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Definition Krisenmanagement

‘ Krisenhandbuch
‘ Krisenstab

‘ Krisenkommunikation

|



Jede Krise braucht ein Gesicht
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Dennis Muilenburg,
CEO Boeing




Fallbeispiel Boeing

Zwei Abstlirze von Boeing 737 Max 8 innerhalb von vier Monaten
mit 346 Todesopfern




Fallbeispiel Boeing ‘ r'

e ,Todliche Automatik” (MCAS) n6tig, um flugfahig zu sein
* Mangelhaftes Wording: , Software-Updates” als Fehlerbehebung
* Piloten auf iPads geschult

* Boeing ist reaktiv und wartet auf Flugverbote der Lander statt selbst Empfehlungen zu geben.
*  Wunschbotschaft:

,Wir werden alle Systeme einer sorgfaltigen Prifung unterziehen und die
Maschinen erst wieder freigeben, wenn alle Bedenken beseitigt sind.”

*  Boeing Kernbotschaft:
Stattdessen Beschonigungen und Pietatlosigkeit:
,Wir werden ein sicheres Flugzeug noch sicherer machen.”

‘ Krisenkommunikation wird zur Kommunikationskrise



BOEINGS KRISENMANAGEMENT FLUGZEUGABSTURZ

»S0 etwas geht 1n einer . Bo:ing setz_tkmi.t man_gelhe;tc:r f

Hochswherheltsbranche gar nicht® risenkommuni gt'.on seinen Ruf auts
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Viel Kritik fluir Krisenmanagement von
Boemg -Chef Mmlenberg

US-Luftfahrtexperte Scott Hamilton:
Krisen-Kommunikation bei Boeing:
“Unappropriate and Missmanaged”



Marcus da Gloria Martins,
Sprecher Polizei Minchen



Umgang mit der Krise
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Social Media

* Germanwings bestatigt den

() Lufthansa Follow
\ , S Absturz des Fluges 4U9525 von
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Aktivierung Dark Site
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Vor Ort

Betreuung der Betroffenen
oberste Pramisse:

Psychologische
Betreuung

Betreuungszentrum in
Marseille

Direkte Fllge zur
Absturzstelle

First-hand
Informationen zu den
letzten Entwicklungen

kein Kontakt zu den
Medien



London

Get ready 1o be surprised.
\lisit Germany.
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Seyne-les-Alpes

Carsten Spohr und
Thomas Winkelmann
kommen nach Seyne-
les-Alpes um den
Einwohnern und allen
involvierten Personen
fur ihre Hilfe zu
danken.



Frankfurt

Home Video Themen Forum English DER SPIEGEL SPIEGEL TV Abo Shop totmpre - Wettar TePragramen  swhr ©

SPIEGEL ONLINE WIRTSCHAFT

Politik Wirtschaft Panorama Sport Kultur Netrwel Wassenschaft Gesundhel sinestages Karriere Uni Reise agto Sui

Nach Germanwings-Ungliick: Lufthansa sagt 60-Jahr-Feier ab

Die Lufthansa hat wegen des Ger vings-Absturzes eine Feier zum 60-jahrigen Betried der Fluglinie
b : "Aus pekt vor den Opfern™, wie der Konzern mitteilte.




Reputation bleibt erhalten

FAZ_NET komplett o+«

~
&  Der#Lufhansa- Chef hat in der Krisenwoche alles richiig gemacht - ein Portrait von @rahaase I lHndC]Sb]aﬂ
hitp:/ co/JVHIYImNIX
wLufthansa hat sehr professionell
- Patrick Bernau g= s reaglen“
Woe Luﬂnansa Cne! Spohr in der Krise vieles richtig gemacht hat - dank Vorbereitung

NNS unn Arahaaes

PR experts applaud Lufthansa's crisis

| communications approach to Germanwings
disaster The

Economist

"Spohr ist das Gesicht der Krise" Germanwings flight 9525

A human response to a human tragedy

What Germanwings Teaches Us About
Risk Agility
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Effektives Krisenmanagement

#4U9525

Wir trauern mit euch.

Lufthansa und Germanwings
waren durch ein Handbuch zum
Krisenmanagement gut
vorbereitet.

170 Seiten mit klaren
Empfehlungen und strategischen
Richtlinien fir Krisensituationen.

Oberste Pramisse: schnelle und
glaubwiurdige Informationen;
Ubernehmen der Fiihrung im
Informationsfluss.



Kommunizieren in der Krise — was gute Unternehmen tun

Absturz Germanwings A320 " KO m m u n i Z i e re n

= Alle Absender arbeiten mit
denselben Kernbotschaften

= Wer zuerst kommuniziert hat die
Glaubwirdigkeit

= Auch schlechte Neuigkeiten so
rasch wie moglich weitergeben

= Erst die Mitarbeiter, dann die
Offentlichkeit informieren

(]
LH: Co-Pilot der Germanwings-Maschine war seit 2013 bei Germanwings

= Fehler zugeben

= Bei den Betroffenen um
Entschuldigung bitten

= Beobachten und zuhdren



Das Krisenhandbuch

wel j1 Krise
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Warum ist eine positive Reputation so wichtig?

= Langfristige Wertsteigerung, ein guter Ruf beeinflusst die Entscheidungen
wichtiger Stakeholder

= Unternehmen mit einem gut zfristigen Einflussnahmen

ausgesetzt, da der Ruf Einige
= Sicherung Wettbewerbsfihi 1arkten: Absatz, Finanz-,

Arbeits- und Meinungsmark

Der Aufbau einer guten Unternehmensreputation beansprucht
mehrere Jahre. Doch dieser Ruf kann binnen weniger Tage allein
durch ein Ereignis erheblich geschadigt werden!
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= Falschverstandene Krisenkommunikation fiihrt zu nachhaltigen Reputationsschaden.

Reputation schiitzen

= Eine veranderte Medienlandschaft erfordert auch ein verandertes
Kommunikationsverstandnis

= Wer in flagranti ertappt wird, untergrabt die wichtigste Grundlage einer nachhaltigen
Krisenkommunikation: Glaubwiurdigkeit

Krisenkommunikation H.-G. Klose 21









TURKISH AllllN!S@

Mit Vergnigen fliegen

| Site Map | Kontakt

Informationen dber den uUnfall vom 08.01.2003

Eine aus Iztanbul kormmende Maschine der Turkish Airlines vom Typ RJI-100 startzte arm
Abend des 08.01.2003 ab.

Das Ungluck ersignete sich beim Landeanflug auf den Flughafen Diyarbakir
(Flugnummer: TKE34). An Bord der Maschine waren 75 Passagiere (3 Kinder) und S
Crewrnitgliedar.

Die Ursache izt bizsher noch ungeklart,
Nach letzten Informationen haben ledglich S Personen das Unaladk dberlebt.

Die MNamen der Uberlebenden finden Sie am Ende dieser Nachricht,

Flr weitere Informationen steht Ihnen unser Krisencenter in Istanbul unter der folgenden
Telefonnummern jederzeit zur Verfligung:

0090-212-662 53-00/-01/-02



Ausgangslage

e Zu wenig Zeit
* zu wenig Mittel

* zu wenig Informationen

» Organisieren Sie vorher so viel wie méglich



Betroffene Anspruchsgruppen verifizieren

Direktor, Stabschef
Polizei, Bundespolizei,
lokale/regionale Sicherheit
und Nachrichtendienste
Feuerwehr und Notdienst

. Staatsanwaltschaft
. Krankenh&user
. Betriebsarzt

. Lokale/regionale
Umwelteinrichtungen,
lokale/regionale
Verbraucherschutz-
einrichtungen, etc.

Betroffene/ Opfer,
Verwandte,
Angehdrige

Vereinigungen
(Umwelt, Birger,
Verbraucher, etc.)

Medien (Agenturen,
lokale und nationale
Zeitungen, Radio,

Fernsehen, Internet)

Politiker:
Birgermeister,
Abgeordnete,
Staatsvertreter,
regionale Vertreter,
etc.

Anerkannte
Sachverstandige

Meinungsfiihrer

AUTORITATEN, REGIERUNG .
ADIMINISTRATION
SENSIBLE ; o GESCHAFTS:
AKTEURE Krisenorganisation PARTNER .
INTERN ’
* Mitarbeiter Hauptgeschaftsste .
Angestellte le
. Ggwerklschaﬂen Andere
0 Mitarbeiter-Vertretung Gruppeneinheiten

(Beriebsra)

Verbraucher

Lieferanten/
Dienstleister

Wettbewerber

Berfusverbénde,
Handelskammer

Benachbarte Firmen

Medizinische Analyse-
Labore

Banken/
Versicherungen

Crisis suppliers: court
officers, Anwélte,
Experten, Berater,
Sicherheitsleute, etc.




Stakeholderanalyse ,,Freund-Feind-Radar“

* Branchenverbande

* Politik

* Kunden

* Experten

* Mitarbeiter

* Fachmedien

* Geschaftspartner

In Krisen kommunizieren oft 50, 60 oder mehr
verschiedene Stakeholder.

* Medien
* Opfer-Anwalte

* Wettbewerber
* Staatsanwalt

* Gewerkschaften
* Blogger

* Kapitalmarkt

* Ex-Mitarbeiter



Grundregeln guter Krisenkommunikation

e Krisen haben Anfang und Ende
e Schmerz jetzt

e KISS—Keep It Short and Simple

(e



KISS = Keep it Short and Simple

e Kurze Botschaften

e Kurze Absatze

e Kurze Satze

* Einfache Worter, keine Abklrzungen, keine Fachbegriffe

» Sprechen Sie so, als erklarten Sie den Sachverhalt

ihrem Nachbarn am Gartenzaun.



Die Kernbotschaft

(e

Sie ist die Wahrheit

Sie druickt unsere Position prazise aus
Sie ist einpragsam

Sie klingt menschlich

Sie kann das Publikum beeinflussen

Sie ist eine klare Botschaft als Produkt aus
klaremm Denken

Was haben wir getan? Was werden wir tun?
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,Bei uns doch nicht...”

* Safety

Produktionsunfalle, Explosionen, Brande, Produktaustritt, Transportunfalle,
Umweltverschmutzung, Produktriickruf, Naturkatastrophen...

* Security

Umstrukturierung, StandortschlieBungen, Tarifstreit, Produktionsverlagerungen,
Arbeitsplatzabbau, Finanzkrise, Fiihrungskrise, feindliche Ubernahme, Bérsencrash,
Erpressung, Entfihrung...

 Krise 4.0
Compliance, Cyber-Kriminalitat, Brain Drain




Instrumente der Krisenkommunikation

Stakeholder Map
Medienmonitoring

Social Media Monitoring
Kommunikationsstrategie
Kernbotschaften

Fragen und Antworten
Mitarbeiterkommunikation
Website des Unternehmens
Briefe an Kunden und Lieferanten

Vorbereitung und Begleitung von
Medienkontakten

Positionierung des Geschaftsfiihrers




Definition Krisenstab

Der Krisenstab ist die handelnde Arbeitsgruppe im Krisenfall.

Sie trifft alle Entscheidungen zur Bekampfung der Krise und ihrer Folgen.

Im Krisenstab wird die Lage sondiert, Botschaften und Sprachregelungen erarbeitet,
Informationen fur alle Stakeholder vorbereitet.



Aufgaben Krisenstab

e Pravention: Krisenhandbuch und Training

* Schnelle, gezielte Reaktion auf die Krise

e 24/7 Erreichbarkeit

 Umsetzung der Krisenstrategie

* Erhalt der Handlungsfahigkeit des Unternehmens
e optimale Schadensbegrenzung

* langfristiger Reputationserhalt
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Organigramm Krisenstab

Informetionsfluss,
Situation, Pratokalle,

Visualisierung

Produktion
Infrastruktur
Geschéftsprozesse

GEM /CEM/
LEM Core Team

EM Director -

Chief of Staff

Experts /
Consutants

Business ESHA
nit / Service

c

\ Data &
Document.

Infra-
structure

Communi-
cations

ESH Konsequenzen,
Daten, Bvaluation

Kimmert sichum
Raume, Technik...

Interne & externe
Kommunikation
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Direktor = Sprecher

Aufgabe: Sprecher, Reprasentant des Unternehmens

* Das Gesicht nach innen und aullen

* Ansprechpartner fir Politik und Behorden
« Kontaktperson fir wichtige Kunden

* Interviewpartner fur die Medien

» Nicht immer gleich ganz oben einsteigen !






To Dos Krisenmanagement

Ist-Analyse Krisenmanagement
Workshop Krisenkommunikation
Trainings flir Vorstand & Kommunikation
Medien- & TV-Training

Krisenstab
— Etablierung und Berufungen (Kick off)
— Kontaktdaten sichern
— Rufbereitschaft 24/7 testen
— Szenarien (worst cases)
— Trainings & Stabstbungen
— Uben, iben, Giben...

» Pravention 1‘




