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Abstract . . s
Due to increasing digitalisa-

tion and the growing importance of social
media platforms such as Facebook, Insta-
gram or TikTok, crises are gaining a mo-
mentum of their own, which has an impact
on the working world and companies. But
what about when crisis communication
concerns an issue that affects the entire
world, as during the Corona pandemic?

This article discusses the extent to which
crisis communication by the government
in one of the biggest crises of the Swiss
Confederation was perceived by the Swiss
population two years after the start of the

Corona pandemic and in which respect the
survey participants as well as the experts
as interview partners for the author’s Bach-
elor thesis experienced crisis communica-
tion during the Corona pandemic as satis-
factory at the state policy level.

The recommended course of action devel-
oped is intended to show companies in all
sectors how measures and optimisations
can be integrated into crisis communica-
tion in a targeted manner in order to ad-
dress the stakeholder groups in the best
possible way.
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Einfiihrun
9 Unternehmen seien gegen Krisen jeg-

licher Art gewappnet — 76 % der Unternehmensvor-
stinde und Aufsichtsrite, die von Deloitte befragt
wurden, bejahten dies (Deloitte GmbH Wirtschafsprii-
fungsgesellschaft, 2016, S. 9, in Meissner J & Schach
A, 2019). In der Umsetzung der operativen und kom-
munikativen Krisenpravention von Firmen besteht je-
doch hiufig ein starkes Verbesserungspotenzial. Nur
gerade ein Drittel der befragten Unternehmen fithren
regelmadssige Krisensimulationen oder Krisentrainings
durch (Meissner J & Schach A, 2019).

Der Begriff der Krise kann als Wahrnehmung eines un-
vorhersehbaren Ereignisses definiert werden. Die Krise
spielt sich in einer zeitlich begrenzten Phase ab, wo-
bei gesellschaftliche, interagierende Akteure eine zen-
trale Rolle in Kommunikationsprozessen einnehmen
(Volker, 2017). Social-Media-Plattformen fungieren da-
bei als kommunikative Brandbeschleuniger. Dadurch
konnen Krisen aufunternehmerischer oder politischer
Ebene verstirkt, verlingert oder gar erst erzeugt wer-
den. Die Social-Media-Plattformen bieten durch ihren

VKK Crisis-Map

PHASE 1

«Der Art und Weise der Kommunikation

kommt in der Krisensituation eine erhebliche

Bedeutung zu.»

kommunikativen Raum gleichzeitig auch mégliche Lo-
sungsorte und Optionen zur effizienten Krisenkommu-
nikation (Roither, 2017).

Der Art und Weise der Kommunikation kommt in der
Krisensituation eine erhebliche Bedeutung zu. State-
ments miissen exakt vorbereitet und Kernbotschaften
wiederholt werden. Eine regelmadssige informations-
orientierte Kommunikation auf Augenhohe, wie es bei-
spielsweise Twitter ermdglicht, nimmt in Krisensitua-
tionen eine noch grossere Bedeutung ein. Sprachliche
Mehrdeutigkeiten kénnen gerade in Krisen gefahrlich
sein und miissen in der Kommunikation zwingend ver-
mieden werden (Roither, 2017).

Ein vom Schweizer Verband fiir Krisenkommunika-
tion (VKK) entwickeltes Modell bildet die VKK Crisis
Map (Abbildung 1).
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Abbildung 1: Die Crisis-Map des Schweizer Verbandes fiir Krisenkommunikation (VKK).

(Quelle: https://verband-krisenkommunikation.ch)
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Sie unterstiitzt einen methodischen Ansatz, der sich
aus einer systematischen Auswertung von Erfahrun-
gen lber verschiedene Organisationen und Krisensi-
tuationen hinweg ableitet. Ein Sechs-Phasen-Ansatz
hat sich als in der Entwicklung als geeignet erwie-
sen, unabhdngig von Art, Grosse, Zweck und Zielen
der Organisation. Die Bediirfnisse jeder Organisation
konnen durch spezifische Fragen fiir jede Phase spe-
zialisiert, angepasst und weiterentwickelt werden
(VKK, n.d).!

Fallbezug: Krisenkommunikation

des Bundes Forschungsfrage und Methodik: Als

Fallbezug untersuchte die Autorin in ihrer Thesis die
Krisenkommunikation des Bundes im Kontext der
zweijihrigen Corona-Pandemie. Auf Basis der Theo-
rie und des Covid-Fallbezugs resultierten vier Thesen,
die in der Empirie primdr qualitativ, sekundir quanti-
tativ anhand der gewonnenen Daten untersucht und
analysiert wurden. Die qualitative Methodik erfolgte
mittels Expertinnen- und Experteninterviews. Diese
bildete die Grundlage fiir die Erstellung der Handlungs-
empfehlung fiir Unternehmen und Organisationen. Sie
diente somit der Beantwortung der Forschungsfrage,
welche Handlungsempfehlungen hinsichtlich der Kri-
senkommunikation in Zeiten von Facebook & Co. an
Unternehmen und Organisationen weitergegeben wer-
den kénnen. Die quantitative Methodik widmete sich
im kleineren Rahmen der Frage, wie die Schweizer Be-
volkerung die Krisenkommunikation des Bundes zwei
Jahre nach Beginn der Corona-Pandemie wahrnahm
und erfolgte tiber eine Online-Umfrage.

«Regelmidissige Trainings und Simulationen
helfen, den steigenden Anforderungen und der
Flexibilitdt in der Krisenbewdltigung gerecht
zu werden.»

Diskussion und Ergebnisse: In der Untersuchung
wurde ersichtlich, dass zwar vielen Unternehmen die
Relevanz der Krisenkommunikation in Zeiten von So-
cial Media bewusst ist, dass aber bei den Personalres-
sourcen, den Umsetzungen und im Bereich des aktiven

Stakeholder-Dialogs noch einiges an Optimierungs-
potenzial moglich ist. Regelméissige Trainings und Si-
mulationen helfen, den steigenden Anforderungen
und der Flexibilitdt in der Krisenbewadltigung gerecht
zu werden.2

Die sechs Expertinnen und Experten legten ihre Be-
urteilungen zur Krisenbewdltigung der Covid-Pande-
mie durch das BAG und den Bund in verschiedenen
Themenbereichen vor. Dabei betrachtete die Mehrheit
von ihnen die Krisenkommunikation des Bundes ins-
gesamt als gelungen. Als Kritikpunkt greifen alle Ex-
pertinnen und Experten die fehlende Umsetzung und
Ausarbeitung der im Vorfeld bekannten moglichen
Pandemie-Szenarien auf, obwohl die potenzielle Ge-
fahr einer Pandemie den Akteuren bekannt war und
auf ihrem Monitoring existierte. Es konne nicht sein,
dass bei der Bevolkerung ein Gefiihl entstehe, dass die
Verantwortung zwischen Bund und Kantonen hin und
hergeschoben werde.

Als wahrgenommene Schwichen der Krisenkommuni-
kation durch die Schweizer Bevolkerung ermittelte die
Autorin durch die Umfrage ebenso die Uneinheitlich-
keit der Kommunikation zwischen Bund und Kantonen.
Zusatzlich bildeten die strengen, nur schwer nachvoll-
ziehbaren Vorschriften bei den Restaurantschliessun-
gen sowie die nicht einheitliche Kommunikation be-
treffend Maske und deren Nutzen Schwachstellen der
Krisenkommunikation. Weiterer Optimierungsbedarf
liegt, so eine weitere Erkenntnis, fiir einen Grossteil
der Umfrageteilnehmenden in einer klaren und of-
fenen Fehlerkommunikation wihrend der Pandemie.
Die klare Mehrheit der Befragten hat jedoch weiterhin
ein unverdndertes Vertrauen in den Bund.

Handlungsempfehlungen In den folgenden Ab-

schnitten werden durch die Autorin einige Learnings
aufgelistet, die als Empfehlungen fiir eine erfolgrei-
chen Krisenkommunikation fiir Unternehmen und Or-
ganisationen angesehen werden konnen.

Anerkennung der strategischen Bedeutung der
Kommunikation durch die Geschéftsfiihrung: Eine
Krise bleibt eine Krise. Unternehmen kénnen sie nicht
einfach wegkommunizieren, sondern miissen diese
auch als Gegenstand des Managements ansehen. Kri-
sen konnen dann am besten bewiltigt werden, wenn
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«Krisen konnen dann am besten bewiiltigt
werden, wenn eine klar ausgearbeitete Strategie
existiert — eine entsprechende interne

und externe Kommunikation ist die Basis fiir
eine nachhaltige und erfolgreiche Krisen-
kommunikation.»

eine klar ausgearbeitete Strategie existiert — eine ent-
sprechende interne und externe Kommunikation ist
die Basis fiir eine nachhaltige und erfolgreiche Krisen-
kommunikation.

Empathie als wichtige Komponente: Das Zeigen von
Einfithlvermégen fiir die Menschen, die von der Krise
betroffen sind, kann als wichtiger Erfolgsfaktor der Kri-
senkommunikation angesehen werden. Wenn keine
Beziehung zur gewiinschten Stakeholder-Gruppe auf-
gebaut werden kann, ist dies fiir die Reputation der
Unternehmung nicht férderlich und kann ldngerfristig
am Unternehmensimage haften bleiben.

Offene Fehlerkultur mit einer gesunden Portion
Selbstkritik: Wenn sich wihrend der Krisenkommu-
nikation Fehler offenbaren, kdénnen diese durch eine
authentische Vermittlung an die Stakeholder auch als
Chance angesehen werden. Dies sollte nattirlich immer
in einem geeigneten Mass geschehen — und nur, wenn
auch wirklich eine Entschuldigung oder ein Fehlerbe-
kenntnis angebracht ist.

Lead iiber Informationshoheit nicht an Medien und
Offentlichkeit abgeben: Dies bietet sonst Raum fiir
Spekulationen und Gertichte, vor allem im Zeitalter
von Social Media, wo tiberall, zu jeder Zeit, von jeder
Userin und jedem User Themen diskutiert, Nachrich-
ten ausgetauscht und Meinungen verbreitet werden;
teils unabhingig von deren Wahrheitsgehalt.

Professionelle Durcharbeitung der verschiedenen
Krisenphasen: In vielen Unternehmen kommt der
Phase der Wahrnehmung und des Bewusstseinswer-
dens einer Krise immer noch eine zu geringe Bedeu-
tung zu. Die Bearbeitung dieser Phasen durch ein gut
vorbereitetes Kommunikationsteam ermoglicht be-
reits in der Krisenpravention wichtige Erkenntnisse.

Personelle Ressourcen fiir eine optimale Krisen-
bewaltigung: Zwar ist vielen Unternehmen und Orga-
nisationen die Relevanz der Social-Media-Plattformen

bewusst — die dialogorientierten Plattformen miissen
jedoch auch durch gentigend Personalressourcen be-
wirtschaftet werden.3

Welche Lehren hat der Bund gezogen? _ .

Einige
der durch die Autorin aufgegriffenen Learnings stim-
men mit der Auswertung der zweiten Phase des Krisen-
managements der Covid-19-Pandemie durch den Bund
liberein, die im Juni 2022 verdffentlicht wurde: Nebst
der Koordination im féderalen System der Schweiz,
wird durch die Bundeskanzlei ein verbesserungsfa-
higes, vorausschauendes Krisenmanagement thema-
tisiert. Es geht auf die Erfahrung der Uberforderung
zuriick, welche die Bundesverwaltung und die Kan-
tone im Herbst 2020 wihrend der zweiten Infektions-
welle gemacht haben (Bundeskanzlei, 2022). Wihrend
zu Beginn der Pandemie, auch im Zusammenhang mit
dem ersten Lockdown, vieles kommunikationstech-
nisch funktionierte, wurde im Laufe der Zeit die Pan-
demie-Bewidltigung stetig komplexer. Alle Akteure wa-
ren in ihrer Kommunikation gefordert, mit der hohen
Informationsgeschwindigkeit mitzuhalten und die Be-
volkerung iiber die zielgruppengerechten Kanile zu
informieren. Hierfiir wurden seitens BAG auch die Per-
sonalressourcen enorm erhoht, um die Corona-Krise
bewiltigen zu konnen. Als Schwachstelle kann somit
die nicht vorbereitete organisatorische Aufstellung
fiir die Pandemie ausgemacht werden, denn Szena-
rien und Erkenntnisse waren seitens Bund im Vorfeld
vorhanden gewesen.

Schlussfolgernd ldsst sich festhalten, dass auch bei der
Covid-Pandemie die Transparenz, die Glaubwiirdigkeit
und die Belegung der Sinnhaftigkeit der Massnahmen
durch die Befragten der Online-Umfrage der Thesis als
wichtige Sdulen angesehen und auf weitere Krisen ad-
aptiert werden konnen. 4

Endnoten

1 Zur weiterfiihrenden Literatur verweist die Autorin auf die Website
des VKK.

2 Ein mogliches Hilfsmittel liefert das aufgegriffene VKK-Modell.

3 Je nach Krisensituation kann es sich fir die Unternehmung auch
lohnen, eine externe Beraterin oder einen externen Berater hinzuzuziehen,
die oder der die Situation und potenzielle Risiken aus einem anderen Kon-
text einschatzen kann.
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