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Das Schweizer Armeemesser 
für kommunikative Krisen 
 
Wie man in unruhiger Kommunikations-Wetterlage 
sozial-digital den Kurs beibehalten kann 

2020 
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 0.0 #EinKurzerRant 
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 0.1. Och nö. Echt jetzt? 
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 1. Zuerst: Was macht eine Krise aus? 
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Kaum zu 
steuern

Offner 
Ausgang

Kommt  oft 
ungeplant, 
ungewollt, 

über-
raschend

Zeitlich 
begrenzt

Oft 
komplex

Kann 
Organisation 
„bedrohen“

Ausmaß und 
Auswirkung 

ungewiss

Situation 
außerhalb 
des Regel-

betriebs

Dynamisch 
und ohne 

festen 
Ablauf

Effekte: 

Findet Interesse  
in der Öffentlichkeit 

Kann Ansehen 
 langfristig beeinflussen 

Sorgt bei falscher Reaktion für 
schlechtes Image 

Merkmale

Was macht eine Krise aus?
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Mögliche Gründe für eine kommunikative Krise

„Aus dem Nichts“:  
Unerwartbare Themensetzung von außen / anderen

325 TOP ICONS

Unbedachte Äußerungen oder Fehlverhalten von Mitarbeitern

325 TOP ICONS

325 TOP ICONS

Eigene Kommunikation 
(ohne Antizipation von Risiken)

325 TOP ICONS

Überraschendes Ereignis / Unfall

325 TOP ICONS

325 TOP ICONS

Reaktion auf vorhergehende 
und misslungene Krisenkommunikation

325 TOP ICONS
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Der Versuch, unliebsame Informationen 
(insbesondere aus dem Internet in Zeiten des 
Social Web) zu entfernen führt erst dazu, dass 

diese Aufmerksamkeit erhalten. 

Besonders wirkungsvoll ist dieser Effekt, wenn 
ein David-gegen-Goliath-Eindruck entsteht.

Der Streisand-Effekt:

Siehe auch: Fall Bettina Wulff
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Krisen:  
Vielfältige Ursachen,  

nötiger Instrumentenkasten diversifiziert
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 2. Warum ist Krisen-PR  
in Zeiten von Social Media 

 ein wichtiges Thema? 
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Always on. Gespräche & Informationsbedürfnisse  
werden zeitlich entgrenzt. Und Krisenherde auch.
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Krisenherd Mitarbeiter / eigene Organisation: 
Themen machen via Social Media  
auch eigenständig die Runde…
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Entscheidend: Die Mitarbeiter müssen mitgenommen werden 
und an die neuen Kommunikationswege herangeführt werden – 
sonst werden Sie zum Krisen-Auslöser.
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3. Beispielhafte Krisenfälle –  
und was wir daraus lernen können und sollten 
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3.1 United breaks guitars 
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3.1 United breaks guitars 
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‣ Der Fall: 

‣ Eine Musikergruppe wird Augenzeuge der Beschädigung ihres 
Equipments durch Personal der United Airlines 

‣ An Bord und im Nachgang keine Reaktion oder Abwicklung des 
Schadens durch die Airline 

‣ Veröffentlichung eines Clips zum Thema durch die Musiker, schnell 
große Aufzuzahlen 

‣ Gitarrenhersteller reagiert schneller als United 

‣ Messbarer Reputationsschaden – auch acht Jahre nach dem Vorfall 

‣ Gewinner in der Wahrnehmung ist das „Opfer“ der Krise, Verlierer das 
Unternehmen

3.1 United breaks guitars 
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3.2 ING Diba / Dirk Nowitzki 
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3.2 ING Diba / Dirk Nowitzki 
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3.2 ING Diba / Dirk Nowitzki 

2.1.2012 

5.1.2012 

17.1.2012 
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3.2 ING Diba / Dirk Nowitzki 

17.1.2012 
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‣ Der Fall: 

‣ Ein Werbespot mit Dirk Nowitzki als Testimonial wird im Fernsehen und auf 
YouTube veröffentlicht 

‣ Das eigentliche Thema: Wachstum (ING Diba ist ein Finanzinstitut, Botschaft 
des Spots: Über „…damit Du groß und stark wirst“ auf die Zinsleistung 
hinweisen) 

‣ Völlig überraschend nutzen Veganer und Vegetarier das Setting des Spots (in 
einer Metzgerei), um das Thema vegane und fleischfreie Ernährung zu 
diskutieren und dem Unternehmen den Vorwurf zu machen, „mit Wurst zu 
werben“ 

‣ Tausende Nutzerpostings und Kommentare bestimmen die Wahrnehmung 

‣ Erst das konsequente Einschreiten des Unternehmens beendet die mitunter 
aggressiv geführte Diskussion

3.2 ING Diba / Dirk Nowitzki 



MediaCampNRW 2020  // Das Schweizer Armeemesser für kommunikative Krisen 

#H

3.2 ING Diba / Dirk Nowitzki 

Aufarbeitung des Falls:  
http://bit.ly/INGDibaWurstCase

http://bit.ly/INGDibaWurstCase
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3.3 VW-„Dieselgate“ 
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3.3 VW-„Dieselgate“ 
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‣ Der Fall: 

‣ Medienberichterstattung deckt auf, dass Volkswagen flächendeckend 
bei Abgabswerten mit spezieller Software getäuscht hat 

‣ Aus einer vermeintlich technischen Krise wird eine Führungskrise 

‣ Im Netz entstehen Diskussionen und Hashtags (#dieselgate), die das 
Unternehmens-Image bedrohen 

‣ Nach anfänglichen eher hinhaltenden Reaktionen der Presseabteilung 
wird ein Statement des Vorstandsvorsitzenden veröffentlicht 

‣ Fortschreitender Image-Schaden durch Salami-Taktik und abwehrende 
Kommunikationsarbeit 

3.3 VW-„Dieselgate“ 
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3.4 Domino’s Pizza 
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3.4 Domino’s Pizza 

Der Ausgangspunkt:  
Ein Prank-Video von Mitarbeitern 
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3.4 Domino’s Pizza 
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3.4 Domino’s Pizza 
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Die Reaktion: 
CEO Patrick Doyle nimmt Stellung 

3.4 Domino’s Pizza 
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3.4 Domino’s Pizza 
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3.4 Domino’s Pizza 

Sentiment-Analyse (1) 
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Sentiment-Analyse (1) 

3.4 Domino’s Pizza 
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3.4 Domino’s Pizza 
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3.4 Domino’s Pizza

‣ Der Fall: 

‣ Mitarbeiter drehen ein so genanntes Prank-Video und zeigen sich, wie sie 
unsachgemäß mit den zuzubereitenden Speisen umgehen 

‣ Das Video erzeugt Aufmerksamkeit und bringt Domino’s Pizza in 
Bedrängnis und verursacht eine PR-Krise 

‣ Die Mitarbeiter werden entlassen, das Video bleibt aber im Netz 
verfügbar 

‣ Der CEO Patrick Doyle lässt ein Statement von sich aufnehmen und auf 
YouTube hochladen 

‣ Social Media Monitoring-Analysen belegen sowohl den negativen Effekt 
des Prank-Videos als auch den positiven Effekt der Reaktion des CEO
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4. Takeaways aus den Fallbeispielen 
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Disclaimer: 
Meine professionelle Kommunikationsbiographie 
 begann vor 30 Jahren in der permanenten Krise 

#PapaErzähltVonDamals 
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13 Takeaways

1

2

3
4 5

6

7

8

9
10

11

12
13
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Sorgen Sie bereits im Vorfeld 
kommunikativer Krisen für Ihre 

laufende Social Media-Arbeit für eine 
kommunikative Prokura. Sie ist die 

Grundlage für Handlungs- und 
Reaktionsfähigkeit in Krisenzeiten.

Takeaway #0
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Schnelligkeit ist Trumpf:  
Bei sozial-digitalen Medien wird 
eine zeitnahe Reaktion erwartet.  

Kommunizieren Sie in Krisen aktiv.

Takeaway #1
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Vermeiden Sie 
Schuldeingeständnisse. Zugleich 

sollten Sie aber hervorheben, dass 
der Fall geklärt wird.

Takeaway #2
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Klären Sie den Fall gründlich 
intern, bevor Sie weitere 

Statements nach außen geben.

Takeaway #3
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Nehmen Sie jede berechtigte Kritik 
und jeden sachlichen Kritiker ernst 

– und füttern Sie nicht die Trolle.

Takeaway #4
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Achten Sie von Beginn an auf eine 
ehrliche und transparente 

Kommunikation – wenn 
offensichtliche Fehler geschehen sind, 
sollten diese nicht verdrängt werden.

Takeaway #5
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Kommunizieren Sie nach Klärung des 
Falls die Konsequenzen – interne wie 

externe. Machen Sie deutlich, dass Sie 
aus der Krise gelernt haben.

Takeaway #6
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Wenn nötig nehmen Sie eine 
Entschuldigung auch öffentlich vor. 

Dann sind Verantwortungsträger des 
Unternehmens gefordert, derlei 

öffentliche Statements zu machen. 

Takeaway #7
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Individuelle Kommunikation mit 
einzelnen Nutzern/Kunden/
Diskutanten führen Sie nicht 

öffentlich, sondern heben sie auf einen 
anderen Kanal wie zum Beispiel 

Direktnachricht oder E-Mail.

Takeaway #8
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Führen Sie die Krisenkommunikation 
und geben Sie Antworten stets auf 

dem Kanal, auf dem die Krise 
entstanden ist. Begrenzen Sie die Zahl 
der Kommunikationskanäle, auf denen 
die Krisenkommunikation stattfindet.

Takeaway #9
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Bewahren Sie Ruhe. Atmen Sie flach 
weiter. Ein paar kritische Kommentare 

sind noch kein Shitstorm. Und wer 
kommunikative Krisen gut meistert, 

wird genau dafür von der 
Öffentlichkeit auch belohnt.

Takeaway #10
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Aus der Fliegerei lernen, 
 im Notfall so vorgehen: 

 
Aviate (Weiterfliegen) 
Navigate (Orientieren) 

Communicate (Antworten)

Takeaway #11
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Machen Sie Ihre(n) Führung/Leitung/CEO/
YouNameIt kompetent in Sachen 

Antizipations- und Reaktionskompetenz 
im sozial-digitalen Zeitalter – 

#DerFischStinktVomKopf

Takeaway #12
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Antizipation kommt vor Kommunikation 
kommt vor Reaktion – die personalisierte 
Abschätzung denkbarer Feedbacks und 

 hierin bedienter Narrative  
hilft der Krise vorzubeugen 

#DenkeAnZielgruppenUndCommunities

Takeaway #13
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5. Instrumente und Prozesse der Krisen-PR 
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Schematischer Ablauf der Krisenkommunikation

Krisenbewertung & 
Definition der Reaktionen

Zeitnahe Erst-Reaktion 
(OHNE Schuldeingeständnis)

Dialogbereitschaft 
über die Krise hinaus 

signalisieren

(Laufend) 
Monitoring / Analytics

Etablierung Krisenstab

Learnings auswerten  
für künftige Krisenthemen 

 & Prozessoptimierung

Öffentliche Information & 
Beantwortung der Anfragen

Sachproblem klären & lösen,  
ggfs. Klärung kommunizieren

325 TOP ICONS
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Windstärken-Skala zur Bewertung von Krisen (hier: Shitstorm)

Krisenbewertung & 
Definition der Reaktionen
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Krisenprävention (1)

‣ Krisenprofiling 

‣ Welches Risikoprofil hat Ihr Unternehmen / Ihre Organisation / Ihre 
Social Media-Präsenzen? 

‣ Hilfreich: Stärken-Schwächen-Analyse 

‣ Image und Stakeholder-Beziehungen auf Krisenpotential untersuchen 

‣ Kriseninstrumente 

‣ Krisenhandbuch 

‣ Checklisten 

‣ Textvorgaben 

‣ Instrumente zur Beurteilung von Multiplikatoren und Influencern

Learnings auswerten  
für künftige Krisenthemen 

 & Prozessoptimierung
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‣ Krisentraining 

‣ Krisensituationen und Krisen-„Lagen“ durchspielen und konkret die 
Kommunikation üben 

‣ Am besten anhand vergangener Szenarien oder im Vorfeld von bevorstehenden 
Ereignissen 

‣ Ideal: Training mit den Plattformen, die in der Regel und in der Krise zum Einsatz 
kommen 

‣ Erkenntnisse sollten genutzt werden für künftige Szenarien 

‣ Themen-Check 

‣ Laufende Arbeit: Welche Themen, die man selbst setzt / kommuniziert, haben 
Krisenpotential? 

‣ Entwicklung einer Skala zur Beurteilung des Krisenpotentials eines Themas – 
VOR der Veröffentlichung

Krisenprävention (2)

Learnings auswerten  
für künftige Krisenthemen 

 & Prozessoptimierung
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Danke für Eure Zeit! 
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Exit


