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UNSICHERHEIT KOMPETENT

ENTGEGENTRETEN

Wenn es tatsachlich ernst wird, Menschen Angst haben und
verunsichert sind, sind die Social-Media-Kanale gewohnlich keine
Plattformen, die man empfehlen wirde. Zumeist geht die Angst
selbst viral und gemischt mit Halbwahrheiten werden diese zu
einem explosiven Gemisch. Jedoch liegt gerade das Potenzial von
sozialen Medien in der sachlichen Berichterstattung und nicht
zuletzt auch in der Thematisierung der Unsicherheit.
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INTERAKTION IST ALLES: UMGANG

MIT KRITISCHEN KOMMENTAREN

In den Social-Media-Kandlen sollte im Alltag und besonders im
Krisenmanagement eine gewisse Toleranz gegenluber sehr heftigen
Meinungsbekundungen bestehen. Die Kommunikation ist in den
sozialen Medien ausgesprochen schnell und emotionsgeladen. Dies
verleitet einige Nutzer wiederum zu unreflektierten und spontanen
AuBerungen. Eine Provokation durch Beschimpfungen und
Spekulationen kann daher immer vorkommen.
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VORBEREITUNG EINER

PROFESSIONELLEN
KRISENKOMMUNIKATION

Die Vorbereitung fur eine professionelle Krisenkommunikation ist
eine extrem wichtige Manahme, die spater bei der Bewaltigung
der Krisen selbst hilft. In krisenfreien Zeiten sollten sinnvolle
Vorbereitungsmaftnahmen getroffen und Grundregeln der
Krisenkommunikation festgelegt werden.
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// MARZ 2020

KOMMUNIKATIONSREGELN
FUR EIN ERFOLGREICHES

KRISENMANAGEMENT IN

SOZIALEN MEDIEN

Die Krisenkommunikation in den Sozialen
Medien sollte nachfolgende Punkte beachten:
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- REGEL 1: GESCHWINDIGKEIT —
SCHNELLE UND PROFESSIONELLE

KOMMUNIKATION

Die Kommunikation uber die Social-Media-Kandle muss
schnell und proaktiv sein. Es kann auch von einer zuvor-
kommenden Kommunikation gesprochen werden, das heifdt,
eine frihzeitige Mitteilung ist besser, als keine. Das
gewinnt Zeit, um auf neu aufkommende oder zeitkritische
Themen zu reagieren. Im weiteren Verlauf ist es wichtig,
transparent uber weitere Entwicklungen zu berichten.

Eine professionelle Social-Media-Kommunikation muss in
die Strategie zur Krisenkommunikation eingebunden sein.
Dies setzt auch die Erarbeitung eines Krisen-Contentplans
sowie eine kanalspezifische inhaltliche und gestalterische
Aufbereitung der Beitrage voraus.
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- REGEL 2: VERSTANDLICHKEIT -
AUFBEREITUNG DER INHALTE
FUR DIE SOZIALEN MEDIEN

In Krisenzeiten gibt es immer wieder die
unterschiedlichsten Verstandnisfragen. Allgemeine
Veroffentlichungen oder Verordnungen sind zumeist fur die
breite Offentlichkeit nicht zu verstehen. Eine klassische
Pressemitteilung in den sozialen Medien ohne weitere
Bearbeitung des Beitrags hat nichts mit einer Aufbereitung
von Inhalten zu tun. Eine Empfehlung ware, dass fur jede
zentrale Botschaft ein Beitrag erstellt wird, anstatt einen
Beitrag mit einer Vielzahl von Informationen zu
uberfrachten.

Eine Vereinfachung der Themen ohne Reduzierung der
wesentlichen Inhalte muss fur die sozialen Medien
erfolgen. Dies kann durch die Nutzung von einfacher
Sprache gelingen und durch die Vermeidung allzu
komplexer Kausalzusammenhange sowie verwaltungs- bzw.
branchenspezifischer Begriffe.
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- REGEL 3: WAHRHAFTIGKEIT —
WERTLEGUNG AUF SACHLICHKEIT

UND BELEGBARE INFORMATIONEN

Um keine Angriffsflache zu bieten und Fake News entgegen
zu treten, sollte Wert auf Sachlichkeit und belegbare
Informationen gelegt werden. Eine sachliche
Kommunikation ohne emotionale Beteiligung basierend auf
Fakten ist immer der richtige Weg im Krisenmanagement.
Die Verbreitung dieser belegbaren Informationen sollte in
erster Linie Uber die 6ffentlichen Behdrden- bzw.
Unternehmensprofile und Kanale realisiert werden. Social-
Media-Kanale von Reprasentanten oder Influencern konnen
diese Beitrage dann in den sozialen Netzwerken teilen oder
kommentieren.

Eine sachliche Kommunikation schlief3t nicht aus, auch
Empathie zum Ausdruck zu bringen, denn im Zeitalter der
Digitalisierung wird Menschlichkeit zur absoluten
Knappheit. Es sollte der Krise entsprechend festgelegt
werden, welche Informationen in welcher Form
transportiert werden sollen.
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- REGEL 4: GESCHLOSSENHEIT -
KLARE UND EINHEITLICHE

KOMMUNIKATION DER
KERNBOTSCHAFT

In der Krisenkommunikation mussen die Kernbotschaften
fur den jeweiligen Kommunikationszweck klar und
einheitlich geklart werden, moglicherweise sind
unterstitzende, erklarende Teilbotschaften zu erganzen.
Eine einheitliche Kommunikation muss auch durch
verschiedene Absender realisierbar sein. Eine
Voraussetzung dafur sind moglichst kurze Abstimmungs-
zyklen, die Fragen klaren wie:

e Wer kommuniziert mit wem?
e Warum wird kommuniziert und tuber was?

Bei einer klaren Koordination der Kommunikations-
prozesse kann in Krisenzeiten die Verbreitung von
Fehlinformationen verhindert werden. Eine kontinuierliche
und verlassliche Kommunikation schafft Vertrauen und ist
fur die Nutzer wichtig. Durch regelmafiige Updates kann
Auskunftsbereitschaft, Sorgfalt und Flursorge gezeigt
werden. Selbst wenn es keine veranderten Informationen
gibt, sichern Aktualisierungen die Klarheit der
Informationslage.
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- REGEL 9: TRANSPARENZ =
VERTRAUEN SCHAFFEN

IN DEN SOZIALEN MEDIEN

Transparenz schafft Vertrauen, gibt Sicherheit und stillt
den in Krisenzeiten erhdohten Informationsbedarf.

Auch hier ist eine proaktive Kommunikation gefragt. Dies
umfasst wichtige Informationen zu Offnungszeiten,
Erreichbarkeiten, Wahrnehmung der Aufgaben etc. auf der
einen und Einblicke in die aktuelle Behorden- und
Unternehmenssituation auf der anderen Seite.

Eine proaktive Kommunikation auf Grundlage absolut
belegbarer Informationen ist ein immanenter Bestandteil
erfolgreicher Krisenkommunikation.
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~ REGEL 6: MONITORING =
BEOBACHTUNG UND

AUSWERTUNG

Social Media Monitoring ist ein wertvolles Instrument,
welches den Krisenverlauf sowie die Auswirkungen
analysieren kann. Das Monitoring zeigt nicht nur das
Ausmaf negativer AuRerungen, sondern auch auf
welchen Kandlen diese AuRerungen stattfinden. So kann
entsprechend schnell reagiert werden.

Im Nachgang sollte ein effektives Monitoring aufzeigen,
welche Kanale gut funktioniert haben und was zu
optimieren ist.




KRISENKOMMUNIKATION // MARZ 2020

12
FAZIT

UBERNEHMEN SIE VERANTWORTUNG!

Die sozialen Medien sind ein machtiges Kommunikations-
instrument. Jedes grof3e Ereignis und jede Schlagzeile werden
durch Berichte in den Sozialen Medien und offentliche
MeinungsaufRerungen verstarkt und beeinflusst. Social Media
ist aufgrund seiner breiten Reichweite ein dufierst effektiver
News-Kanal. In den sozialen Netzwerken kdnnen sich nicht
nur Krisen entwickeln, sondern sie bieten auch die Chance,
mit Hilfe einer strukturierten Krisenkommunikation und den
geeigneten Social-Media-Tools, direkt in das Geschehen
einzugreifen, Prasenz zu zeigen und auf den Krisenverlauf
einzuwirken.

Eine erfolgreiche Krisenkommunikation in den sozialen
Medien muss schnell, authentisch und transparent sein. Eine
Krise kann heutzutage nicht einfach totgeschwiegen werden.
Vertrauen kommt durch die Dialogbereitschaft und
Gelassenheit auch in kritischen Phasen. Eine fruhzeitige
Vorbereitung schafft Spielraume, um in der Krise
professionell und schadensbegrenzend zu handeln.

Im Ergebnis unterscheidet die Summe rechtzeitig erkannter
und verhinderter Fehler und die Fahigkeit schnell zu
reagieren, eine gute von einer schlechten Krisen-
kommunikation.
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