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In 30 Minuten wissen Sie mehr!

Dieses Buch ist so konzipiert, dass Sie in kurzer Zeit
pragnante und fundierte Informationen aufnehmen
konnen. Mithilfe eines Leitsystems werden Sie durch
das Buch gefiihrt. Es erlaubt [hnen, innerhalb Thres per-
sonlichen Zeitkontingents (von 10 bis 30 Minuten) das
Wesentliche zu erfassen.

Kurze Lesezeit

In 30 Minuten kdnnen Sie das ganze Buch lesen. Wenn
Sie weniger Zeit haben, lesen Sie gezielt nur die Stellen,
die fiir Sie wichtige Informationen beinhalten.

e Schliisselfragen mit Seitenverweisen zu Beginn eines
jeden Kapitels erlauben eine schnelle Orientierung:
Sie blattern direkt zu dem Thema, das Sie besonders
interessiert.

e Zahlreiche Zusammenfassungen innerhalb der
Kapitel erlauben das schnelle Querlesen.

e Ein Fast Reader am Ende des Buches fasst alle wich-
tigen Aspekte zusammen.

e Ein Register erleichtert das Nachschlagen.
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Vorwort

Ob Wirecard-Pleite oder Dieselskandal, ob Datenpan-
nen, Produktriickrufe oder ausbeuterische Arbeitsbe-
dingungen bei Zulieferunternehmen: Grofde wie kleine
Krisenfille gehoren heute zum medialen Grundrau-
schen, und sie konnen praktisch jeden treffen - grofde
Unternehmen wie Einzelpersonen.

Dieser Ratgeber will Sie auf mogliche Krisenfille und
deren mediale Skandalisierung vorbereiten. Die gute
Nachricht dabei: Krisenkommunikation ist keine Zau-
berei, sondern solides Kommunikationshandwerk. Und
wie ein guter Handwerker seinen Werkzeugsatz und
ein bestens sortiertes Materiallager hat, so kann sich
auch der professionelle Krisenkommunikator aus ei-
nem gut sortierten Fundus bedienen, auch und gerade
unter Zeitdruck.

Denn etliche Skandale und Krisen kommen unvermit-
telt, etwa durch eine unbedachte Aufzerung oder einen
peinlichen Tweet. Andere schwelen hingegen schon
langer, bevor sie ausbrechen, sind also durchaus Krisen
mit Ansage. Haufig werden krisenhafte Vorgdnge dann
erst durch fehlende oder schlechte Kommunikation,
durch vehementes Leugnen oder Schuldzuweisungen
an Dritte zu einem medialen Skandalereignis mit 6f-
fentlicher Emporungswelle und gravierenden Folgen -
wirtschaftlich und fiir das Image des Unternehmens.
Dieses Buch zeigt in kompakter Form, nach welchen
grundlegenden Mechanismen die mediale Skandalisie-

Vorwort



rung von Ereignissen funktioniert, welche Frithwarn-
systeme es gibt, wie man sich auf Krisen aktiv vorberei-
ten kann und wie man im Ernstfall in der Offentlichkeit
professionell agiert. Checklisten und Musterformulie-
rungen geben zusatzliche Orientierung. Die Inhalte ba-
sieren auf vielen praktisch erprobten Mafsnahmen und
regelmaflig gelibten Krisenkommunikationsszenarien
in einem Versicherungskonzern. Gleichwohl passen die
Praxis-Tipps auf die unterschiedlichsten Branchen und
Unternehmensgrofden - vom Freiberufler liber den
Handwerksbetrieb bis zum mittelstandischen oder gro-
3en Unternehmen. Dieses Buch ist als Handbuch und
Checkliste fiir Betriebe, Vereine und NGOs ebenso ge-
eignet wie als Lehrmaterial fiir Kommunikations- und
Management-Studierende.

Ein Buchprojekt entsteht nie im luftleeren Raum. Mein
Dank gilt daher allen Kommunikatorinnen und Kom-
munikatoren, die mir in den letzten Jahren wertvolle
Impulse gegeben haben; im Besonderen nenne ich hier
Tina Hunstein-Glasl und Daniel Weitemeyer.

Die Krisenkommunikation gilt als die Konigsdisziplin
der Unternehmenskommunikation. Wer sie beherrscht
und ihre Prinzipien verinnerlicht hat, wird deshalb
auch aufderhalb krisenhafter Vorfille professionell
agieren konnen und medial ,bella figura“ machen.

Eine allzeit gliickliche Hand bei der Kommunikation
winscht [hnen

Karsten Eichner
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1. Wie Kommunikations-
krisen entstehen

Krisen entstehen nicht ,einfach so“. Meist gibt es einen
konkreten Anlass - entweder einen spontanen Miss-
griff oder einen schon langer wahrenden Missstand,
der bisher aber verborgen geblieben war und nun 6f-
fentlich wird.

Doch eine solche Enthiillung allein reicht haufig noch
nicht fiir eine mediale Krise. Erst der unzureichende
Umgang mit dem plotzlichen o6ffentlichen Interesse
fiihrt in vielen Fallen zur medialen Skandalisierung,
macht aus dem einfachen Fehler ein 6ffentliches Aufre-
gerthema.

Dieses Kapitel zeigt, was Krisen auslésen kann und wel-
che Skandalfaktoren ein Thema plétzlich ,hypen“ und
die Krise zusatzlich befeuern.

1. Wie Kommunikationskrisen entstehen
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