einen Gewinneinbruch.
KEYSTONE/AP/RICHARD DREW
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FUNKTIONAL, SOZIALE UND EXPRESSIV SIND DIE DREI REPUTATIONSDIMENSIONEN*

*Habermaas, Eisenegger, Imhof

Sozial

gesellschaftliche Werte,

Verantwortung

|

Zentraler Aspekt guter PR-Arbeit: soziale Reputation
aufbauen, ohne zu Ubertreiben: Aspekte werden
von Medien gerne aufgegriffen.

- Nachhaltigkeit (klimaneutral)

- Soziales Engagement

- In der Schweiz seit 2018: Vaterschaftsurlaub

ARGUS DATA INSIGHTS
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WISSEN ZUM ERFOLG

MEHRDIMENSIONALE REPUTATION
SOZIALE REPUTATION BEISPIEL

11.08.2019 «Fast Food ist wie Kokain: es macht suchtig» (Sonntagszeitung)

Fokus

«Fast Food ist wie Kokain —

es macht siichtig» Ehem. Manager sagt, dass man Kinder niemals in ein
D oo G o ooy FESIERE IR Ve TN Sl

s s SR * macht suchtig,
ol verursacht Diabetes,
ist gleich zusetzen mit Kindsmisshandlung
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WISSEN ZUM

ERFOLG

MEHRDIMENSIONALE REPUTATION

SOZIALE REPUTATION BEISPIEL

«Verfehlungen» aus dem sozialen Bereich werden gerne von den Medien aufgegriffen

Bruthitze im Packli-Container

Post lasst Angestellte
el uber50 Grad arbeiten

ie Post kommt nicht
aus den Negativ-
schlagzeilen. Der

gelbe Staatsbetrieb, derletz-
tes Jahr in seiner Postauto-
Sparte mit einem Schaden
von mehr als 200 Millionen
Franken den grossten Sub-
ventionsbetrug der Schwei-
zer Geschichte zu verant-
worten hatte und selbst ein-
raumte, seine Chauffeure
ausgepresst zu haben, gril-
liert auch seine Péckli-Sor-
tierer.

Eklat bei Renault-Nissan
Konzernchef Carlos Ghosn verhafiet — Aktienkurs bricht ein

Die Allianz der Autohersteller
n und Mitsubishi muss

Montag st in Japan der
los Ghesn verhafet worden. Der 64-Jih-
rige soll sein Einkommen in Nissans  zu Nissan entsandt worden, als die Fran

Wie es jetzt im Fall von Ex-Raiffeisen-Chef Vincenz weitergeht

Raiffeisen Die Anklage lisst auf sich warten. Ein aussergerichtlicher Vergleich erscheint aber unwahrscheinlich.

Vor rund einem Jahr kam der

horden stellen das Verfahren in.

ehemalige hef Pie-
tin Vincenz nach einer 15-wischi-
e (e e

Ob dies die tatsiich

lich priift, bleibt offen. Vincenz’

Anwalt nahm auf eine Anfrage
o

A Smarsanwnlrsthail

schaft sagt dazu: «Da es sichum

indie eigene T1sche gewirtschaf-
tet zu haben. Vincenz sagte da-
‘mals, dass eralle Anschuldigun-
gen bestreite. Seither wartet er
auf die Anklage der Ziircher
Staatsanwaltschaft.

Die NZz berichtet, dass An-
wilte «rund um das Verfahren
Vincenz» einen Antrag auf Wie-
Aerourmachino nriifen wiirden

ein laufendes

handelt, kénnen wir weder zum

chung einlassen wiirde.»
Beobachter des Verfahrens
halten das aber fiir ein unreall
tisches Szenario. Es handle sich
in der offentlichen Wahrneh
mung um den wichtigsten Fall
der Staatsanwaltschaft. Die Be-
horde habe bereits so viel in die
Ermittlungen investiert, dass sie
nun kaum auf einen Deal mit
Vincenz eingehen konne.

Kritik am griinen Anstrich
der Finanzindustrie

L:

ganisationso

Geldanlage Die Finanzbranche setzt auf nachhaltige Anlagen. Doch handle es sich bei
vielen Initiativen nur um ein Feigenblatt fiir die Industrie, sagen Experten.

e i i Auto-
n. Er sanicrie das

.(.

altigungenun

liche Z: “‘Tk‘r mv~~hr::nhl h-llb:n /‘:"1'\‘ Unternehmen mit h-rl;r H‘-:r(«l \m;l 2010 im Bereich erncuerbare mm:cnna.cxmm-quu.z»wnn unternehmen jene ausgewhlt,
kbRl o N i) »Das sagen die WWF-Partner Mlgros und Coop dazu Pletztwird| biissomn
die \laclnnsrmlhn verwickelt seinsoll.  Autohersteller der Welt. er len sie keine Firmen liesen Instrumenten, auch in deg

untersucht, ob Schweizer Spendengelder missbraucht wurden s Bt AT S
Borse in p“"“ ’“““ 10 Prozent. Die Borse Refle Seite 34 die Erddlindustrie und die Koh-  Wahrend sich die grossen Ban- In der Finanzwelt haben Be- «ich glaube, es gibt keine

Joel Probs

e S ke . ek Wi

bz B P bt lebranche finanziert haben. In ~ ken langsam wandeln, stelgt in griffe wie Nachhaltigkeit,Impact ~ saubere Olfirmay, sagt dagegen

haben, die von den

hwere Verbrechen begingen: i viele Schweizer Firmen ist Py narhhﬂugcn e Aliater e moglicherweise in
E; , die  Folte, der Skandal ein Problem. Sie  kennzeichnen. Ihre Reakion ist —dic Finanzierung der Tatcr?
gegen den WWF erhoben  begangen an Einheimischen in  spendendem WWF vielGeld.Die ~ abwartend. WWF Schweiz sei  Und
werden: InAsien und Afrika  oder bei den Terschutzpurks. Der  beiden Grossverteller Coop und
soll die WWF- i volviert. Darum werde die Part.  Schwelz? BLICK machte dic
mit dem Panda im Signet mit ~lobt Besscrung. Doch inzwischen  gischen Parmerschafts und zah-  nerschaft aufrechterhalten. Nur:  Umfrage.  wSelten2-3

treven
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FUNKTIONAL, SOZIALE UND EXPRESSIV SIND DIE DREI REPUTATIONSDIMENSIONEN*

*Habermaas, Eisenegger, Imhof

Expressiv

emotionale Werte, Bindung

Markenidentitat, Core Values,
Ambassadors: Identifikation mit
einer Marke:

subjektiv

zentral fuUr Markenbindung
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EXPRESSIVE REPUTATION BEISPIEL

8.8.2019 «BVB: Willkommener Gast auch fur das Gewerbe»

Auch zahlreiche Journalisten verbringen

ARGUS DATA INSIGHTS

(] ] ggi}iaﬂg{slbhweiz
stidostschweiz © e &

BVB: Willkommener Gast auch fiir das
Gewerbe

f = ©

Vergangene Woche war der deutsche Spitzen-Fussballklub Borussia Dortmund
zu Gast im Trainingslager in Bad Ragaz. Nicht nur die Fans, auch Vertreter aus
Tourismus, Gastronomie und Detailhandel hat es gefreut

Tobias Kreis
= 24 Donnerstag, 08. August 2019, 04:30 Uhr

Bedurtnissen der Fussballprofis vertraut. Die Klubverantwortiichen wurden wahrend der
f
des «Grand Resorts» ist der Besuch des internationalen Topklubs in

Trainingslag he nicht miide zu betonen, wie perfekt die Bedingungen firr das Team

seien. Aufse

erster Linie eine Prestige-Ange eit. «Es istimmer wieder eine grosse Freude und

Ehre, die Mannschaft bei uns zu haben», sagt Pressesprecherin Astrid Huni

Merkliche Zunahme an Gasten



Unternehmensidentitat

Geplante & ungeplante
Selbstbeschreibung

Corporate Profile

geplante
Selbstbeschreibung

. /

M. Eisenegger, UZH

E——
——

Geplante Kommunikation
Kommunikation, PR, Marketing

Handlungen; Kontakte
inkl. ungeplante Kommunikation

ARGUS DATA INSIGHTS

/Reputation

Wahrnehmung in der
Offentlichkeit

|

Image

Image

~

/




2 REPUTATION KONTEXT > ARGUS DATA INSIGHTS

SELBSTBILD & FREMDBILD
DAS EIGENE PROFIL: SOLL ZUSTAND MIT DEM IST ZUSTAND ABGELICHEN

Selbstbild Fremdwahrnehmung

majestatisch

gefahrlich
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EIN ZIELGERICHTETER PROZESS FUHRT STEP-BY-STEP ZU GUTEN RESULTATEN

L

Welche

Themen/ WO sind
Wer wollen wir heute?
) . Issues
wir sein? Wo wollen
haben S
) wir hin’
Gewicht?

Gelangen die gewlnschten
Themen (Profil) in die
Offentlichkeit?

Yy

Effekte der
Reputation

Kundenzufriedenheit
Markenwahrnehmung (Image)



3 MODELL STRUKTUR

Unternehmen

n=

Fihrung
_/+0
n=

Nachhaltigkeit

Logistik /
Lieferkette
-/+O
n=

Identifikation

Wachstum
_/+0
n=

Produktion
-/+0
n=

Qualitats-
versprechen
-/+0
n=

Struktur:

Geschaftserfolg LSS
«Go Green»
_/+0
n= /+0
n=
Governance Produktion
-/+0 -/+0
n= n=
Mission Kinder
-/+0 /+0
n= n=
e YET
-/+0 /n+=0
n=
Transparenz
_/+0

n=

Frei von Kreativitat Vorbild
-/+0 -/+0 -/+0
n= n= n=
Produkte Z|eI§r:eren- Sympathie
/+0 roe /+0
n= 750 =

n= n=
Neuigkeiten
_/+0
n=
Look & Feel
_/+0

n=

%> ARGUS DATA INSIGHTS

i ERFOL

Primare Reputations-

Dimensionen

- Funktional
B sozial

- Emotional

Reputationstreibende

Issues

Die sekundaren Treiber werden dann Codiert, wenn sie im spezifischen Zusammenhang mit dem Haupttreiber genannt
werden. Daher kdnnen sekundare Treiber in mehreren Kategorien/Zusammenhangen vorhanden sein.

Reputationsindex:

Der Reputationsindex-Wert bezieht sich auf die
Tonalitat der Berichterstattung. Der Index kann
maximal den Wert +100 (alle Beitrage positiv)
respektive -100 (alle Beitrage negativ)
annehmen. Ambivalente und neutrale
Berichterstattung werden ebenfalls
miteinberechnet und neutralisiert den Wert. Der
Reputationsindex-Wert O ist somit neutral.



CASE BEISPIEL
23 CWZ
- e

I

ﬂ Ausgangslage & Ziel
o ® Issues ermitteln, die die Reputation negativ
.. oder positiv beeinflussen

Benchmark mit der Konkurrenz
Laufendes Controlling, um den

Reputationsverlauf kontrollieren zu kdnnen.

T
[

ARGUS DATA INSIGHTS

Losung
Laufende Analyse der Berichterstattung

Regelmassige Reports



W

Beitrage

—_—

Kritik flr zB zweifelhafte
Partnerschaften

500
Positiv bewertete
Innovationskonzepte
400
300
200
Kritik an Zulieferer farbt auf die
Firma ab
100
40
30
0 -
Jul 18 | Aug 18 |
Q32018

30 30
= B
I

Nov 18 | Dez 18
Q4 2018

Jan 19

ARGUS DATA INSIGHTS

NN Resonanz e Reputation

100
Neue Inputs im Markt dank 80
der Firma Geschaftszahlen laufen gut
60
> 40
......................... 5 -
Externe Umstande werden Marketing oder © 3
mit Firma in Verbindung Sponsoring Aktivitaten &
werden positiv benotet
gebracht 20
-40
-60
36 30 -80
e B e
-100
| Feb 19 | Mér 19 Apr 19 Mai 19 | Jun 19
Q12019 Q22019

......... Linear (Reputation)



3 REPUTATIONEN MIT DIMENSIONEN UND TREIBERN

Unternehmen

-35
n=67

Fihrung
n=0

Geschaftszahlen
Performance
+38
n=14

Partnerschaften
-55

n=25

72> ARGUS DATA INSIGHTS

WISSEN ZUM ERFOLG

: I Emotional .
Produkte CEO Operatives Kommunikation Appeal Nachhaltigkeit
+33 +3 +0 +29
n=58 n=3 n=0 n=7 n=5
n=0
. . . S Kommunik. an = .
Prelsigarlfe Arbel;cgeber Digitalisierung dffentlichkeit Vertrauen Ok:)l209g|e
n=15 n=3 n=0 - n=0 n=5
Innovation J rz:nspar:' enz Effizienz Sponsoring Glaubwiirdigkeit soziales
+20 n ernoe men (allgemeines) Engagement
n=10 n=0 n=0 n=0 n=0
n=0
Marktstellung Mitarbeiter- Agilitat Transparenz Sympathie
+10 zufriedenheit Kommunikation
n=3 n=0 n=0 n=0 n=0
Diverses Me?rketing/ Kompetenz
+3 mage
-4
n=3 n=5 n=0
B positiv 0 kritisch
] vorteilhaft B negativ
D neutral D Keine Aussagen



3 REPUTATIONEN MIT DIMENSIONEN UND TREIBERN

Unternehmen

+13
n=42

Fuhrung
+3
n=5

Geschaftszahlen
Performance

+25
n=14

Strategie
Positionierung
-3
n=14

Produkte CEO Operatives
+31 +8 +10
n=31 n=13 n=4

Preise/Tarife Arbeitgeber Digitalisierung
+0 +10
n=7 n=0 n=4

Innovation Transparenz Effizienz
+25 Unternehmen
+3 -
= n=0
n=10 n=7
Mitarbeiter- S
Agilitat
Mark;c_s;(e)llung zufriedenheit &l
+5
- n=0
n=s n=6
Diverses
-4
n=30

Kommunikation
+30
n=34

Kommunik. an
Offentlichkeit
+0
n=2

Sponsoring
(CUEINERES)

+21
n=22

Transparenz
Kommunikation
n=0

Marketing/
Image
+9
n=12

72> ARGUS DATA INSIGHTS

WISSEN ZUM ERFOLG

- positiv
D vorteilhaft

D neutral

Emotional .
Nachhaltigkeit
Appeal
+40
29 n=22
n=18
Vertrauen Okologie
+40
n=0 n=22
Glaubwurdigkeit soziales
Engagement
n=0 n=0
Sympathie
+25
n=18
Kompetenz
n=0
] «ritisch
- negativ
D Keine Aussagen



Resultat
Kritische Themen konnen laufend korrigiert werden
Neue Issues werden sofort bemerkt
Positive Treiber konnen stetig ausgebaut werden.
Arbeitsinstrument auf GL-Stufe
Reputation wird laufend positiv beeinflusst.

EWZ

ARGUS DATA INSIGHTS
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MEHRERE UNTERSCHIEDLICHE QUELLEN SIND WERTVOLL

Medien: 200GB pro Tag = 100’000 Knowledge-ltems/ Woche!

z.B. Kundenzufriedenheit
Externe, anonymisierte Reputation
Datensatze

z.B. Mitarbeiterzufriedenheit
Umfragen

z.B. Aktienkurs
400 Tagesendkurse
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WISSEN ZUM ERFOLG

TIPP EINS
MESSEN, MESSEN, MESSEN - KONTINUIERLICHE QUANTIFIZIERUNG FUHRT ZU FORTSCHRITT

Psychologie: Sobald es Kennzahlen gibt,
wollen Menschen diese «verbessern».

Gilt selbst ohne finanzielle Boni.

Foto-Quelle: www.zgonc.at
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WISSEN ZUM ERFOLG

TIPP ZWE]
DAS GEWUNSCHTE SOLL-PROFIL MUSS AUCH BEI DEN MITARBEITERN ANGEKOMMEN SEIN!

Kundenerfahrungen bilden eine wichtige
Grundlage und diese Erfahrungen werden

durch Mitarbeiter gepragt.

Foto-Quelle: www.argusdatainsights.ch
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TIPP DREI
ALLE DIMENSIONEN BESPIELEN: FUNKTIONAL, SOZIAL, EXPRESSIV. NICHT NUR FUNKTIONAL.

Eine Sattelflache erscheint der Ameise

zweidimensional. Sei keine Ameise!
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Sind sie fur den Wettbewerb bereit?

Die Frage lautet:

ARGUS DATA INSIGHTS
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WIR FREUEN UNS AUF DEN AUSTAUSCH MIT IHNEN

+41 44 388 8270

Eliane.Knecht@argusdatainsights.ch

ARGUS DATA INSIGHTS

+41 44 388 8209

Markus.Grob@argusdatainsights.ch



