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. Umternehmens-PR

Gefangen im Netz

0Ob Produkt-Fehler oder
Kommunikations-Fauxpas: Schlechte Hachrichten
verbreiten sich im Internet 5o schnell, dass sie
fur Unternehmen zur Bedrohung werden

| kbnnen.
IYan Micola Holzapfel

Foto: sueddeutsche. de

Glykol im Rotwein, Auto im Elchtest, Ackermanns Victon=Geste - die
Krisenfalldatenhbank der Uni Kiel steckt voller Katastrophen und Skandale. Bis zu 240
Krizenfalle pro Jahr ereignen sich in Deutschland, Osterreich, Schweiz und
Liechtenstein. Sie alle werden am Institut fir Krisenforschung (F K, einem "Spin-Of"
der Uni Kiel, gespeichert. Micht jede dringt in das Bewusstsein einer griieren
Offentlichkeit. Mur etwa ein Fall pro Woche sorgt fiir Schlagzeilen in nationalem oder
internationalem Rahmen.

Frank Roselieb jedoch kenint sie alle. Der TO:  Whom it may concern
Krisenfarschervam IFK rattert Jahreszahlen und
Skandale herunter wie andere das Alphabet.
"1994" sagt Roselieb "hatte eine Krise erstimals  pateE: 30 october 1994
inren Lrsprung im Internet’. Ein

i S L It appears that there i2 a buog
Mathematik-Professor aus Virginia hatte in Jenem  ceprocessor) of many, and perha)
Jahr seine Meinung Uber einen fehlerhatten Chip
der Firma Intel in einem Internet-Farum
deschrieben. Die Resonanz daraufwar sa
gewaltig, dass die Massenmedien weltweit das Dieser Scrennshot dokumentiert 5,

RE: Bug in the Pentium FEU

In short, the Fentium FFU 18 ve
divigion operatione. For examgp

Thema aufgriffen. Intelwurde durch den die erste durchs Internet
dffentlichen Druck gezwungen, den Chip ausgeldsten Krise: Ein
zurickzurufen. "Dieser Fall hat erstmals gezeiat, hathem atik-Frofessars schreibt am
welche Mdglichkeiten das Internet hat', sagt 30. Oktober 1994 in einem Forum
Roselieh. iber einen Intel Pentium Chip.
Seither mussten viele Unternehrmen erkennen, Quelle: Krisennavigator - Institut fiir
wie stark Konsumenten durch das Internet an Krizenforschung, Kiel

mMacht gewonnen haben. "Heute wird selbst gin

Kleinstereignis zu einer Krise aufgehaut. Das fithrt dazu, dass sich Unternehmen
manchmal fir ein angeblichen Fehlerhalten rechffedigen missen, das var einigen
Jahren niemand heachtet hatte", sagt Frank Roselieb. "Dadurch steigt der Bedarf an
krisenkommunikation." Dennaoch dire man die Online-Bedrohung nicht
Oberbewerten. "In der Regel sind diese Krisen schnell wieder wergessen Denn gin
Skandal [0st immer schneller den ndchsten akb. "Frdber wurde Ober einen Autardckral
his zu wierzehn Tage in den Medien berichtet, heute ist nach zwei Tagen Schluss”,
sagt Roselieb. Dadurch stumpfen die Konsumenten zunehmend ab.



In den vergangenen Jahren haben sich vor allem private
« Dank der YWeblogs, die man am ehesten als éffentlich
intensiven  IMternetTagehdcher beschreiben kann, fir Unternehrmen
Vernetzung kann ein  2ls Herausforderung entwickelt. Die Betreiber der
einzelner Blogger YWeblogs, Blogger genannt, kinnen durch gegenseitige
eine etablierte Marke “erlinkungen innerhalb kirzester Zeit Informationen durch
nachhaltig das Internet schicken. "Dank der intensiven Yernetzung
beschadigen. «  kann ein einzelner Blogger eine etablierte Marke nachhaltic
heschadigen", sagt Ansgar Zerfali wvam
IT-Komepetenzzentrum MFG des Landes
Baden-Wittemberq.

"2004", sagt Frank Roselieb. "Der Fall Jamhba Ein Blogger hatte dber die
Geschafttspraktiken des Klingeltonanbieters geschriebhen und wiel Megativ-FR
ausgeldst fum Kommunikationsgau wurde die kritische Berichterstattung aber erst
durch die ungeschickie Reaktion des Uinternehmens: Mitarbeiter diskutierten in den
Wehlogs anonym mit. Derverdeckte Manipulationsversuch schiug fehl = die
hitarbeiter flogen aufund der PR-Schaden war griier als zuvar.

E= sind offenhar immer wieder dieselben Fehler, die
» Liigen haben im Linternehmen hei der Krisenkommunikation im Internet
Internet kurze Beine,  Machen. "Eswird versucht, zu leugnen so lange es geht.
« AherLigen haben im Internet kurze Beine", sagt Roselieb.
Denn die Wahrheit istwomdglich nur einen Link weit
entfernt. Aulerderm wirden Unternehmen vergessen, das:
it Internet rund uim die Uhr kammuniziett wird und dass ihre Sicht der Dinge
unmittelbar kammentiert werden kann.
Aher Roselieb erinnett sich auch an das erste Paradebeispiel fir erfolgreiche
krisen-PR im Internet: "1993", saat der krisenforscher. Die damalige Swissair
vardffentlichte nach dem Absturz einer ihrer Maschinen vor der kanadizchen Kiste
samtliche verflgharen Informationen in mehreren Sprachen auf ihrer Webseite. "Das
war ein Movum damals.”

Schnelle Reaktion und viel Information lautet das Erfolgsrezept im Internet.
Krisenberater empfehlen daher vorzubeugen. "Das heste Mittel gedgen eine Krise ist
Frawvention”, sagt Klaus-Peter Johanssen, der Unternehmen in Sachen
Krisenkommunikation berat. Er nennt als Beispiel Presseinformationen, die bereits
vorformuliert werden und im Ernstfall nur noch erganztwerden missen. Auch ganze
Internetseiten kinnen schon im Yorfeld erarbeitet werden. Wie eine Studie seiner
Agentur zeigt, vernachldssigen Unternehmen aber die interaktiven Mdglichkeiten des
mHetzes. Diskussionsforen bietet nicht einmal jedes Yierte an.

AuchWehlogs sind firviele Unternehmen und
« E= entwickeln sich FPR-Spezialisten noch immer Meuland. "Die
neue Formen der  Herausforderung wird ohne Zeeifel erkannt’, sagt Ansga
sozialen Software, die  Zerfall vom MFG."Ein Weblog-Monitoring ist beivielen
die =chon Standard.” Einige Yorreiter experimentieren auch
Kommunikationspolitik  mit eigenen Wehlogs, in denen Mitarbeiter schreiben.
der Unternehmen Dochwihrend sich die PR-Experten noch ans Bloggen
nachhaltig verdndern herantasten, warten schon die ndchste
werden. «  Herausforderungen. "Es entwickeln sich neue Farmen
der sozialen Software, die die Kommunikationspalitik del
Unternehmen nachhaltig verandern werden”, sagt
Zerfali.



Das reichtwon so genannte Podoasts, das sind Audio- und Yideo-Dateien, die online
verdffentlicht werden, bis zu "Social Bookmarks". Diese Sammlungen won
Internet-Lesezeichen habhen den Charakter eines dffentlich angelegten
Recherchesystems und funktionieren ahnlich wie das Online-Lexikon Wikipedia, bei
derm jeder Internet-Mutzer mitschreiben kann.

Dioch gerade der Gedanke, dass sich viele engagieren und gemeinsam an etwas
arbeiten, scheint den Unternebimen noch fremd. Das zeigt der Umoang mit kritischen
Bloggern. Betroffene Firmen schicken haufig einfach Abmahnungen. Davon gibt es
Furzeit o viele, dass die Blogoer ingwischen beginnen, den Unternehmen Bachhilfe
U gehen. "Marketingtool Abmahnung ™, titelt etwa der "Werbehlogger' ironisch und
fordert Unternehmen auf, stattdessen lieber "auf Augenhdhe" mit ihren Kritikern zu
kommunizieran.



