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Krisen kénnen jeden treffen

Arbeitsplatzabbau, Streiks, Produktrickrufe, Tier-
seuchen, Massentierhaltung, Schadstoffe, Korrup-
tion, &rztliche Kunstfehler, Klimawandel — Krisen
kdnnen heute jederzeit jede Branche und jedes
Unternehmen treffen. Nicht nur stark exponierte
Wirtschaftszweige mit engem Bezug zum tégli-
chen Leben, zur Erndhrung, zur Gesundheit stehen
unter permanent kritischer Beobachtung. Auch
Technologieunternehmen jeder Couleur, Dienstleister
aller Bereiche sowie mittelstandische Firmen aller
Branchen sind heute zu einer quasi 6ffentlichen
Institution geworden und damit zu einem Akteur in
einer Kommunikationsgesellschaft, in der &6ffentli-

che Krisen zum Normalfall und nur noch herausra-

gende Skandale die Ausnahme sind. ,,Schuld® daran

sind nicht nur wie so oft behauptet ,die Medien*.
Vielmehr hat sich im Verlauf der letzten Jahrzehnte

und Jahre ein Strukturwandel der 6ffentlichen Kom-

munikation vollzogen, in dessen Verlauf sich diverse

gesellschaftliche Anspruchsgruppen und Individual-

interessen zunehmend 6ffentliches Gehdr verschafft
haben. In den klassischen Medien, aber zuneh-
mend auch im Internet. Die Meinungsmacht der

Konsumenten ist extrem gestiegen.

Verbraucherschutzorganisationen, Globalisierungs-
gegner und Aktionsgruppen sind mittlerweile hoch-
professionell in ihrer Presse- und Offentlichkeitsar-
beit organisiert. Kampagnen von Greenpeace oder
Medien wie Stiftung Warentest und Okotest sind die
besten Beispiele. Die Macht der neuen Meinungs-
macher und die Individualisierung der 6ffentlichen
Kommunikation hat weit reichende Folgen fir die
klassische Unternehmenskommunikation. In der
Konsequenz bedeutet dies: Eine breite gesell-
schaftliche Legitimation ist die Voraussetzung fur
den unternehmerischen Erfolg. Oder umgekehrt:
Das Fehlen einer solchen breiten Akzeptanz fihrt
zwar noch nicht unweigerlich in die Krise, birgt aber
ein extrem hohes Risiko. So zeigt eine Studie der
Managementberatung McKinsey, dass Verbrau-
cher in Deutschland eine hohe Bereitschaft zeigen,
gesellschaftliches Fehlverhalten von Unternehmen
zu ,bestrafen”: Jeder Zweite hat schon einmal
eine bestimmte Marke wegen der Firmenpolitik
nicht mehr gekauft oder einzelne Handler boykot-
tiert. Uber 90 Prozent sind der Meinung, dass
Unternehmen einen Beitrag zum Gemeinwohl

leisten sollten.
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Es gibt keine Patentrezepte

Es gibt mittlerweile hunderte von Biichern und
Ratgebern, ein ausuferndes Angebot von Trainings
und viele mehr oder weniger seriése Ratgeber und
selbsternannte Krisenexperten. Und dennoch:

Es gibt keine Patentrezepte zur erfolgreichen
Krisenbewéltigung. Denn Krisenverldufe richten sich
nicht nach wissenschaftlichen Definitionen oder
vorhersehbaren Handlungsrastern. Denn bereits
Gerlichte und Vermutungen reichen aus, um rasch
eine breite Publizitat zu erzeugen. Die Erwartungs-
haltung der Medien und der Offentlichkeit steigt
rapide an. Argumente und Fakten verlieren in einer
emotional aufgeladenen Diskussion an Uberzeu-
gungskraft. Es entsteht Handlungsdruck, evtl. droht
die Verselbststandigung des Kommunikationsflus-
ses und damit der Verlust von Kontrolle und Steu-
erbarkeit. Damit wird die Krise vor allem zu einer

kommunikativen Herausforderung.

Um extreme Situationen erfolgreich zu bewaltigen,
bedarf es keiner starren Krisenkonzepte, sondern
einer der jeweiligen Situation angemessenen Flexi-
bilitat. Und darlber hinaus gilt: Die notwendige
Souveranitat resultiert vor allem aus Erfahrung.
Eine professionelle Krisenkommunikation weif3 viel-
leicht nicht immer, was genau passieren wird, aber
sie weiB — wie andere professionelle Hilfsdienste

auch —, was zu tun ist.



Seite 06 (‘9) Krisenpravention gewinnt an Bedeutung / Vorsorge gegen Herzinfarkt

Krisenprdvention

gewinnt an Bedeutung

Auch wenn es weder Patentrezepte noch Kdnigs-
wege oder Checklisten flr eine erfolgreiche Krisen-
kommunikation gibt, so kommt doch dem Aspekt
der Pravention eine immer gréBere Bedeutung zu.

Denn zum einen ereignen sich viele Krisen nicht

wirklich Uberraschend; vielmehr kiindigen sie
sich langfristig an. Zum anderen sind Fehler oder
Nachlassigkeiten in der Praventionsphase oft der
Grund dafur, dass ein Unternehmen frihzeitig in die
Defensive gerat und aus dieser Position nicht mehr
herausgelangt. Mit unter Umstanden fatalen Folgen

und hohem 6konomischem Schaden, zum Beispiel

Mehrkosten fur Ruckrufaktionen, Entschadigungen
und Entschuldigungsanzeigen sowie fallende
Boérsenkurse oder starke UmsatzeinbuBBen. Der
Imageverlust kann schlieBlich zur Existenzfrage
werden. Der ,gute Ruf” eines Unternehmens ist
so wertvoll wie die geheime Produktrezeptur oder
das Portfolio der Markennamen. Kompetenz im
Krisenmanagement ist deswegen schon aus rein
wirtschaftlichen Erwé&gungen ein Muss. Darlber
hinaus sind insbesondere auch bérsennotierte
Unternehmen verpflichtet, ein Frihwarnsystem

fur existenzbedrohende Risiken zu installieren.

Vorsorge gegen Herzinfarkt

Eine Krise ist ein Herzinfarkt im Unternehmen.
Was man vorbeugend tun kann, ist so zu leben,
dass das Risiko des Infarkts gering ist — véllig
auszuschalten ist es nie. Je sensibler die Branche,
desto umfassender sollten die VorbeugungsmaB-
nahmen sein. Das Unternehmen fit flr extreme
Situationen zu machen, heiBt nicht nur, den orga-
nisatorischen Aufbau einer Krisenkommunikations-
Infrastruktur zu gewahrleisten. Gefragt sind zudem
die ,,Soft Skills* der Krisenpravention. Denn glaub-
wirdige Krisenarbeit ist nur méglich, wenn auch
bis dahin eine dialogbereite Zusammenarbeit mit
den Medien, der Politik, der Verwaltung sowie
diversen Anspruchsgruppen und der allgemeinen

Offentlichkeit gepflegt wurde.
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Infrastrukturen und
Friihwarnsysteme schaffen

L e B

Eihﬂ EIHSL‘.MﬂUr Hunderte von Seiten dicke Krisenhandbticher helfen
im Ernstfall wenig. Wesentlicher ist es, effiziente
Krisen-Infrastrukturen zu schaffen, Krisenpotenziale
frihzeitig zu erkennen und zu antizipieren sowie
eine permanent realistische Risikoeinsch&tzung und

-bewertung vorzunehmen.

Die Installation solcher ,Frihwarnsysteme® wird im
Rahmen des ,Strukturwandels der Offentlichkeit®
immer bedeutender: Gesellschaftliche Diskussionen,

sozio6konomische Entwicklungen, 6kologische The-

men bis hin zu politischen Stromungen, ausgeldst
von unterschiedlichsten Interessengruppen, kénnen
sich rasch negativ auf Unternehmen auswirken. In
diesem Zusammenhang gewinnt die praventive
Kommunikation mit gesellschaftlichen Anspruchs-
gruppen wie Verbraucherschutzverbanden, Blrger-
initiativen sowie lokalen, regionalen und interna-
tionalen NGOs zentrale Bedeutung. Unternehmen
und Institutionen, die heute weder Kontakte noch
Erfahrung mit solchen Gruppen haben, haben es

im Krisenfall sehr schwer.
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Langjcdhrige Expertise

ftir das Krisenmanagement

Die Engel & Zimmermann AG verflgt Uber eine Beratungs- und Dienstleistungsunternehmen auf
mehr als 20-jéhrige Expertise und Erfahrung in der dem Feld der Wirtschafts-, Finanz-, Marken- und
Krisenpravention, -intervention sowie im Krisen- Krisenkommunikation und konnte viele Kunden in
management. Die besonderen Starken der Unter- unterschiedlichsten Krisenthemen begleiten — von
nehmensberatung fir Kommunikation liegen in der Produktriickrufen, Boykott- und Gewerkschafts-
individuellen, auf den Kunden zugeschnittenen aktionen Uber staatsanwaltschaftliche Ermittlungen
Dienstleistung und strategischen Beratung. Engel & bis hin zu Sanierungsféllen und vermeintlichen
Zimmermann gehdrt zu den fihrenden deutschen Korruptionsskandalen.

Die Kunden konnten bzw. kdnnen sich dabei vor allem verlassen auf

ein groBes Krisen-Know-how in allen Branchen,

langjahrige persénliche Kontakte zu wichtigen Journalisten der

Wirtschafts- und Fachpresse,

intensive Praxis im Umgang mit kritischen Medien und TV-Formaten

(Monitor, Frontal 21, Panorama, Spiegel TV etc.),

breite Erfahrung und Kontakt mit gesellschaftlichen Interessengruppen
wie Gewerkschaften, Verbraucherschutzverbdnden, Greenpeace, Attac

sowie diversen lokalen, regionalen und internationalen NGOs,

ausgewiesene Expertise im Umgang mit Représentanten von Behodrden,

Regierung und Politik,

renommierte Medienanwalte als Kooperationspartner und Kontakte

zu Zivil- und Strafrechtsexperten.
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Breites Leistungsportfolio

Die Engel & Zimmermann AG hat ein breites Ange- vertrégen ist dies im Rahmen der vereinbarten
bot fur ein erfolgreiches Krisenmanagement, sowohl Unternehmenskommunikation fester Bestandteil.
in der Prévention als auch im akuten Fall. Von der Somit entstehen fir die Kunden im Fall der Fal-
strategischen Beratung Uber die Mitgliedschaft le keine zusatzlichen Kosten, vielmehr sind die

im Krisenstab bis hin zur méglichen Sprecherrolle Leistungen der Agentur Bestandteil des regularen
werden alle notwendigen Aufgaben Ubernommen. Honorars.

FUr Kunden mit Beratungs- und Dienstleistungs-

Fir Unternehmen, die nicht die gesamte Unternehmenskommunikation, sondern lediglich

das Krisenmanagement nachfragen, bietet Engel & Zimmermann folgende Leistungen:

Die Krisenexperten der Agentur stehen als ,,Stand-by“-Partner fiir
die Beratung und Betreuung in latenten und akuten Krisensituationen

zur Verfligung.

Engel & Zimmermann installiert ein Frihwarnsystem (Issues-
und Risikoanalysen) und betreut den Aufbau der kommunikativen

Infrastruktur fir den Ernstfall.

In der akuten Krisenabwicklung bietet die Agentur einen 24-Stunden-
Service und als Mitglied im Krisenstab die strategische Beratung,

ggf. wird auch die Sprecherrolle Gbernommen.

TV-gestitzte Medien- und Auftrittstrainings bereiten die Kommunika-
tions-Verantwortlichen im Unternehmen fir Reden und Interviews auch

bei unpopularen Themen vor.

Die Reputation im Internet wird analysiert, Social-Media-Dienste werden

permanent Uberwacht und eigene Web-2.0-Angebote entwickelt und

etabliert.
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Elemente einer strategischen Krisenprdvention

Engel & Zimmermann dbernimmt im Rahmen einer strategisch angelegten

Krisenprévention die wesentlichen Aufgabenstellungen von A bis Z.

Uberpriifung der ,kommunikativen Infrastruktur® (Informationstableau,

Verteiler, Krisenstab etc.).

Identifizierung der Risikofaktoren im und fur das Unternehmen und

Analyse des Ist-Zustandes der Krisenpravention (Krisen-Check-up).

Erarbeitung eines detaillierten Katalogs mdéglicher Krisenszenarien

und darauf abgestimmter Argumentationsketten.

Erarbeitung von Basistexten fur die Medienarbeit im Krisenfall (Produkt-

sicherheit, Herstellungsprozesse, Qualitdtssicherungssysteme etc.).

Medientrainings fir die Kommunikations-Verantwortlichen im Unternehmen
(Prinzipien der Krisenkommunikation, Umgang mit auBergewdhnlichen

Situationen, Gberzeugendes Auftreten).

Schulungen von Mitarbeitern unterhalb der Fihrungsebene im Umgang mit

Journalistenanfragen.

—— Entwicklung eines méglichen Krisenszenarios und Erprobung des

Ernstfalls.

—— Kontaktaufnahme (Kontaktpflege) zu Meinungsbildnern in den Medien,

' der Politik und der Gesellschaft.

Das Honorarsystem

Das Komplettangebot der strategischen Krisenpré- Die Beauftragung der Agentur im konkreten
vention (oder Module daraus) wird in monatlichen Krisenfall erfolgt innerhalb eines Rahmenvertrages.
Pauschalbetrdgen berechnet. In Ausnahmeféllen kann auf der Basis von Tages-

pauschalen abgerechnet werden.
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Beispielhafter Zeitplan

Individuell auf die Bedurfnisse des Kunden zugeschnitten wird ein konkre-

ter Zeitplan fur die Krisenkommunikation entwickelt und umgesetzt:

Beratung bei und Bewertung von Anfragen (Medien, kritische Verbraucherschitzer etc.),
Monitoring der meinungsbildenden Medien

(Print, TV, Horfunk, Internet-Foren, Blogs etc.) I

Jahresverlauf

l l I | | |
Krisen- Uberarbeitung Erstellung/ Schulungen fir Medientraining Krisen-
Check-up Presse-Infrastruktur: Uberarbeitung Zentrale etc. Geschaftsleitung/ Ubung
Basistexte, Krisenhandbuch »,Bei Anruf Krise“ Training von
Basispresseverteiler Sprachregelungen

fur Krisenfall

Stand-by-Funktion in Krisenféllen (24-Stunden-Hotline)

Weiterfiihrende Informationen

Engel & Zimmermann hat einen eigenen Social-Media-Newsroom zur Krisenkommunikation im Internet
eingerichtet. Unter http://krisenkommunikation.engel-zimmermann.de ist laufend neues Text-, Bild- und

Videomaterial zum Thema zu finden.

Kontakt

Engel & Zimmermann AG

Unternehmensberatung fir Kommunikation

Schloss FuBberg Telefon: 089/89 35 63-3 info@engel-zimmermann.de
Am Schlosspark 15 Telefax: 089/89 39 84 29 www.engel-zimmermann.de
82131 Gauting







