2. Krisenkommunikation

der Bundeswehr
Universitat > Munchen LUDWIG. virtuelle
JV) LMU UNIVERSITAT hochschule
HHHHHHH bayern




PR Krisenmanagement 2



2.1 Inhalt Krisenkommunikation

\Vor der Krise

ahe e
C C ()] € C .
Wahrend der Krise
EIGESONEIET Nach der Krise
und Arten von ( . N
Krisen . |
komz"s::;t'on Krisenmanagement
unikati - -
Was ist eine Krise? | S ) il _Zeltalter d_er
N, sozialen Medien
/ Arten von Krisen
Soziale Medien in
[ Eigenschaften von ] Risiko- und
Krisen Krisenkommunikation
Dark Sites

[ Das Beispiel ]
Germanwings

PR Krisenmanagement 3



2.1 Frage- und Problemstellungen

Wie kann man Krisen klassifizierenund welche Eigenschaften besitzensie?

Was sind Beispiele fur unzureichende Krisenkommunikation und wieso scheiterte diese?

Wodurch zeichnetsich Krisenkommunikationvor einer Krise aus?

Wodurch zeichnetsich Krisenkommunikation wéahrend einer Kriseaus?

> Wodurch zeichnetsich Krisenkommunikation nach einer Krise aus?

Welchen Einfluss haben soziale Medienim Krisenmanagement?
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Ubersicht
Eigenschaften von Krisen
Krisenmanagement

Zusammenfassung
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2.2 Einfuhrung in die Krisenkommunikation

»  Am 24. Marz 2015 stirzte der Germanwings
Flug 4U 9525 in den Franzdsischen Alpenab

Garmanwings MR ’ s

4" INFO: We have recently become aware of
media reports speculating on an incident
though we still do not have any own
confirmed information...

D Ml 2uny wduepen

2616 440 RBELf P EBYZA

» Kann eine Organisation auf Krisen
vorbereitetsein?

=  Kurz nach dem Unfall veroffentlichten = Wie sollte ein Unternehmen in so einer
Germanwings und die Lufthansa AG Situation reagieren?
Statements auf Twitter, ihren Websites und
stellten eine gebuhrenfreie Hotline zur

=  Warum ist es wichtig, mit allen/den
verschiedenen Stakeholdernfriihzeitig

V.erfugung _ . zu kommunizieren?
= Die Unfallursache war an diesem Tag vollig = Wie beeinflussteine Krise die gesamte
unbekannt

Organisation?
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2.2 Krisenkommunikation — Was ist eine Krise?

Definitionen von Krise

“A Crisisis a major, unpredictable event that has potentially negative
results. The event and its aftermath may significantly damage an
organization and its employees, products, services, financial conditions
and reputation.” (Barton 1993, S. 2)

“A Crisis is a major catastrophe that may occur either naturally or as a
result of human error, intervention or even malicious intent. It can
include tangible devastation, such as the destruction of lives or assets,
or intangible devastation, such as the loss of an organization’s
credibility or other reputational damage.” (Argenti 2007, S. 213)
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Arten von Krisen

Naturkatastrophen
= Hurrikan zerstort
Abfallentsorgungsanlage

| » Erdbebenverwandelt Supermarkte in
Schutthaufen

. Tsunami zerstort Toqrismusindustrie
in einem Kustengebiet

Materielle Zerstbrung

4= Gebaude, Maschinen, Infrastruktur
= Umweltschadigung

» Fallender Absatz, Aktienpreis

{= Vernichtung von Menschenleben

2.2 Krisenkommunikation — Arten von Krisen (I/ll)

Vom Menschen verursachte
Krisen

"' « Menschliches Versagen (z.B.

Bilanzbetrug)

» Fahrlassigkeit (z.B. Unfalle von
Tankschiffen)

= Bswillige Absicht (z.B. Unternehmen
als Opfervon Datenklau)

Immaterielle Zerstdérung

» Reputation
= \Vertrauen
» Glaubwurdigkeit

=» Wer ist verantwortlich?
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2.2 Krisenkommunikation — Arten von Krisen (ll/1)

Mehrere Krisen kénnen gleichzeitig auftreten

Technisch / Wirtschaftich External information attacks

External economic Urheberrechtsverletzungen
attacks Informationsverlust
Erpressung Falschung
Bestechung Gerdchte
Mega Damage Boykott
’ tmlwe'tr‘l Feindl. Ubernahme gir]iz:(usfaktionen
arasTopnen Berufliche Produktionsfehler
gesundheitliche — CB:etrlebffehIe:c I
: omputerausfa
Schwerwiegend NEIESUEEIEN, Schlechter Betreiber/ Norma
Psycho Fehler
Terrorismus Schlechte Sicherheit
Nachahmungen
On-site Sabotage Perceptual
Off-site Sabotage Reputations-
Kidnappings von Managern schaden
Sexuelle Belastigung
Geriichte Menschlich / Sozial

(Quelle: Pearson, C./ Mitroff, 1. 1993: S. 50)
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Ubersicht

Definition von Krisen

Krisenmanagement

Zusammenfassung
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2.3 Krisenkommunikation — Eigenschaften von
Krisen

Uberraschungsmoment UnzureichendeInformation
» Fuhrt zu Kontroliverlust = Mangel an Information
» Strategisches Denken schwierig = Verlangen nach Erklarungen

=>» Besonders schwierig fur Fuhrungskréfte

bp

£

Die schnelle Abfolge der

™

Costa

Medienrummel

Ereignisse = Kontrolle durch die Medien, im Fokus
» Schnelle Eskalation der Medien
= Erfordert sofortige Aufmerksamkeit = Belagerungsmentalitat

6 PRIMARK

= Jede Krise ist einzigartig, aber alle Krisen besitzen gemeinsame Eigenschaften
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2.3 Uberraschungsmoment & unzureichende

Information

Beispiele Deepwater Horizon und Costa Concordia

bp

2010: Die Deepwater Horizon Explosion {:}

Die Explosion der Deepwater Horizon Bohrinsel,
betrieben von Transocean und bohrend fiur BP,
fuhrte zu beachtlichem Medieninteresse und
Imageschadenfir BP.

= Die Explosiontdtete 11 Arbeiter und
verletzte 16 weitere

= Verursacht eine Offshore-Olpestim Golf von
Mexiko fur 87 Tage — grofRte marine Olpest
der Welt

Eigenschaftender Krise

BP war Uberwaltigt von der Abfolge der
Ereignisse

Anfangs wurde die Olmenge von CEO Tony
Hayward heruntergespielt

Spater: PR-Kampagne im Wertvon $50
Millionen, um den Schaden zu beheben

"
-
2012: Die Costa Concordia Tragédie Costa

Das Luxuskreuzfahrtschiff Costa Concordia
lief auf Grund vor der Insel Giglio wéhrend
eines riskanten Manovers, das den Tod von
32 Menschen verursachte.

= Verspéateter Evakuierungsbefehl — mehr
als 1 Stunde nachdem das Schiff auf
Felsengelaufenwar

» Mangel an verlasslichen Informationen
uber die Ereignisse an Bord

Eigenschaftender Krise

=  Keinkoordinierter und faktenbasierter
Ansatz in der Krisenkommunikation

=  Widersprichliche Geschichten
und gegensétzliche Erklarungen
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2.3 Das Beispiel Costa Concordia (I/11)

Mangel an Informationen wahrend des Evakuierungsprozesses

‘ Schiff trifft auf Felsenum etwa 9:45 Uhr

Kapitan bremst das Schiff nicht, um den nachsten Hafen anzusteuern.
Gerucht: Schifffahrtsgesellschaft wurde Gber den Unfall informiert, reagierte

jedoch nicht...

30 Minuten nach dem Unfall - wahrend des ersten Kontakts zwischen Schiff
und italienischen Hafenmitarbeitern - bestand ein Offizier weiterhin darauf,

dass die Costa Concordianur von einem elektrischen ,Black-out* betroffen war.

Ein vertffentlichtes Video zeigte in Panik geratene Passagiere in
Rettungswesten, denen von einem Crewmitglied berichtetwurde, dass alles
unter Kontrolle sei.

Obwohl Passagiere die Hafenbehordeninformierten, berichteten die verantwortlichen
Personenan Bord irreflinrende, widersprichliche Informationen.

PR Krisenmanagement 13



2.3 Das Beispiel Costa Concordia (llI/1I)

Verhalten der Schifffahrtsgesellschaft

Ubermittlung falscher Informationen:
- Schifffahrtsgesellschaftwurde nur 1 Stunde nach dem Unfall informiert
- Sofortige Entscheidung und Ausflhrung der Evakuierung
- Costawusste nichts von vorherigen riskanten Manévern

Erstes offizielles Statement: drei Tage nach dem Ereignis

= Zuerst Unterstiitzung von Kapitan Schettino; als Imageschaden fur Costa zu grof3
wurde: Beschuldigung von Schettino

=  Erster Entschadigungsvorschlag: Rickerstattung des Buchungspreises, 30% Rabatt auf
nachste Kreuzfahrt

= Ignorierender Fakten: = Versuch, relevante = Keine Mal3nahmen
Weder die verantwortlichen Informationen Gber die zum
Personenan Bord noch die Fakten zu Krisenmanagement
Schifffahrtsgesellschaft unterdrticken, um - Schuldzuschreibung
erkannten den Ernst der Ernst der Lage von einer
Lage herunterzuspielen verantwortlichen

Person zur nachsten
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2.3 Die schnelle Abfolge der Ereignisse

TEFLCO

2011: FukushimaDaiichiNuclear Disaster EigenschaftenderKrise

Trat nach dem Tohoku Erdbeben und dem darauf =  Schnelle Abfolge der Ereignisse (Erdbeben,

folgenden Tsunami auf Tsunami, Defekte des Kraftwerks)

» Der Tsunamiverursachte einen »  Widerspruchliche Berichterstattung tber die
Zusammenbruch der Stromversorgung, der die Vorgange in Fukushima

korrekte Funktionsweise der Kilhimechanismen . . : - )
» Unstimmigkeiten bezlglich der Informationen,

verhmd.erte die an die Offentlichkeit gegebenwurden
» Explosionenund Kernschmelzung am Standort zwischen TEPCO und der Priifstelle

Fukushima
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2.3 Medienrummel

\

<A
¥ Beispiel Einsturz eines Produktionsgeb&udes von Billigherstellern in
Bangladesch
PRIMARK
2013: Einsturzeines Produktionsgebaudes EigenschaftenderKrise
Einsturz  eines  Produktionsgebaudes  zur » DerRana Plaza Zwischenfall veranlasste
Textilherstellung am Standort Rana Plaza in einen Einstellungswandel

Bangladesch

» PRIMARK versucht, die sich verdndernden
» Verursachte den Todvon 1127 Menschenund Einstellungen der Kunden widerzuspiegeln;
2438 Verletzte erstellt eine Ethik-Website, die die neuesten
Forderprogramme fir Opfer postet

= Weltweite Medien- und Konsumentenreaktion
bezlglich Bangladeschs Arbeits- und
Sicherheitsbedingungen

» Betrachtlicher Imageschaden fir
Unternehmen, die in Bangladesch
produzieren
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2.3 Weitere Einblicke und Beispiele (I/Il)

Top PR

nightmares:
What went
wrong
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https://www.youtube.com/watch?v=zZynf9F5Qsk

2.3 Weitere Einblicke und Beispiele (ll/ll)

PR Krisenmanagement
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https://www.youtube.com/watch?v=5jb-zspbKK4

Ubersicht
Definition von Krisen

Eigenschaften von Krisen

Zusammenfassung
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2.4 Krisenmanagement beinhaltet mehr als

unvorhersehbare Ereignisse

Lebenszyklus des Krisenmanagement

1. Signalerfassung
2. Pravention

3. \Vorbereitung

Lebens-
zyklus des

Krisen-
manage-
ments

1. Recovery

2. Learning

1. Erkennung

2. Eindammung

PR Krisenmanagement
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2.4 Vor der Krise — Signalerfassung

Entwicklung von Mechanismen zur
Signalerfassung

» |dentifizierung von Quellen far
Warnsignale

= Sammlung von Informationen
= Analyse der Informationen

» Tagliches Medienclipping

=  Uberwachung der
sozialen Medien

» Beschwerdemanagement

Vermeidung des MUM-Effekts
= Offenheit
= \ertrauen
= “Don’t shoot the messenger”

MUM-Effekt (minimize unpleasant messages): Handlungen, um den Fluss
negativer/unangenehmer Informationenin einer Organisation zu blockieren

(Quelle: Coombs 2012)
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2.4 \Vor der Krise — Pravention

Issues Management

= Untersuchung der
Umgebung nach
maoglichen
Bedrohungen

Risikomanagement

= Uberpriifung von
internen
Fehlerquellen

Reputations-
management

= Bestimmung des
Einflusses auf
Stakeholder

(Quelle: Coombs 2012)
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2.4 \Vor der Krise — Pravention

Krisenpravention = proaktives Krisenmanagement, Reduktion der
Wahrscheinlichkeit einer Krise
=>» Ziel: Vermeidung einer Krise

Anséatze zur Entwicklung von Krisenpravention:
Issues Management

(richtet sich hauptsachlich an das Umfeld): Ergreifung von MalRnahmen, die die Entwicklung eines
Problems zu einer Krise verhindern . Untersuchung der Umgebung nach Veranderungen, Trends,
Ereignissenund entstehendensozialen, politischen und gesundheitlichen Themen

Risk Management

(richtet sich hauptsachlich an interne Quellen des Problems): Uberpriifung von internen
Fehlerquellen (z.B. Total Quality Management). Eliminierung oder Reduktion der HOhe des
Risikos

Reputation Management

Versuch, Probleme in der Stakeholder-Organisation-Beziehung zu l6sen, die eskalieren und der
Unternehmensreputation schadenkoénnten
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2.4 Vor der Krise — Vorbereitung: Action Plan
Komponenten

N AW R

© ®

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Titelseite: vertraulich, letztes Revisionsdatum

Einleitung: Mitteilung des CEO

Bestatigungsformular

Zeitpunkte fur Probedurchgéange

Erste Handlung: Verantwortliche bei Eintritt des Ereignisses
Kontaktbogen Team

Abschnitt Risikobewertung: Ubersicht tiber abgedeckte Krisen, Wahrscheinlichkeit,
Einfluss

Berichtsbogen Ereignis

Abschnitturheberrechtlich geschutzte Information: bestimmte Informationen bleiben
vertraulich wie Geschaftsgeheimnisse

Kommunikationsstrategie Arbeitsbogen
Sekundarer Kontaktbogen: andere zu kontaktierende Stakeholder

Stakeholder Kontaktbogen
Geschéaftskontinuitatsplan Man kann nichtaufalle mdglichen
Szenarienvorbereitetsein,aber

Beschreibungder Leitstelle _ : _
zumindestaufjede Art von Krise!

Nachkrise Beurteilungsformular

Appendix Vorlage Durchfiihrungvon Probe-
durchgéangen einmalim Jahr!

(Quelle: Coombs 2012)

PR Krisenmanagement
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2.4 Vor der Krise — Signalerfassung

Empfehlungen

=  Pravention beinhaltet das Bestreben, bekannte Risiken zu reduzieren, die zu einer
Krise fihren konnten

» QOrganisationen sollten einen strategischen Krisenmanagementplan verwenden (z.B.
getesteter und Uberarbeiteter Action plan, Identifizierung von wichtigen Ressourcen,
Stakeholdern, Fihrungskraften und Prozessen zur Behebung der Krise)

=  Mitarbeiter missenerméachtigt und vorbereitetwerden fiir Krisensituationen und
Krisenereignisse (z.B. Verwendung verfligbarer Ressourcen,
Kommunikationsfahigkeiten)

» FUhrungskréafte sollteninterne und externe Faktoren untersuchen, die fir
Krisensituationen verantwortlich sind

» |dentifizierung von Organisationsstrategien, um Krisen zu verhindern

» Unternehmen sollten Trainingsseminare halten damit sich Vorstande, Teamleiter und
alle Mitarbeiter der Protokolle, Vorgehensweisen und Aktionsplane bewusst sind, die im

Fall einer drohenden Krise umzusetzen sind ST
» Einbeziehung von Stakeholdern zur Behebung der Krise (z.B. Umgang mit den ,;":,“ \N:'
Medien, Uberwachung Social Media) td OC'D\A §
Y @“E ¢
\\‘ .’ b/;‘ x 7
Ra w2

(Quelle: Taneja et al. 2014)
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2.4 Vor der Krise — Signalerfassung
Der Germanwings Fall

Kontinuitatsplan von Germanwings beinhaltete:

» Beschaftigung der Krisenagentur Kenyon zur Bewaltigung der Situation
= 170 Seiten eines Krisenhandbuchs zum Umgang mit klaren Vorgaben

= Sofortige Bereitstellung von finanziellen Mitteln am Unfallort, um die Liquiditat von
Notfallmalinahmen zu gewahrleisten

»  Team fur Krisenmanagementund klar zugewiesene Verantwortungsbereiche (z.B.:
Spohr und nicht Winkelmann richtete sich an die Offentlichkeit)

» Glaubwirdige Demonstrationvon Empathie durch Angebotkostenloser Fliige fir die
Familienmitglieder und Freunde der Opfer

germanwings o

(Quelle: Taneja et al., 2014)
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2.4 Krisenkommunikation — Kommunikation
wahrend einer Krise (I/V)

Sieben Schritte zum Krisenmanagement

Kontrolle erlangen dber die Situation

= Planung bereitet Unternehmen So viel Information sammeln wie méglich
nur teilweise auf die tatsachliche

Krise vor Ein zentralisiertes Krisenzentrum einrichten

= 7 Schritte als allgemeine
Fruhzeitig und oft kommunizieren

Vorschlage fur Krisenmanager
Die Mission der Medien in einer Krise verstehen

= Alle Krisen sind verschieden,
diese Vorschlage sind jedoch ein
guter Ausgangspunkt

= Anpassung an die spezifischen
Bedurfnisse der einzelnen Krise

Mit Betroffenen direkt kommunizieren

Bedenken, dass der Betrieb weiterlaufen muss

Umgehend einen Plan aufstellen zur Vermeidung
einer weiteren Krise
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2.4 Krisenkommunikation — Kommunikation
wahrend einer Krise (ll/V)

» Das tatsachliche Problem definieren = Verstehen,was passiertist
unter Verwendung von verlasslichen > Flugdetails (Flugnummer, J
Informationen

planmalidiger Abflug und Ziel, Unfallort)

- ietzen V(')I? ;pessba:ren = Magliche Griinde fiir den Absturz
ommunikationszielen (technisches Versagen, menschliches
= Kontaktieren des jeweiligen Versagen, Terrorismus,...)

Krisenteams = Mit den spanischen, franzésischenund
deutschenBehdrdenund Regierungen
in Kontakt treten

» Das vorliegende Problem verstehen Mit den lokalen franzdsischen /

= |nterne und externe Informationen Behorden, der Staatsanwaltschaft
sammeln z.B. mit Betroffenen, Experten || und dem Militér in Kontakt treten:
und Behodrdensprechen

= |Informationenvon vielen Quellen
verwalten

» Falls es langer dauern wird, die
richtigen Informationen zu bekommen,
dies kommunizieren

» Wieviele Opfergab es?
= \Was sind die Grunde fur den Absturz?
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2.4 Krisenkommunikation — Kommunikation
wahrend einer Krise (lll/V)

Plattform fir die komplette
Kommunikation wahrend der Krise
einrichten

Den Medienreprasentanteneinen
angenehmen Aufenthaltsort zur
Verflgung stellen

Die komplette Kommunikation in Bezug

auf die Krise sollte von einer
zentralisierten Stelle kommen

= Lufthansarichtete
“Krisenwohnungen” ein, in denen
das Krisenteam arbeitete und sich
wahrend der Krise aufhielt

= Carsten Spohr (CEO Lufthansa) wird
,Gesichtder Krisenkommunikation®

Das was man sagen kann, so friih wie
maoglichkommunizieren

Erklaren, dass das Krisenzentrum in
regelmafRigen Abstadnden Updates gibt

Schweigenund verzdgerte Antworten
vermeiden

Transparent sein
Mitarbeiter informieren

Interne Kommunikation:

= Vorstande, Mitarbeiter etc.
informieren
- wie in der Offentlichkeit antworten

Externe Kommunikation 24/03/2015 :

=  Absturz 10:41 Uhr

» Erstes Statement von Carsten Spohr,
CEO Lufthansaum 14:50 Uhr

» Pressekonferenz Germanwings 14:56
Uhr

y/

PR Krisenmanagement
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2.4 Krisenkommunikation — Kommunikation

wahrend einer Krise (IV/V)

e Die Missionder

Mit Betroffenen

Medienin einer Krise

verstehen

c
(D)
e
2
S
c
-]
S
S
@)
4
4
=
(<B)
=
o

Wettbewerbssituation, um den ersten
Artikel zu bekommen

Medien suchen nach
Sensationselementen (Opfer,
Sundenbock, etc.)

Klar mit den Medien sprechen, um
Spekulation zu vermeiden

Eine veranderte Medienlandschai
berlcksichtigen:

y/

Welche Einzelheiten werden die Medien
berichten?

Wie ist die Rechtslage?

Sowohl interne als auch externe
Stakeholder direkt kontaktieren

Prioritaten setzen, welche Betroffenen
am wichtigsten sind

Alle zur Verfligung stehenden
Technologienbzw. Kanéle verwenden

Versprechen einhalten

Mitarbeiter (Piloten, Boden-
mitarbeiter etc.)

Management
Hinterbliebene
Kunden
Aktionare
Funktionare

y/

PR Krisenmanagement

30




2.4 Krisenkommunikation — Kommunikation
wahrend einer Krise (V/V)

P
()
o
n
2]
@©
o
c
Q
X
c
)
O
)
28]

0
(%)
-]
S
=
O
Y
>
©
—
(O}
=
]
=
0
(]
-
+—
(]
m

Ersatz fur Mitglieder des Krisenteams .
sicherstellen

Den Einfluss der Krise auf andere
Geschaftsbereiche vorhersehen

Mitarbeiter motivieren

Strategien entwickeln, um Reputation
wiederherzustellen

Die Einreichung der Arbeits-
unfahigkeitsbescheinigungen der
Piloten wird nicht nur die

Passagierflige beeintrachtigen, sondem
auch den Frachtverkehr

Die Schadensersatzforderungenwerden
auf verschiedenen Ebenen stattfinden
und erfordern zusétzliches juristisches
Personal

Unterbrechung aller .
Werbekampagnen!

Eine schwerwiegende Krise ist nicht der
beste Zeitpunkt, um das eigene
Unternehmen zu promoten!

Umgehend einen Plan zur Vermeidung einer weiteren Krise aufstellen!

PR Krisenmanagement
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2.4 Nach der Krise — Recovery und Learning (I/II)

Fortsetzung der
Krisenkommunikation

Mit Ermittlungen
kooperieren

Versprechen halten

Reputation
wiederherstellen

UmgehendPlane aufstellen,um
eine weiter Krise zu vermeiden

Sicherstellen, dass die Organisation
das nachste Mal sogar noch besser
vorbereitet ist

Vorbereitung ist ein Schltissel, um mit
Krisen erfolgreich umzugehen

Ziel: Widerherstellung des
Vertrauens der Stakeholder

(Quelle: Coombs, 2012)

PR Krisenmanagement
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2.4 Nach der Krise — Recovery und Learning (ll/ll)

Wenn eine Krise gelést wurde, muss eine Organisation nachfolgende
Mal3nahmen Uberdenken:

a)

b)

Recovery: Mitglieder der Organisation bemtihen sich, so frih wie moglich
wieder zum Tagesgeschaft Uberzugehen

Learning: Mitglieder der Organisation tUberdenken und besprechen ihre
Bemuhungen im Krisenmanagement; Beitrag zum “Corporate memory” (z.B.
neue Regelungen fir Piloten, z.B. Anwesenheit von stets zwei Personen im
Cockpit)

MaBRnahmen nach der Krise helfen...

der Organisation, auf die nachste Krise besser vorbereitet zu sein

sicherzustellen, dass Stakeholder einen positiven Eindruck von den
Bemihungen des Krisenmanagements haben

sicherzustellen, dass die Krise tatsachlich tberwunden wurde (Ansprache
aller Stakeholder, z.B. Kunden vs. Angehorige im Germanwings Fall)
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2.4 Nach der Krise — Wiederherstellung der Marke

Perecentage of
recovered brand
equity
100% -
A
90% 1 —— Observed
0 .
0% - —— Forecast 100/.9 Wiederherstellung
kdnnte etwa 24 Jahre
--------- Upper forecast Cl
70% - dauern
--------- Lower forecast Cl L
60% - T
50% """""'"""""""""_:f:: """"""""""
awn 1 i an NNTLDA PRV Uy v ' e
3% 1 S Nadd U N
20% | / Wiederherstellung
dauert etwa 6
10%
Monate ), v
0% T T T T T T T T T T T T T
1 14 27 40 53 66 79 92 105 118 131 144 157 170

Days after crisis

Anmerkungen: Datenbasis: 66 Krisensituationen mit erheblicher Schadigung des Markenwerts
Gezeigt wird die durchschnittliche Wahrnehmung der Marke durch U.S. Konsumenten (gemessen nur an Werktagen)

(Quelle: Hepp/ Raithel 2013)
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2.4 Nach der Krise — Wiederherstellung der Marke
Germanwings (I/111)

-40
-60 .
01/03/ 03/03/ 05/03/ 07/03/ 09/03/ 11/03/ 13/03/ 15/03/ 17/03/ 19/03/ 21/03/ 23/03/ 25/03/ 27/03/ 29/03/
2015 2015 2015 2018 2015 2015 2015 2015 2015 2015 2015 2018 2015 2018 2015

Latest data is from 29/03/2015

< Lufthansa, Index < Lufthansza, Buzz <> Germanwings, Index Germanwings, Buzz

(Quelle: YouGov.com)
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2.4 Nach der Krise — Wiederherstellung der Marke
Germanwings (lI/111)

Pilotenstreik schadet Lufthansa mehr als Absturz

Interessante Erkenntnisse aus den Chatverlaufen:

= Der Pilotenstreik vor dem Absturz am 24.3. hat der Lufthansa viel mehr
geschadet als der Absturz selbst.

= Die Lufthansa konnte sich sogar in den Tagen nach dem Absturz noch
verbessern: Brandindex von 22 auf 28; Buzz von -25 auf -10.

Bei Germanwings ist das Bild allerdings sehr eindeutig:

= Der Brandindex geht von 10 auf O zurlck; der Buzz geht von O auf -60. Eine
Multibrand-Strategie scheint doch sinnvoll zu sein.

HATTE BE/ UNS MICHT
PASS/EREN KONNENY!

USA : £80LA4 -
INFIZ/ERTE DURFTE
TROTZ FIEFBERS
FLIEGEN . ..
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2.4 Nach der Krise — Wiederherstellung der Marke

Germanwings (IlI/111)

= Bemihungen, die Offentlichkeit beztiglich der Flugsicherheit zu
beschwichtigen

- Im Cockpit missen wahrend allen Fliigen stets zwei Personen

anwesend sein

=  Kommunikation mit Kunden Uber Social Media Kanéle

= Seminare fur entspanntes Fliegen

= Unangekiindigte medizinische Tests fir Piloten

= Entschadigung fir Familienmitglieder

Aber erfolgreiches Krisenmanagement endet nicht mit der akuten
Krisensituation ...

Juli 2015: Offener Brief der Familienangehorigen der Opfer, in dem sie
Carsten Spohr (CEO Lufthansa) beschuldigen, dass es keine direkte
Kommunikation/Gesprache zwischen ihm und den Hinterbliebenen gab,
keine Informationen Uber die unvollstandige Ruckfihrung der sterblichen
Uberreste, kein Besuch von Beerdigungen oder Antwort auf die
Einladungen zu Beerdigungen und keine angemessene “Entschadigung”

- Versprechen halten

- Mit allen Stakeholdern kommunizieren
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2.4 Krisenmanagement im Zeitalter der sozialen
Medien (I/111)

‘Nowadays we clearly expectto hearaboutan incidentvia social media channels” (Sonja Ptassek
Media Spokeswoman, Swissair)

Eigenschaftenvon sozialen Medien

Soziale Medien operieren in Echtzeit

Viraler Multiplikatoreffekt >
Digitalisierung schnellere Verbreitung wvon

durch

Soziale Medien in

Risiko- und Krisenkommunikation

berlcksichtigen

1.

Engagement in den sozialen Medien als Teil der Strategien
und Ansatze im Risiko- und Krisenmanagement festlegen

Neuigkeiten (= direkte Kommunikation mit Stakeholdern/Medien
) _ maglich)
= Kontrolle behalten Uber Informationen und : : N
Bilder 2. Soziale Medien als Instrument zur Krisentberwachung
: . (= Fruherkennung von moglichen Krisen)
= Das Internet vergisst nie : , . - _— N
3. Soziale Medien in tagliche Kommunikationsaktivitaten
@ Aaron Y. Zelin o Folow einbinden
: _ ' 4. An der Konwversation teilnehmen, einschlie@lich des
This is flag currently held in Sydney window, Managements von Geriichten, und die besten Kanale zur
a garden-variety Islamist flag. Therefore, . - . . .
doesn’t tell us anything yet Erreichung von Segmenten der Offentlichkeit bestimmen
(= Vermeidung von Fehlinformation)
5. Die Fahigkeit der sozialen Medien, zu antworten, verstehen
AN S S s 6. Ein Krisen-Toolkit fur soziale Medien aufbauen
(= im Krisenfall vorbereitet sein)
P 7. Wissen, wo man antwortet (- Identifizierung von Kanéle
el 7 _ .( J )
— : 8. Ebhrlich und transparent sein
BAERRY CHRISTMAS . ] . L .
9. Social Listening = ldentifizierung von potentiellen Themen,

ERdLEEREA

198 40

die das Unternehmen betreffen kdnnten
(Quelle: Veil etal. 2011)
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2.4 Krisenmanagement im Zeitalter der sozialen
Medien (Il/lll) — Der Germanwings Fall

Dark Sites als Moglichkeit der Krisenverarbeitung

w
#indeepsorrow
Fndesisonon 228 N | IR % Fogo

Twhats Twnats B Amavman Frvves S Vidare

Deutsche Lufthansa

TS TEH SRRt TR i

Avec notre plus profonde sympathie

1111111

Dark Sites sind

=  Sind wichtige Instrumente des digitalen
Krisenmanagements

. Sind Webseiten, die vor der Krise
vorbereitet und jederzeit freigeschaltet
werden konnen

" Stellen detaillierte Informationen tber die
Krise bereit

. Geben regelmaliige Updates

. Dricken Bedauern aus

. Geben Anweisungen fir Betroffene
(z.B. Familienmitgliedern)

=  Sind typischerweise frei von Werbung

. Stellen Kontakte fur die Medien bereit

= Imstande sein, auf die Krise zu

antworten und gleichzeitig den Betrieb zu
fuhren
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2.4 Krisenmanagement im Zeitalter der sozialen
Medien (lll/lll) — Der Germanwings Fall

Sowohl Germanwings als auch ihre
Muttergesellschaft, Lufthansa, anderten ihre Logos
auf Schwarzweil3, um den ernsten Sachverhalt des
Ereignisseswiderzuspiegeln

Fruhzeitige und offene Kommunikation tiber
Twitter, Facebook und die Website des
Unternehmens

Videonachrichten auf Youtube von Lufthansas
CEO Carsten Spohr

Sofortige Presseerklarung und Einrichtung einer
Hotline zur Unterstttzung von Familien und
Freunden der Opfer

Pragnante, eindeutigeund Gbereinstimmende
Nachrichten an die Offentlichkeit

ﬂ\ # indeepsorrow

Deutsche Lufthansa

3/3 Wir hoffen Uberlebende finden zu
kénnen." Carsten Spohr

Deutsche Lufthansa

2/3 Passagiere und Crews von 4U 9525.
Wenn sich die Beflrchtungen bestatigen
sollten, i1st dies ist ein schwarzer Tag fiir
Lufthansa.

Deutsche Lufthan=a

"Wir wissen noch nicht genau, was mit
Flug 4U 9525 geschehen 1st. Mein tiefes
Mitgefuhl gilt allen Angehérigen und
Freunden unserer 1/2
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2.4 Krisenkommunikation — Lessons Learned

Krisen kennen und verstehen

— Haufig auftretende Eigenschaften von Krisen sowie fundamentale
Faktoren und Schliisselfragen bei der Bewéltigung von Krisen zu kennen,
kann die Fahigkeiten einer Organisation im Umgang mit Krisen starken

Auf Krisen vorbereiten

— Das Risiko fur die Organisation zu bewerten, den Einfluss der Krise
auf verschiedene Stakeholder zu analysieren und schlussendlich formale
Plane fir das Krisenmanagement aufzustellen, bildet eine starke Basis
fir Organisationen, die tatsachlich mit einer Krise konfrontiert sind.

Richtlinien zur Kommunikation wahrend einer Krise verwenden

— Jede Krise ist einzigartig, man kann jedoch die vorhandenen
Vorschlage anwenden, um die jeweiligen Anforderungen zu erfillen. Des
Weiteren haben Krisen hinreichend Gemeinsamkeiten. Somit ist die
Anwendung der dargestellten acht Schritte ein guter Ausgangspunkt ist.
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Ubersicht
Definition von Krisen
Eigenschaften von Krisen

Krisenmanagement
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2.5 Frage- und Problemstellungen: Antworten

= Arten von Krisen: Naturkatastrophen, vom Menschen verursachte Krisen, materielle Zerstorung
und immaterielle Zerstérung. AuRerdem kdnnen Krisen in normale und schwere, sowie
menschliche, soziale, technische und wirtschaftliche Krisen unterschiedenwerden.

» Alle Krisen sind einzigartig, jedoch zeichnen sich viele durch die gleichen Eigenschaften aus:
Uberraschungsmoment, unzureichende Informationen, eine schnelle Abfolge der Ereignisse und
groRen Medienrummel.

= Deepwater Horizon Explosion: Uberwaltigung durch die Krise und Herunterspielen des
Ausmalies

» CostaConcordia: fehlende Koordination und Faktenbasiertheitin der Kommunikation. Auftreten
von Widersprichen.

» Fukushima: Widersprichliche Berichterstattung und unterschiedliche Meinungen, welche
Informationenweitergegebenwerden sollten.

» Rana Plaza Einsturz: Reaktion auf veranderte Kundeninteressen notig.
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2.5 Frage- und Problemstellungen: Antworten

» Signalerfassung: Auchin Zeiten ohne Krise muss die Berichterstattung stetig kontrolliert werden,
um unerwinschte Meldungen auf ein Minimum zu reduzieren. Dazu sollten effektive
Mechanismen etabliert werden.

= Pravention: Um Krisen zu vermeiden, muss das interne und externe Umfeld auf mdgliche
Gefahrenquellen untersucht und deren Einfluss auf Stakeholder untersucht werden. Schon hier
werden Malinahmen ergriffen, um das Risiko einer Krise abzuschwachen.

» Vorbereitung: Ein detaillierter Action Plan hilft, auf moglichstviele Szenarien vorbereitetzu sein.
Durch regelmé&Rige Probedurchgange kann dieserim Krisenfall schnell zum Einsatz kommen.

» Wahrend einer Krise muss flexibel auf die jeweilige, spezifische Situation reagiert werden.

» Dennoch gibt es sieben Schritte, die als Leitfaden gelten kdnnen: Kontrolle Giber die Situation
erlangen, so viel Informationwie mdglichsammeln, ein zentralisiertes Krisenzentrum einrichten,
frihzeitig und oft kommunizieren, die Mission der Medien in einer Krise verstehen, mit
Betroffenendirekt kommunizieren sowie bedenken, dass der Betrieb weiterlaufen muss.
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2.5 Frage- und Problemstellungen: Antworten

Die Krisenkommunikation endet nicht mit dem Ende der Krise, wahrenddessen getatigte
Aussagenund versprechensind auch im Nachgang giltig.

Unternehmen kénnen aus Krisen lernen und versuchen, weitere Krisen zu vermeiden.
Zielist, das Vertrauen der Stakeholder wiederherzustellen.

Recoveryand Learning: So frih wie moéglich soll wieder zum Tagesgeschéft ibergegangen
werden. Zudem kann es nutzlich sein, die Lehren aus der Krise ins Corporate Memory zu
ubertragen.

Soziale Medien operierenin Echtzeit und wirken als Multiplikatoren.

Unternehmen sollten soziale Medien in der Risiko- und Krisenkommunikation beriicksichtigen.
Diese kdnnen verschiedene Funktionen erfillen und auf verschiedene Art eingesetztwerden.
Richtlinien der Kommunikation kénnen schon vor der Krise festgesetzt werden. Auch die
Vorbereitung von Dark Sites kann im Vorfeld von Krisen erfolgen.
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