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DIE VERANTWORTUNG IM UMGANG MIT DER EMOTION

Dr. Gert Riesenfelder

Sehr geehrter Herr Vizekanzler!
Sehr geehrter Herr Professor Krejcil!

Sehr geehrter Herr Dkfm. Bogner!

Die Verantwortung im Umgang mit der Emotion
- so lautet das mir gestellte Thema, zu dem
ich Ihnen einige Uberlegungen anbieten
mochte. Ich wiirde mich freuen, wenn wir
anschlieBend Gelegenheit fdnden, {iber den
einen oder anderen Aspekt meiner Ausfiihrun-

gen zu diskutieren.

Zum ersten mdchte ich das Thema auf den Be-

reich der Offentlichkeitsarbeit eingrenzen

(man koénnte das Thema ja auch aus der Sicht
des Psychoanalytikers oder der Eltern be-

trachten wollen).

Sehen wir uns einmal die beiden Schliissel-
worte EMOTION und VERANTWORTUNG an.

ES GILT DAS GESPROCHENE WORT
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Braucht man Emotion fiir die PR-Arbeit? Und

wenn ja: wieviel? wann? warum {iberhaupt?
Lassen Sie mich eine Gedankenkette legen:

Public Relations ist Werbung um 6ffentli-
ches Vertrauen, also wenn MiBtrauen - oder
Gefahr von MiBtrauen - herrscht. Werben
wiederum ist "zweckgerichtetes Motivieren

anderer, damit sie handeln".
Handeln wiederum ist:

Entscheidung zwischen mindestens zwei M&g-
lichkeiten, wobei das Handeln aus rationa-
len oder emotionalen oder aus beiden An-
trieben erfolgen kann. Also im Spiel zwi-
schen Verstand und Emotion - wobei auch
noch das BewuBSte und das UnbewuB8te mither-

einwirken.

Goethe sagt: "Gefiihl ist alles". Wir kdnnen
das aber auch umkehren und sagen "ohne Ge-
fihl ist alles nichts". Und wenn man dann
statt Gefiihl Emotion sagt, dann konnte das

als Leitmotiv flir jede PR-Agentur gelten.
Sicher ist, daB jede erfolgreiche Kommuni-
kation die Emotion braucht - und auch Emo-

tionen erzeugt.

Aber was ist gut und was ist schlecht?



Der Freiburger Journalistik-Professor Louis
Bosshart spricht in diesem Zusammenhang von
der "Fun Morality". Und Generalintendant
Gerd Bacher beschrieb dieses Phdnomen in
einer Rede bei der Schweizerischen Handels-
kammer unldngst mit den Worten: "Nun ist ja
Unterhaltung an sich gewiB nichts B&ses,
aber hier ist auch nicht die gute Unter-
haltung gemeint, sondern Fun - ein mediales
Kolosseum, in dem man nie genau weiB, wer

die Christen und wer die Ldwen sind.

Menschenjagd als Unterhaltung; Enthiillung
als Unterhaltung; nicht Dienst an der Wahr-
heit, sondern Gesch&ft mit der Wahrheit als

Unterhaltung; Kritik als Unterhaltung.

Da die Information weitgehend der Massenun-
terhaltung dient, wird sie erzeugt wie ir-
gendeine Ware. Statt zu orientieren, schafft

sie gut verk&ufliche Emotionen.”
Soweit Gerd Bacher.

Einigen von Ihnen wird sicher das Buch von
Rupert Ley Uber "Manipulation durch die
Sprache" bekannt sein, wo er sagt, daB die
stdrksten Manipulatoren nicht in der Ratio-
nalitédt, sondern in der Emotionalitdt wur-
zeln; und auch, daB Manipulation am besten

funktioniert auf der Ebene unbewufiter Mani-

pulationen.



Die Textierung mancher rechtfertigender
Corporate Advertising-Einschaltungen ist

eindringliches Beispiel dafiir,

Aber nicht nur Sprache, auch Bilder erzeu-
gen Emotionen. Und ich hoffe, daR die Bil-
der, die ich Ihnen eingangs gezeigt habe,

dies auch entsprechend aufgezeigt haben.

Gut verkdufliche Emotionen werden oft mit
sehr vordergriindigen Mitteln erzeugt: La-
chende Kindergesichter - was sollen sie
wohl Ubermitteln im Zusammenhang mit Spa-
ren, Kldranlagen, neuer Technologie (und
was immer ich da in jilingster Zeit, in

Paris, gesehen habe)??

Soweit einige Gedanken zum Extrem der zu
vielen Emotionen. Aber wie steht es mit zu

wenig Emotion?

Dort, wo die Emotionen fehlen, wird die

Aussage wahrscheinlich nicht ankommen. Ich
kenne, aus eigenen Fehlern, das Dilemma im
Ubermitteln von technischen Daten. Rationa-
litdt ist hochstens fiir den Insider ausrei-

chend.

Die in Wissenschaft, Wirtschaft, aber auch
in der Politik dominierende "Logik", mit
der Sachprobleme behandelt werden, ist ge~

flihlsarm - es entsteht eine Gefiihlsliicke.




Manche Agenturen und PR-Leute hoffen, daB
sich diese Liicke bei vielen Angesprochenen

durch die sogenannte Liebe zur Sache

schlieBen 1l&dBt - "weil etwas so perfekt
ist"™, "technisch originell", in der Wahl
der Worte so "beeindruckend", da8 man ihm
Anerkennung, sogar Sympathie entgegenbrin-
gen sollte.

Insgesamt wird ein groBer Teil der Informa-
tionsflut zwar zur Kenntnis genommen, viel-
leicht aufgrund einer gewissen Logik fir

Sekunden auch akzeptiert, bleibt aber unbe-

wdltigt - weil der Verstand nur das auf-

nimmt, wozu eine emotionale Bereitschaft

besteht.

Da gibt es aber noch den MiBbrauch des Emo-

tionsmangels, den MiBbrauch von "Hunger

nach Gefiihlen".

Kéonnten Sie meiner Hypothese zustimmen, daB
bei Einzelpersonen und Gruppen, bei denen

Vernunft und Gefiihl in Harmonie sind, emo-

tionsgetragene Angriffe - und Untergriffe -

weniger Chancen haben?

Wo die innere Stabilitdt fehlt, dort sind
Menschen fiir falsche oder verzerrte Emo-
tionen besonders anf&llig. Flir falsche

Ideologien, Beweisfiihrungen, flir "Ismen".



Leider ist die Desintegration der Persdén-
lichkeitsstruktur keine Seltenheit. Mit-
scherlich hat verstdndnisvolle Erkl&rungen
daflir; PR-Leute sollten das verantwortlich

in Betracht ziehen und nicht ausniitzen.

Nicht belanglos ist in diesem Zusammenhang,
daB das heute bestehende Gesellschafts- und

Wertesystem erwartet:

= daB man keine Emotionen zeigt

- und Emotionen nur zum geforderten

Zweck haben sollte.

Das heift: Einer Fiille von mehr oder weni-
ger rational dargebotenen Informationen

steht die Sehnsucht nach ad&quater Gefiihls-

balance gegeniiber.

Und dann kommt jemand und sagt:

"Bruder B aum

Haben Sie dabei nicht das Gefiihl, daB Sie

etwas spliren, was sie sonst vermissen?

Kein Wunder, daB die 8kologische Diskussion
so stark von Emotionen beherrscht ist: eine
durchaus brisante Mischung von Fakten, In-

formationen, Urteilen und Vor-Urteilen.



Auch wenn in einer Aussage Ratio und Gefiihl
ausgewogen enthalten sind, kann es zu dem
Phidnomen kommen, das man "overnewsed but

underinformed”" nennt.

Sie kennen doch sicherlich die Aussagekette:

- Gesagt ist noch lange nicht gehért.

- Gehdrt ist noch lange nicht verstanden.

= Verstanden ist noch lange nicht einver-

standen.

- Einverstanden ist noch lange nicht

getan.

- Getan ist noch lange nicht beibehalten.

Diese zweite Gedankenkette, die ich Ihnen
hier anbiete, reiBt heutzutage leider sehr

oft:

Es wird zu viel an Information angeboten -
doch was behidlt man von der Fiille dessen,
was man in der Zeitung gelesen hat? An Pla-
katwdnden sieht? Im Autoradio hort? Da geht

viel verloren vom Angebotenen!

Manche PR-Fachleute sind beriihmt geworden,

weil sie Leerzeiten im Kommunikationswirbel

sehr geschickt niitzen.



Und was die Objekt-Orientierung (wie es so

schon heiBt) in der Kommunikation betrifft:

Auch hier gilt: Was niitzt die beste Harmonie
zwischen Emotion und Ratio, wenn das blo8
der PR-Fachmann so empfindet? Denn der Kd&der
muB dem Fisch schmecken, und nicht dem

Angler.

Warum ich das sage, wo es doch wohlbekannt
ist? Weil es die Briicke ist zum zweiten

Schliisselwort in unserem Thema: Verantwor-

tung

Was heiBt Verantwortung?

Zum einen heiBt es Rechenschaft geben filir
ein bestimmtes Handeln oder flir dessen Fol-
gen. Da steckt das Wort "Antwort" in Ver-

antwortung.

Genau genommen auch flir ein Nichthandeln

oder fir die Unterlassung n&tiger Informa-

tion - beides wichtige Aspekte fiir uns!

Neben Rechenschaft geben hat Verantwortung

(und zwar vorrangig) auch etwas zu tun mit

Ethik, mit Gesinnung und Verhalten.

Ich méchte hier keine Liste der Dinge an-
fiihren, die man tun und lassen sollte. Der

kategorische Imperativ von Kant, vielleicht



in seiner freundlichsten Form eines Kinder-
reimes, ist noch immer giiltig: Was Du nicht
willst, das man Dir tu, das flig' auch keinem

andern ZU «s s

Geflihle sind zarte Pflanzen, sagt man. Da-
her ist die Verantwortung im Umgang mit

Emotionen besonders groSB.

Auch das UnbewuBte im Anderen ist Teil sei-

ner - oder ihrer - Menschenwlilirde.

Auch Schweigen kann unethisch sein - ebenso
wie nur Teilinformationen zu geben, ganz
abgesehen von Unwahrheiten, die wenigstens
bisweilen mit Sanktionen geahndet werden

kdnnen.

Meine Damen und Herren, lassen Sie mich
versuchen, das iUber Emotion und Verantwor-

tung Ausgefiihrte mit unseren zukilinftigen

Aufgaben in Verbindung zu setzen.

Erstens:

Ich glaube, daB die professionellen Ansprii-

che an das PR-Handwerk sehr schnell und

sehr stark steigen werden. Die Informa-

tionsflut verlangt, daB man hinsichtlich

Qualitdt hervorsticht.



Die Kosten-Nutzenrechnungen mancher Kampa-
gnen sind sehr aufschluBreich: Es wird im-
mer teurer (weniger wegen der Medienkosten,
sondern weil die Aufnahmebereitschaft der

Adressaten abnimmt).
Zweitens:

Zugang zu Daten zu haben, wird in der Infor-
mationsgesellschaft immer leichter. Wer
etwas wissen will, kommt an die Fakten re-
spektive Problemldsungen viel leichter heran

als friiher.

Damit wird auch MiBtrauen hdufiger werden,
und fir Unternehmen und 6ffentliche Ein-
richtungen ergibt sich zunehmend die Not-
wendigkeit zur Stellungnahme, zur erkldren-

den Informationen.
Drittens:

Es wird wirtschaftlicher sein, die Meinun-
gen und Motive der relevanten Personengrup-
pen zu erforschen, als stdndig den Ergeb-
nissen nachzulaufen, zu reagieren, Image-

Locher zu flicken.

In den Augen der Gesellschaft sind wir
nicht das, was wir sind, sondern das, woflir
wir gehalten werden - sagt der Sozialfor-

scher Paul Lazarsfeld.



In der Realitdt hat sich gezeigt, daB manche
Industrien auf plotzlich auftauchende An-
schuldigungen zwar glaubwlirdig versichern
konnten, daB an einer Behebung der MiBstinde
schon gearbeitet wird - aber die Offentlich-
keit war dann schon so emotional "aufge-
heizt", daB dem Unternehmen keine Zeit mehr
blieb, die MiBstandsbehebung zu vollenden.

Viertens:

In vielen Ldndern bemerken wir einen klaren
Trend: Die Offentlichkeit erwartet, daB

Unternehmen ethisches Verhalten an den Tag
legen (fir Politik kenne ich keine entspre-

chenden Research Data).

Ein Fehltritt kann eine Vielzahl guter Ta-

ten zunichte machen.

Daraus ist zu folgern: Unternehmen sollten
klare und auch 6ffentlich vertretbare Un-

ternehmensgrundsitze haben - und diese auch

verdffentlichen: eine PR-Aufgabe mehr!

Die Unternehmen miissen sich allerdings dann

auch an diese Grundsdtze halten.

Ferner muB fiir die gesellschaftlichen Fol-
gen unternehmerischen Tuns eingestanden
werden. Und Fehler sollten rasch und ohne

Schuldverschiebung eingestanden werden.



Fiinftens:

Ich glaube, daB zu den traditionellen Fir-
menzielen von vielen Unternehmen bald ein
weiteres hinzukommen wird: ndmlich einen
Beitrag zur Gesellschaft zu leisten. Fiir

grdBere Unternehmen kdnnte das bedeuten:

- Unterstiitzung bei dringlichen Anliegen
(Schulwesen, Kultur, Gesundheitswesen
- um nur einige Bereiche herauszugrei-
fen)

= Zusammenarbeit mit &ffentlichen Ein-

richtungen, wie Universitédten

. Sponsorship von interessanten Ereig-
nissen, die verwirklicht werden k&nn-

ten - wie Ausstellungen

- mittelfristige Zurverfiligungstellung
von Mitarbeitern flir soziale Vorhaben

U.a.M.

Da ergibt sich ein weites und neues Feld
fiir die PR-Branche und fir die PR-Fach-

leute.



Meine Damen und Herren, ich fasse meine

Hauptaussagen zusammen:

)

MiBtrauen belastet die Konsens- und
Entscheidungsfdhigkeit unserer Indu-

striegesellschaft. Das Werben um Ver-

trauen ist daher unerldflich.

Da es bei den Akzeptanzproblemen weni-
ger um ein Informationsdefizit als um
eine Vertrauenskrise geht, kommt der

Glaubwiirdigkeit des Informanten ent-

scheidende Bedeutung zu.

Der Kdder muB dem Fisch schmecken und
nicht dem Angler. Die Offentlichkeits-
arbeit muB sich daher an den aktuellen
Fragestellungen der Offentlichkeit
orientieren - um nicht Fragen zu
beantworten, die keiner stellt, die
tatsdchlich gestellten Fragen aber un-

beantwortet zu lassen.

EngpaB journalistischer Effizienz, ja
EngpaB der bffentlichkeitsarbeit ins-
gesamt ist nicht die Technik oder der
zZugriff auf Informationen, sondern die
Fdhigkeit, zu selektieren und zu er-

kldren. Diese F&higkeit wird auch in

hohem MaBe die Flihrungskrédfte der Zu-

kunft auszeichnen missen.



Information und Emotion sind die bei-
den Seiten derselben Medaille, weil
der Mensch auch innerlich auf zwei
Beinen steht: der Vernunft und der

Emotion.

Zu den strategischen Aufgaben verant-
wortungsbewuBter Offentlichkeitsarbeit
gehdrt es daher, ganz allgemein alles
zZu unterstiitzen, was zu informierten,
emotional ausgeglichenen Mitbilirgern
fihrt. Zu Mitblirgern, die nicht zu-
letzt dadurch leichter zu bewuftem

Handeln f&hig sind.

Zum AbschluB m&chte ich noch einen
sehr persénlichen Gesichtspunkt nennen
- ndmlich die Frage, ob man Verantwor-
tung fiir den Umgang mit der Emotion
ernst nehmen sollte. Ich sehe das in

groferem Zusammenhang so:

Respekt vor der Menschenwlirde ist die
Grundlage fiir Freiheit und Fortbestand
einer pluralistischen Gesellschaft -

und damit unser ureigenstes Interesse.

Ich danke fiir Ihre Aufmerksamkeit!



