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Allgemeine Lernziele:

Max Frisch sagt: ,Krise ist ein produktiver Zustand. Man muss ihr nur den Beigeschmack der
Katastrophe nehmen.“ Diese Erkenntnis — so wichtig und richtig sie fiir ein gutes Krisenman-
agement ist, so wenig wird sie in krisenhaften Situationen beherzigt. Krisenhafte Ereignisse

erschiittern viele Organisationen in ihrer Existenz — Unternehmen ebenso wie gemeinniitzige
Organisationen, dffentliche Institutionen, Parteien, Verbdande oder Vereine. Dabei nimmt ein
mangelhaftes Krisenmanagement haufig mehr Einfluss auf den negativen Verlauf einer Situa-
tion als die Ursache selbst.

Mit diesem Lernmodul mdchten wir Ihnen die Grundlagen und Instrumente eines professionel-
len Krisenmanagements vermitteln. Sie sollen ...

A lernen, welche Ursachen es fiir Krisen gibt, und wie sich diese entwickeln.

N vertraut werden mit den Folgen einer Krise und erkennen, welchen Einfluss Medien auf den
Verlauf von krisenhaften Ereignissen nehmen.

N lernen, wie man mit professioneller Krisenpravention die gute Reputation erhalten kann.

A sich vertraut machen mit den Basisanforderungen einer glaubwiirdigen Kommunikation und
erkennen, wie ein strategisches Reputationsmanagement funktioniert.

A die Grundlagen und Instrumente des Issues- und Risikomanagements kennenlernen.

A sich vertraut machen mit der Organisation, der Planung und der Umsetzung des Krisenmanage-
ments.

A an vergangenen und aktuellen Fallbeispielen lernen, wie man in Krisen intern und extern kom-
muniziert, welche Grundlagen zu beachten und welche Aufgaben zu bewiltigen sind, sowie

welche Instrumente hierfiir zum Einsatz kommen kdénnen.

N erkennen, warum Krisenmanagement immer auch Chancenmanagement ist.

|7
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1. Grundlagen der Krisenkommunikation

Lernziele:

Nachdem Sie dieses Kapitel durchgearbeitet haben, sollten Sie gelernt haben:

A welche unterschiedlichen Typen von Krisen es gibt,

N wie Krisen entstehen,

N welche internen wie externen Folgen krisenhafte Situationen fiir Organisationen haben,
N welche Rolle Medien in Krisensituationen spielen,

A wie sich (krisenhafte) Themen medial entwickeln.

Die Krise beginnt mit dem Verlust von Vertrauen: In Krisensituationen stehen Organisa-
tionen im Kreuzfeuer o6ffentlichen Interesses. Vor allem die Fiihrungskrifte miissen sich
auf viele unangenehme, oft auch provozierende Fragen einstellen. Glaubwiirdigkeit und
Vertrauen stehen auf dem Priifstand. In Krisenzeiten ist das Interesse der Stakeholder,
d. h. aller Gruppen, die Anspriiche an eine Organisation stellen, besonders hoch. Von
vielen unterschiedlichen Seiten werden Vorwiirfe laut, werden schnelle Antworten und
Losungen oder Schuldeingestdndnisse erwartet. Der enorme Druck wihrend eines kri-
senhaften Ereignisses macht eine Organisation schnell zum Spielball von Medien, Politik
und vielen mehr. Ein Verlust der Handlungsfahigkeit droht, der zu ernsthaften Konse-
quenzen fithren kann - bis hin zur Bedrohung der Existenz einer Organisation oder eines
Unternehmens. Gerade wihrend der Krise ist ein konzentriertes, effektives und systema-
tisches Arbeiten notwendig, aber auch moglich, wenn organisationsintern Rahmenbedin-
gungen hierfiir geschaffen werden. Und umso wichtiger ist es, sich bereits vor Eintritt einer
Krise systematisch vorzubereiten - und durch eine gezielte Kommunikationsarbeit bei
wichtigen Zielgruppen eine gute Reputation aufzubauen. Denn nur eine professionelle
Krisenvorbereitung ermoglicht ein rechtzeitiges Agieren und damit den Erhalt der Hand-
lungsfahigkeit. Die folgenden Ausfiihrungen zeigen, welche Krisenursachen existieren, wie
eine professionelle Krisenvorbereitung aussieht, und welche Mallnahmen Organisationen
treffen konnen, um Krisen moglichst effizient zu managen.

1.1 Typen und Ursachen von Krisen

Krisen sind grundsétzliche Probleme oder Ereignisse mit (méglicherweise) tibergeordneter
Bedeutung fiir ein Unternehmen, dessen Handhabung den Einsatz eines Krisenmanage-
ments erfordert, weil ...

= sie keinem Szenario entsprechen, fiir das ausreichend vorbereitete Abldufe/MaR-
nahmen existieren.

= sie einem Szenario entsprechen, fiir das vorbereitete Ablaufe/MalBnahmen existieren,
die aber fiir den konkreten Fall (wahrscheinlich) nicht ausreichen.
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3. Krisenmanagement

Wenn Krise ist, muss Krise gemacht werden.
(Gerhard Schrider)

Lernziele:

Nachdem Sie dieses Kapitel durchgearbeitet haben, sollten Sie gelernt haben,

N welche Faktoren fiir ein gutes Krisenmanagement von Bedeutung sind.

N worin sich Krisenmanagement und Stdrfallbewéltigung unterscheiden.

N welche grundsétzlichen Leitlinien es fiir die Bewaltigung von Krisen gibt.

N wie sich ein Krisenmanagementsystem organisatorisch und personell aufbauen léasst.

A wie Krisenteams funktional zusammengesetzt sind, und welche Aufgaben der Kommunikations-
verantwortliche innerhalb des Teams iibernimmt.

A wie ein Krisenraum ausgestattet sein sollte.
N wie ein Krisenhandbuch aufgebaut ist, und

N wie die Abldufe des Krisenmanagements zu gestalten sind.

Es existiert eine Reihe von vorbeugenden Malnahmen, um in einer akuten Situation mog-
lichst groBen Handlungsspielraum zu erhalten: Das ist die Aufgabe von gutem Krisenma-
nagement. Da nicht jede Krise vermeidbar ist, gibt es Riistzeug, das hilft, Krisenpotenziale
richtig einzuschétzen und in der akuten Situation moglichst souverdn und gut vorbereitet
zu agieren. Denn letztendlich ist eine Krise ein produktiver Zustand. Man muss ihr nur
den Beigeschmack der Katastrophe nehmen (Max Frisch).

Wo liegt nun der Unterschied zwischen Krisenmanagement und Storfallbewéltigung?
Krisenmanagement ist mehr als nur Storfall- bzw. Alarm- und Gefahrenabwehrplanung.
Es ist auch nicht nur eine Angelegenheit fiir Werkschutz und Werkfeuerwehr. Krisenma-
nagement muss ein Anliegen und eine Aufgabe der obersten Fiihrungsebene eines Unter-
nehmens sein, weil die Effizienz der Mallnahmen die weitere Zukunft einer Firma sehr
direkt beeinflusst. Die Alarm- und Gefahrenabwehr hat zum Ziel, direkte personelle und
materielle Schéden in- und auerhalb eines Betriebes zu begrenzen. Krisenmanagement
ist tibergeordnet und umfasst auch indirekte Schidden wie die erwdhnten Imageschéden.
Es ist auch mehr als nur der Inhalt von MaBnahmen im Storfall, wie sie die Storfallverord-
nung verlangt.

Dies und das nachfolgend Dargelegte sind - wie schon erwéhnt — Dinge, die in Unter-
nehmen nicht selten erst dann an die Hand genommen werden, wenn ein Krisenfall das
Unternehmen bereits einmal am Lebensnerv getroffen hat - nach dem Motto: ,,Gebrannte
Kinder fiirchten das Feuer“ oder eben ,,Durch Schaden wird man klug*.
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