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Gliederung

* Zur EinfUhrung: Krise und Krisenmanagement

* Der Beitrag der Krisenkommunikation im
Rahmen des Krisenmanagements

* Zielgruppen und Instrumente der
Krisenkommunikation

* Faktoren erfolgreicher Krisenkommunikation



Begriff der Krise

Zuspitzung einer (bis dahin) kontinuierlichen
Entwicklung bis zum Wendepunkt

Ursachen intern oder extern

ungewollt und ungeplant
chaotisch und die Existenz bedrohend
getrieben durch Offentlichkeit und Medien

e Definition nach SCHARR 2006
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Phasen der Krise ibs

potentiell latent akut post
e schleichend e Ausbruch e Krise ist e Krise beigelegt
oder steht ausgebrochen (Neuanfang
e {iberraschend unmittelbar und breitet oder
bevor sich aus Katastrophe)
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Interne Ausloser von Krisen ibs

* Fdhrungskrisen (Fehlverhalten leitender
Akteure)
*  Massenentlassungen und Werkstilllegungen

— Interne Belastung durch Verschlechterung des
Betriebsklimas

— externe Belastung durch negative Presseberichte und
Angriffe von Gewerkschaften oder Politikern

» Storfalle oder Ungliicke

* Widerrechtliche Aktivitaten (Korruption,
Bilanzfalschung)

* Produktfehler (Riickrufaktionen)



Externe Ausloser von Krisen

* Imageangriffe durch die Konkurrenz

* Kritik von Interessengruppen (Blrger-
nitiativen, Presse, NGOs etc.)

*  Produktsabotage (Exmitarbeiter racht sich)

Gesetzliche Regelungen
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Phasen des Krisenmanagements ihs

EoiizL raventiv repulsiv resenera-
pativ P P tiv

e Vermeidung e Erkennung e Bewaltigung e Nach-
bearbeitung
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Rolle der Kommunikation Busiess School
Im Krisenmanagement ibs

*  Kommunikation allein kann die Krise nicht
bewaltigen.

*  Aber Kommunikation ist der zentrale
Baustein im Krisenmanagement, was die
Steuerung der Auswirkungen der Krise
betrifft.
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Phasen der Krisenkommunikation

ibs

> préparativ>> proaktiv >> aktiv >> kon;’i/ruk->

e |ssue- e Gegenmal’- e Kommunika- e Evaluation
Management nahmen tionsmanage- e Relaunch
vorbereiten ment

regene-

antizipativ rativ

potentiell
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Zielgruppen der Krisenkommunikation
grupp ibs

Die Identifikation von Zielgruppen:
*  Schwerpunkt der strategischen Kommunikationsplanung

Unterschied:
* im Marketing kann man sich seine Zielgruppen aussuchen

* inder PR sind die Zielgruppen vorgegeben, weshalb man
hier auch von ,,Anspruchsgruppen® spricht, die ein Recht auf
Information fir sich beanspruchen

*  Wir unterscheiden externe und interne Zielgruppen, mit
spezifischen Kommunikationskanalen



International

Die Bedeutung der externen
Kommunikation ibs

Die Medien stellen den wichtigsten Kontakt zur
Offentlichkeit her

— konnen nitzen oder schaden, Top-Prioritat

Politik kann Helfer, aber auch Kritiker sein

— gute Kontakte Uber Parteigrenzen hinaus sind hilfreich
Geschaftspartner sind Zulieferer, Abnehmer/

Kunden oder auch Banken

— Vertrauensverlust wirkt hier unmittelbar
geschaftsschadigend

Die Gemeinde, in der das Unternehmen ansassig ist

— ,gutnachbarschaftliche” Beziehungen herzustellen lohnt
sich
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International

(Krisen-)Kommunikation fur externe B Schecl
Zielgruppen T

\
e Presseerklarung - e direkte
e Pressekonferenz Information
e Hintergrund- e Personliche
gespréche Information
¢ |nterviews
N Media Business J
Relations Relations
%
Political Community
4 Relations Relations B\
e Verbands- e Anrainer-Info
kontakte * (regionale)
e Kamingesprach Anzeigen
e Lobbyismus
N J
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Bedeutung der internen Kommunikation

ibs

» Mitarbeiter sind in den Augen der Offentlichkeit
Reprasentanten des Unternehmens

*  Bei einem Dienstleister wird der Mitarbeiter
sogar Teil des Produkts

* Glaubwdirdigkeit bei den Mitarbeitern aufbauen,
damit man auch in der Krise das Vertrauen der
Mitarbeiter hat

*  Weil: jeder x-beliebige Mitarbeiter ist bei den
Medien glaubwurdiger als ein
Unternehmenssprecher oder Vorstand
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(Krisen-)Kommunikation fur interne

Zielgruppen

e |ntranet

e Betriebs-
versammlung

¢ |nfo direkt und

\
¢ |nvestor

Relations
e Pflichtmitteilung

nicht Uber
- Medien sh )
. . are-
Mitarbeiter
holder
: Gesell-
Betriebsrat
4 schafter A
* enge e privilegierte
Koordination Informationen
* gemeinsames
Auftreten
. J
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Faktoren erfolgreicher S
Krisenkommunikation (1) ibs

Vor der Krise

*  Fruhwarnsystem, Issue Management
* gute Vorbereitung

— Krisen-Handbuch, Training, Medienbausteine,
,Dark Sites”

*  Kenntnis der Medien und der Akteure

* Planung des internen Informationsflusses
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Faktoren erfolgreicher St
Krisenkommunikation (2) ibs

Bei Ausbruch
* Nutzung von Technologie

— (Alarmierungs-Software, Infotool im Intranet)
*  Abgestimmte Kommunikationspolitik

— Festlegung der Kommunikationshoheit

— Unternehmen spricht mit einer Stimme

— Einbindung der Unternehmenskommunikation in
den Krisenstab
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Faktoren erfolgreicher S
Krisenkommunikation (3) ibs

In der Krise
* Agieren statt Reagieren
— Geschwindigkeit, Schnelligkeit der Reaktion
* Aufklarung unterstiitzen — Spekulationen vermeiden
*  Ehrlichkeit / Transparenz / Offenheit
— Es kommt eh alles irgendwann raus...
* Schutz und Sorge fiur Betroffene

* Im ldealfall: den anderen immer einen Schritt voraus
— Antizipation des Verhaltens der weiteren Akteure
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Faktoren erfolgreicher
Krisenkommunikation (4)

Nach der Krise

* Aufarbeitung der kommunikativen
Krisenbewaltigung (Lessons learned)

*  Wiederherstellung des Image

*  Empathie fur die Betroffenen zeigen
— kein ,, Peanuts”-Effekt
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,Nach der Krise ist vor der Krise”

Claudia MAST
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Fallstudie: Berliner S-Bahn Krise |
ibs

*  Ausgangspunkt: Zugausfalle

*  Grund: technische Probleme erzwingen aulRerplanmaliige
Wartung

* Ist doch eigentlich fursorglich, wenn Sicherheit so ernst
genommen wird, oder?

*  Warum kommt es dann zur Krise?
*  Wie geht das Bahn-Management damit um?

— Schuldfrage — Herstellerhaftung — Managerentlassung

*  Wie bewerten Sie die einzelnen Mallnahmen?

Was hatten Sie anders gemacht?
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