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Wenn der Flichenbrand lodert

Krisenmanagement. Firmen laufen wie Politik und Prominenz permanent Gefahr, in einen Shit-
storm zu geraten. Im Ernstfall kann nur empathische Kommunikation das Posting-Feuer l6schen.

VON JULIA WENZEL

eist sind es Politik und
Prominenz, die zur bei-
nahe wochentlichen -

wenn nicht tiglichen - Zielscheibe
der Entriistung in Form von digita-
len Shitstorms werden. Doch auch
Unternehmen konnen diese jeder-
zeit treffen. Ein einziger Kommen-
tar eines unzufriedenen Kunden
reicht aus, um einen tage- oder
wochenlangen Shitstorm zu pro-
vozieren. ,Das ist etwas, das wirk-
lich jeden treffen kann. Die Social
Media sind sehr volatile Plattfor-
men, da kdnnen Dinge in die Luft
fliegen, nach denen frither kein
Hahn gekréht hétte“, beschreibt es
Saskia Wallner, Geschiftsfithrerin
der Kommunikationsberatung
Ketchum Publico. Ist die Reaktion
besonders heftig, schafft sie es
schlief3lich auch in konventionelle
Print- und TV-Medienbericht-
erstattung - und der kommunika-
tive Supergau scheint perfekt.

Die Méoglichkeit zum nieder-
schwelligen Austausch zwischen
Kunden und Unternehmen, Wah-
lern und Politikern sowie Journa-
listen und Privaten auf sozialen
Netzwerken hat viele positive, weil
demokratische, Aspekte. Doch er
birgt auch ein grofies Risiko fiir
Unternehmen: Néamlich die Kon-
trolle dariiber zu verlieren, wer wie
mit wem kommuniziert.

Das hat Firmen in den vergan-
genen zehn Jahren mafigeblich
verdndert: Die Unternehmens-
kommunikation musste um die
Funktion von Social-Media-Mana-
gern ergdnzt werden, um auf die
verdnderten Strukturen des offent-
lichen Austauschs zu reagieren.
»In den vergangenen zehn Jahren
haben die Unternehmen extrem
aufgeriistet”, sagt Sabine Einwiller,
Professorin fiir PR-Forschung am
Institut fiir Publizistik an der Uni
Wien und Vorsitzende des PR-

Ethikrats. Denn Social Media sei
heute essenzieller Bestandteil der
Firmen-PR: , Es kommt immer da-
rauf an, wer da gerade sitzt, wel-
cher Social-Media-Manager, wel-
che Agentur.“ Unternehmen hit-
ten heute zwar im Ernstfall kom-
munikative Strategien vorbereitet,
doch miisse im Krisenfall ,so
schnell reagiert werden“, dass die
einzelnen Akteure oft autonom
agieren. ,Da kann man nicht lang
alles abstimmen.“

Um bereits frithzeitig zu erken-
nen, ,wo es kritisch werden konn-
te“, brauche es ,ein Monitoring-
System“, sagt Wallner. Nicht jedes

Droht der digitale Flachenbrand, werden Social-Media-Manager zu Feuerléschern. (cety)

Alle nétigen Lizenzgebuhren sind vertraglich geregelt. Skalierung 87%

kritische Posting fiihrt zwangsldu-
fig zum Shitstorm, (,man darf da
auch nicht wehleidig sein“), doch
sei es wichtig, dass ein Unterneh-
men fiir sich entscheide, , ab wann
es krisenhaft wird.“

Poppt die digitale Emporung
schlieSlich auf, ist Schnelligkeit ge-
fragt, um darauf so professionell
wie moglich zu reagieren: In der
PR spricht man dann von Krisen-
kommunikation, fiir die im Ideal-
fall bereits Keymessages vorberei-
tet wurden. ,Man muss die Dinge
beieinander und parat haben®,
sagt Wallner. Vor allem auf sozia-
len Plattformen sei es aber gleich-

zeitig wichtig, dass diese spontan,
sowie an die ,Usance der sozialen
Kandle angepasst” wirken und
,nicht nach Textbausteinen” aus-
sehen. Es brauche eine ,empathi-
sche, professionelle und personli-
che Sprache“, um der Community
zu signalisieren, dass jede Be-
schwerde ernst genommen wiirde.
Weitere ,Basics der Kommunika-
tion“, die Wallner anfiihrt, lauten:
Nicht in den Gegenangriff {iberge-
hen oder ,wehleidig sein“, sich
kurz halten und schnell sein. Und
vor allem: ,Nichts 16schen.” Das
habe ,meistens iiberhaupt keinen
Sinn“, aufler wenn es sich um
strafrechtlich relevante Hasskom-
mentare handle. ,Sonst wird die
Community wirklich rabiat.”

Kein Shitstorm ist ein guter

Als Best-Practice-Beispiele nennt
Wallner unter anderem den Ein-
zelhindler Billa, der 2017 auf eine
schief aufgeschnittene Wurstsem-
mel mit einer Spendenaktion rea-
gierte oder einen Wiener Taxibe-
treiber, der professionell auf wii-
tende Uber-Nutzer reagierte. Ge-
nerell aber sei klar: ,Best-Practice
sind besonders gut, wenn es gar
nicht zum Shitstorm kommt.“ Ein-
willer relativiert ebenfalls: ,Man
kann nicht auf jede Eventualitét
vorbereitet sein.“ Am Ende komme
es auf Spontaneitdt, Professionali-
tdt und Empathie des einzelnen
Social-Media-Managers an.

AUF EINEN BLICK

Im deutschen Sprachgebrauch
beschreibt das englische Wort Shit-
storm jene Emporungswellen, die sich
im Internet - vor allem auf Social Media
- in Kommentaren und Postings
abspielen. Ist ein Unternehmen davon
betroffen, kommt es auf schnelle und
professionelle Krisenkommunikation an.
Dabei riicken Social-Media-Manager ins
Zentrum des Krisenmanagements.



