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 seit gut 35 Jahren im Krisengeschäft
 u.a. STERN-Redakteur
 Minister-Sprecher
 ARD-Hörfunk Korrespondent Südostasien
 Head of Media Relations Lufthansa

Ihr Referent Peter Höbel

 Seit 2000 Chef der crisadvice Unternehmensberatung
 Lehrbeauftragter und Dozent verschiedener Unis und 

Akademien
 Berät Konzerne, Ministerien, Organisationen, Regierungen

u.a. Pharma, Med-Tech, Energie, Chemie, Nuklear, 
Handel, Lebensmittel, Verkehr, Tourismus, Forschung© crisadvice



(Nur) eine Stunde Krise: Mini-Workshop

• Wovon sprechen wir?

• Was ist überhaupt eine Krise ?

• Exkursion: Von Ängsten, Opfern und Vertrauen

• Schnellkurs: Faktoren und Grundüberlegungen

• Fallbeispiel  - was hätten SIE getan ?© crisadvice



Was ist eine Krise?

 Krisen sind Ereignisse oder Störungen mit nachhaltigem
negativen Einfluss auf Rentabilität oder Reputation und 
benötigen zur Schadensminderung Krisenmanagement. 

 Jede Krisenreaktion hat eine operative und eine
kommunikative Komponente.

 Es kommt dabei häufig nicht auf die Tatsachen an,
sondern auf die (öffentliche) Meinung über die Tatsachen. 

 Krisenkommunikation ist insofern zwingender Bestandteil
des (operativen) Krisenmanagements.© crisadvice



Überblick: Die zwölf Krisenarten *

1. Schadensereignis (Unfall)

2. Katastrophe [Sonderform]

3. Bedrohung des Ansehens (Reputationskrise)

4. Personenkrise

5. Change-Management und (feindliche) Übernahmen

6. Kriminelle Handlungen, Entführung und Erpessung

* nach Höbel-Hoffmann
© crisadvice



7. Vertrauenskrise (einschließlich politische Krisen)

8. Informationskrise (einschließlich Cyberattacken)

9. Gefahr durch Gesetzgebung

10.Produktkrise

11.Finanzkrise (einschließlich Insolvenz)

12. Internationale Krise [Sonderform]

* nach Höbel-Hoffmann

Überblick: Die zwölf Krisenarten *

© crisadvice



Basics für erfolgreiche Krisenreaktion

 Krisenkommunikation ist Chefsache

 Jede Krise braucht ein Krisengesicht

 Klare, plausible Botschaften

 Empathie, Erfahrung, Strategie

 Personal, Handwerk, Finanzen© crisadvice



Ängste - Das atavistische Prinzip

Wir haben 
seit jeher drei existenzielle 
Grundbedürfnisse:
• Nahrung ( =Versorgung)
• Sicheres Hausen
• Brutpflege

© crisadvice



Reaktion - Das atavistische Prinzip

Wir reagieren auf tatsächliche 
oder vermeintliche 
Bedrohungen seit jeher
in drei Grundmustern
• Flucht
• Kampf
• Verharrung (Totstellreflex)© crisadvice



Angst auf Seiten der Betroffenen

+ Schmerz
+ Wut
+ Enttäuschung
+ Verlust an Lebensqualität
+ Vertrauensverlust
= Kampf dem Verursacher

© crisadvice



Angst auch auf Seiten der „Verursacher“

+ Scheitern
+ Imageverlust
+ Strafen
+ Karriereknick
+ Schadensersatzklagen
+ Kosten
= Flucht vor Konsequenzen© crisadvice



Angst macht Auflage

© crisadvice



Den Angstzyklus durchbrechen

kritisches
Ereignis Orientierungsreaktion Vermeidung

(Flucht)

Agression
(Angriff)

Gefühle

Angst

vertrauensbildende
Information

bewusste
Entscheidung

selbstreduzierend

Wirkungsvolle Kommunikation auf zwei Säulen
Sachebene Gefühlsebene

schnell
aufklärend
plausibel

sachbezogen

offen
empathisch
persönlich

sympathisch© crisadvice



Diese Botschaften werden stets erwartet

Menschlichkeit
 Kompetenz
 Lernfähigkeit
 Zuverlässigkeit!

© crisadvice




jetzt

Thema: Die sechs Faktoren der Krise

© crisadvice



Der Komplexitätsfaktor

 Hochkomplexes Geflecht 
verschiedener Interessen
 Hoher Koordinationsbedarf
 Zielkonflikte
 Schnittstellenverluste
 Sprachliche, kommunikative 

und kulturelle Problemlagen

© crisadvice



Der Personalfaktor

 Führungskräfte an strategisch 
wichtigen Positionen
 Geeignetes Personal

vorbereitet und trainiert
 Externe Verstärkung

vor dem Zusammenbruch
 Hilfe für die Helfer

© crisadvice



Der Vertrauensfaktor

 Jede Krise zerstört Vertrauen
 Verbraucher sind aufgeklärter

und anspruchsvoller
 Medien sind schneller,    

zahlreicher und aggressiver 
 Fürsorge wird honoriert -

Vertuschung wird bestraft

© crisadvice



Der Kostenfaktor

 Keine Krisenbewältigung
zum Nulltarif
 Investition in die Sicherung 

von Imagewerten
 Vermeidung riskanter

Rechtsstreitigkeiten
 Business-Continuity !

© crisadvice



Der Know-how-Faktor

 Interdisziplinäre Fähigkeiten
bei Krisenmanagern

 Erfahrungszuwachs durch 
Vergleich und Austausch

 Ausbildung und Training aller

© crisadvice



Der Zeitfaktor

 Wettlauf gegen die Uhr
 Die ersten Stunden bestimmen

den gesamten Krisenverlauf
 Aktive Strategien verbessern

Chancen auf Deutungshoheit
 Ohne Prävention geringere

Erfolgsaussichten

© crisadvice



Grundregel zum Faktor Zeit

Schnelligkeit geht vor Vollständigkeit

© crisadvice



Verlaufsbestimmende Parameter
• "Sensationsgrad" „z. B. Reizbranche"
• Image und Bedeutung der Beteiligten
• allgemeine Nachrichtenlage "Saure-Gurken-Zeit"
• Ort Schauplatz  zugänglich und gut erreichbar,
• Optik Bilder? Bewegtbilder? Live?
• Vorlieben, persönlicher Ärger mit bestimmten 
Journalisten und Medien (Investigativ-Ehrgeiz) 

• Illoyalität und Indiskretionen im eigenen Haus
• Zufälle z.B. zufällig anwesende Medien
• Reaktionen Dritter (Beteiligte, Behörden, Politik)© crisadvice



Kernproblem: Die Story steht fest 

Es findet keine
oder keine ausreichende
oder keine ergebnisoffene 
Recherche statt („Thesenjournalismus“)

Daher: Verfolgen Sie Ihre eigenen Botschaften

© crisadvice



Fallbeispiel und kleine Übung im Saal

• Wie behalten wir die Deutungshoheit?
• Was müssen wir als erstes tun?
• Was sollten wir vermeiden?

© crisadvice



6
Schritte

Wie können müssen wir uns vorbreiten?

 mental
 organisatorisch
 personell
 technisch
 strategisch
 inhaltlich

© crisadvice



So sollten Sie sich vorbereiten

 Führungskräfte sensibilisieren 
(kommunikative) Risikoanalysen
 Freund-Feind-Radar (Stakeholderanalayse)
 Prozesse für Standards und Szenarien definieren
 Interdisziplinären Krisen-Stab vorbereiten
 Krisenhandbuch erstellen
 Krisenräume vorbereiten (einschließlich Technik!)
Workshops / Übungen bestimmter Szenarien
 TV- und Medientraining für Sprecher und Chefs© crisadvice




jetzt

Zeitmangel keine Ausrede für Peinliches

© crisadvice



Zu langsam: Heile Welt statt Wirklichkeit

Mit vorbereitete „Darksites“ schnell den Auftritt anpassen!© crisadvice



Content kann peinlich

© crisadvice



Marketing in Krisen schnell anpassen

Groß-Plakate in der Londoner U-Bahn konnten nach 
Absturz nicht sofort entfernt werden: Peinlicher Claim.

© crisadvice



Peinlichkeiten verletzen Gefühle
• Unpassende Briefmarken

oder
Frankierstempler-Texte..?

• Knackige Werbeslogans
auf Prospekten, Plakaten, 
Broschüren...?

• Popige Musik in der
Telefon-Warteschleife?

© crisadvice



Es gibt auch positive Beispiele

Twitter-Auftritt extrem schnell pietätvoll angepasst© crisadvice



Verschaffen Sie sich

zur Bewältigung der Krise© crisadvice



Wir vertiefen Ihre Kenntnisse 

Peter Höbel, Thorsten Hofmann

Krisenkommunikation
2. völlig überarbeitete Auflage

256 Seiten   - 24,99 €
ISBN 978-3-8674-211-8

UVK Verlagsgesellschaft 
PR Praxis Band 9



Buchtipp: Interdisziplinär gegen Krisen

Jörg Trauboth (Hrsg.) Peter Höbel, Arnd Kulow et al

Krisenmanagement in Unternehmen 
und öffentlichen Einrichtungen
Professionelle Prävention und Reaktion bei 
sicherheitsrelevanten Bedrohungen
von innen und außen

482 Seiten   - 59,80 €
ISBN 978-3-415-05517-9
Richard Boorberg Verlag 



Wir sind immer für Sie da
in der Prävention

• Risikoanalysen, Stakeholderanalysen, Szenarien
• Audits, Reviews und Überprüfung Ihrer Einrichtungen
• Krisenhandbücher
• Seminare (auch Inhouse), Trainings 
• praktische Krisen-Übungen
• Medien- und TV-Trainings

und im Ernstfall
• Unterstützung ihres Krisenteams/ Krisenstabs
• Hilfe beim Erstellen von Botschaften
• Coaching von Führungskräften



Wenn sie Fragen zur Krisenprävention haben
oder bei Akutkrisen Unterstützung benötigen
sprechen sie mich gerne persönlich und direkt an:

hoebel@crisadvice.com

crisadvice – Hilfe vor und bei Krisen 



Kontakt, Impressum und Disclaimer
Krisen-Kommunikation
von Peter Höbel

crisadvice
crisis management consultants

crisadvice GmbH
Schwalbacher Straße 96
60326 Frankfurt
069-770 60 779
www.crisadvice.com
hoebel@crisadvice.com

 2000 - 2019 Alle Rechte vorbehalten. Jede kommerzielle Verwendung 
zur Schau Stellung einschließlich Internet, sowie Vervielfältigung
- auch auszugsweise - dieser lediglich zur persönlichen Information

der Teilnehmer der Veranstaltungen zur Verfügung gestellten Charts, nur mit vorheriger 
Zustimmung des Verfassers.
Für die im Vortrag enthaltenen Angaben wird keine Haftung übernommen.
Die Urheberrechte der verwendeten Firmen- und Markenzeichen
sowie der Fotos liegen bei den jeweiligen Autoren bzw. Fotografen.
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