Krisenmanagement

KLUGE
KOMMUNIKATION
IN SCHWIERIGEN ZEITEN

Aus Unternehmen sind nicht nur gute
Nachrichten zu vermelden. Tritt der “Notfall” ein, sind
Bedacht und AugenmaB gefragt. Eine geschickte Krisen-PR
kann imageschadigende Folgen vermeiden. Die Erfahrung
externer Kommunikationsprofis ist in dieser
Ausnahmesituation von Vorteil.
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risen in einem Unternehmen sind viel- :
Kfﬁltiger Natur. Ein Fehler im Manage- :

ment, eine ungeschickte Personalpolitik
oder Mangel bei der Fertigung eines Produkts :
kdnnen Anlass flir ,bad news" sein. Journalis- :
ten interessieren sich stets fiir schlagzeilen- :
trichtige Erstfélle. Die Geschaftsfiihrung ist
oft Gberfordert, wenn die ersten neugierigen
und dréngenden Journalistenanfragen kom-
men oder die Redakteure mit Kamera und :
Mikrofon plétzlich vor der Tiir stehen. Schnel- -
le Information ist angesagt - aber weder :
panische Eile noch tiberstiirztes Handeln soll-
ten bei einer Krisen-Kommunikation die trei-

bende Kraft sein.

Dies gilt vor allem dann, wenn eine :
schlechte Nachricht bereits aus dem Unter- :
nehmen gesickert istund in der Offentlichkeit
die Runde macht - egal ob die Kritik berech- :
tigt oder unberechtigt ist. Empdrte Manager, :
die sogleich zum Hdorer greifen, um den zu- :
standigen Redakteur mit Verbalattacken zu :

tiberziehen, sollten erst einmal ,abkiihlen”.

Gelassenheit ist auch das beste Mittel in
der Konfrontation mit Fotografen, die als un-
gebetene Gaste auf Tuchfiihlung gehen. ,Der :
Kopf muss klar und frei sein, um eine Strate- :
gie zu erarbeiten”, rit Rafael Pilsczek von der :
PR-Agentur PPR. Seine Parole lautet: Die Kri- :
se mit Offenheit und Redlichkeit meistern. -
«Berechtige Fehler miissen offen eingerdumt :
werden. Zugleich miissen aber ungerechtfer- :
tigte Vorwiirfe auch deutlich zuriickgewiesen :
werden”, so der 38-jihrige Inhaber der re- :
nommierten Agentur aus Harburg. Nichts be-
strafen Journalisten schlimmer als Liigenge- :
- bilde - die spater wie ein Kartenhaus lber :
dem Unternehmen zusammenstiirzen. Denn :
die Wahrheit kommt irgendwann immer ans
Licht. Wer Informationen zuriickhilt, néhrt :

auBerdem die Geriichtekiiche und schafft
einen idealen Nahrboden fiir Spekulationen.

In eine interne Strategieplanung im Kri-
senfall sollten alle leitenden Mitarbeiter

Journalisten autorisiert ist und somit Anfra-

Geschiftsfiihrung nehmen nur in besonders

wichtigen Situationen Stellung, zum Beispiel :
auf Pressekonferenzen”, erklart Wolfgang :

Raike, seit 30 Jahren im PR-Geschaft und er-
folgreicher

Berater mehrerer Hamburger
Unternehmen. Sein Tipp: Mit einer Stimme :

sprechen! Zudem sollten Zweifel, Misstrauen :
und Angste von Mitarbeitern und der Offent- :
lichkeit ernst genommen werden. Raike: :

,Uberheblichkeit und Beschwichtigungen
sind fehl am Platz und kénnten Negativ-
schlagzeilen bringen.”

ten oder gar das Aussitzen schlechter Nach-
richten haben sich ebenfalls nicht bewdéhrt.

Denn in den Zeiten der schnellen Medienver-
arbeitung tiber Onlinedienste und Horfunk ist

Krise ab. Oft verlieren die Medien schnell ihr

Erfahrung. Das Strategieziel lautet grund-

. satzlich: Uber eine Krise sollte mdglichst gar
gen beantworten darf. ,Der Vorstand und die :

tagt der Krisenstab? So kénne der Ernstfall in
allen Details geiibt werden.
Die Medien optimal und professionell zu

. bedienen, um sogar gestdrkt aus einer Krise
i hervorzugehen, ist die eine Seite. Wie aber ist
: mit Kunden oder gar Auftraggebern umzu-
Eine ,Vogel-StrauB-Politik" in Krisenzei- :

gehen, die von der Krise erfahren haben und

© nun mit Verunsicherung reagieren? Rafael
. Pilsczek von PPR rdt zu einer offensiven
. Strategie. ,Bevor sich womdglich die Auf-
: tragslage negativ entwickelt, sollte ein ehr-
- schnelles Handeln ein unbedingtes Muss. :
. Gleichwohl ist auch hektisches Agieren nicht
© immer das beste Rezept. ,Das ist immer eine
. Abwégungssache und hangt vom Anlass der :
eingebunden werden. Hier gilt es, die Lage :
nlichtern zu analysieren: Was ist passiert?
Mit welchen Folgen ist zu rechnen? In diesem
Kreis der Flihrungskréfte sollte auch festge- :
legt werden, wer fiir Auskiinfte gegeniiber :

licher Brief an Kunden und Auftraggeber for-

" muliert werden. Auch ein direkter Anruf kann

Schlimmes verhindern."
Das Fazit der externen Spezialisten: Ein

. wohldurchdachter Strategieplan, eine griind-
Interesse und die befiirchtete Negativbe- :
richterstattung (ber mehrere Tage bleibt
aus”, weiB PR-Fachmann Rafael Pilsczek aus :

liche Vorbereitung der Krisen-PR unter Ein-
bindung der wichtigen Mitarbeiter sowie eine
offene Kommunikation schaffen Vertrauen

. und glatten die Wogen. Dann muss eine Krise
© nicht zwangsldufig zum Imageverlust fiir das
nicht erst berichtet werden! Dennoch sollte :
- der Ernstfall grindlich vorbereitet werden, -
um effektiv und verantwortungsvoll handeln :
zu kénnen. Wolfgang Raike rdt zu einem :
. ,Krisenhandbuch”, in dem die Regeln vorab :
festgelegt werden. Wer ist fiir was verant- :
wortlich? Wer spricht mit den Medien? Wo

betroffene Unternehmen werden. i
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