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Risiko- vs. Krisenkommunikation

e Risikokommunikation bezieht sich auf Situationen, die eintreten
konnten (might happen), wahrend Krisenkommunikation sich mit
Situationen befasst, die tatsachlich eingetreten sind (do happen) und
auf die reagiert werden muss (relg, 2010).

* Interne und externe Kommunikation
* 2-Wege-Prinzip

* Funktionen: bilden, aufklaren, Verhalten andern, Vertrauen
aufbauen...
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Theorie

Theorie des psychischen Larms — Mental Noise
Theory ,Stress und Angst beeintrdchtigt uns”

Theorie der negativen Dominanz — Negative
Dominance Model , Fokus richtet sich auf
negative Informationen und Verluste”

Theorie der Risikowahrnehmung — Risk
Perception Theory ,Wahrnehmung von Gefahr

korrespondiert nicht mit dem Schweregrad der
Gefahr”

Theorie der Vertrauensbestimmung — Trust
Determination Theory ,Vertrauen ist
Voraussetzung fur gelungene Risiko-
/Krisenkommunikation”

M T°TSDS

Kriterien fiir Risikokommunikation

klar, kurz, verstandlich, einfach, gut strukturiert,
leicht zuganglich, wiederholend und bildhaft

Gefahrenhinweise mit [6sungsorientierten
Botschaften flankieren

Die Wahrnehmung beeinflussende Faktoren
mussen bei der Risikokommunikation
berucksichtigt werden.

7 Komponenten sind vertrauensbildend, sie
kdnnen einander kompensieren

sachlich, transparent, wahr, aktiv frihzeitig, Gber
langfristig etablierte Kommunikationskanale,
einheitlich, koordiniert, kontinuierlich...



Drei Vorgehensweisen der Risikoeinschatzung

»Wichtig: Wir informieren uns
» Unwichtig: Orientierung an der Glaubwirdigkeit

» Komplexitat, Unsicherheit, Informationsiiberschuss: wir nehmen
kognitive Abkirzungen!

Unsere Risikoeinschatzung orientiert sich NICHT an Fakten! Die
Risikowahrnehmung ist Grundlage fir Einstellungen, Absichten und
Verhaltensweisen. Wirksame Risikokommunikation identifiziert die
jeweilige Wahrnehmung und spricht sie an.
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Qualitative Charakteristika

Einflussfaktoren fiir Risikotoleranz und Risikowahrnehmung

Kiinstliche/natirliche Gefahr
Unkontrollierbar/personlich kontrollierbar
Neues/vertrautes Risiko

Unfreiwillige Exposition/WahIimoglichkeiten
Die Folgen sind unmittelbar/verzogert

Ungleiche Verteilung von Risiken
und Nutzen/Gleichverteilung

Ethisch oder moralisch bedenklich ja/nein zB. betriigerische Handlungen
Trifft vulnerable Gruppen ja/nein z.B. einkommensschwache Schichten

Schwere Folgen (unabhangig von der Eintrittswahrscheinlichkeit)/keine schweren Folgen
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7/ Komponenten des Vertrauens

Wahrgenommene Kompetenz

Objektivitat/
Unvoreingenommenheit

Fairness

Konsistenz

Aufrichtigkeit

Engagement

Empathie / Mitgefihl
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Grad fachlicher Kompetenz, um den institutionellen Auftrag zu erfiillen

Objektiv vs. gefarbt in Bezug auf Informationen und Leistungen — nicht parteilich
zugunsten eines einzelnen Interesses

Anerkennung und angemessene Vertretung aller relevanten Standpunkte

Vorhersagbarkeit von Argumenten und Verhalten basierend auf fritheren
Erfahrungen und friiheren Kommunikationsbemuihungen

Ehrlichkeit und Offenheit

Ein guter Wille wird wahrgenommen in Bezug auf die Leistung und die
Kommunikation

Grad des Verstandnisses und der Solidaritat mit potentiellen Risikoopfern



Beispiel fir fehlende Konsistenz

Keine einheitliche,
koordinierte, kontinuierliche
Kommunikation

* Man kann nicht nicht
kommunizieren (P. Wazlawik)

* Akzeptierte lllegalitat vs.
monetare Anreize zur
Forderung einer Absiedelung

Vesuy, in der suditalienischen Region Kampanien
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Beispiel fur verzdégerte Aufrichtigkeit und Folge

von Fehleinschatzungen
Winter 2012, steirisches Skigebiet

Am Ungliick knapp
vorbeigeschrammt

Lawinenabgang verschiittete die
Zufahrtsstrafe zur Planneralm.

DONNERSBACH. Die Natur kann
man nicht bis ins letzte Detail
berechnen. ,Am Vortag haben
wir noch Lawinen abgesprengt,
und die Situation schien sicher,
schlieflich wurde es auch deut-
lich kilter®, schildert der Don-
nersbacher Biirgermeister Karl
Lackner. In Absprache mit der
Lawinenwarnkommission wur-
de die Strafe freigegeben. In
der Nacht kam dann wider Er-
warten die grofe Lawine. Das
Schigebiet bzw. der besiedelte
Bereich waren nicht in Gefahr -
allerdings verschiittete die La-
wine auf einer Linge von 50 Me-
tern die Zufahrtsstrafe zur
Planneralm. Eineinhalb Meter
tirmten sich die Schneemas-
sen. ,Nicht auszudenken, was
passiert wire, wenn dort ein

Auto gefahren wire. Man muss
wirklich sagen, dass wir Gliick
hatten®, so Herbert Herdlicka,
Obmann der Lawinenwarn-
kommission.

Gestern wurde mit einem
Heeres-Hubschrauber von der
Kaserne Aigen die Situation
noch einmal genau begutachtet
und die Strafe im Anschluss
wieder freigegeben.

Auf der Eisenbundesstrafe
(B115) iiber den Pribichl ent-
schloss sich die ortliche Lawi-
nenkommission gestern Vor-
mittag zu einer Sperre. Mittels
Hubschrauber wurde eine La-
wine gesprengt. Weil danach
keine Lawinengefahr mehr be-
stand, konnte die Sperre gegen
14 Uhr wieder aufgehoben wer-
den. CHRISTIAN HUEMER

Kleine Zeitung (27.1.2012)




Grunde fir fehlende/verzégerte Aufrichtigkeit

Ehrlich, offen, schnell unter

Unsicherheit kommunizieren ,Das Risiko der Fehlentscheidung
e Konflikt zw. Sicherheit und ist immer da, und es ist schwierig,
Wirtschaftlichkeit wenn man dann persénlich dafiir

haftet, in jeder Hinsicht. Die

* Balance zwischen Uber- (cry wirtschaftliche Sicherheit héngt

W0|f) und Untgrrea ktion; auch von den Sperren ab, und die
unnotig dngstigen (cry wolf) Auswirkungen bei Nicht-Sperren
vs. verantwortlich fir kénnen gravierend sein.”

wirtschaftliche Einbullen
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Problem der Fehleinschatzungen

Vertrauen in die fachliche
Kompetenz:

Fehlerhafte
Erdbebenfriihwarnungen
werden weiterhin als
nitzlich/nicht niitzlich wahr-
genommen in Abhdngigkeit
vom erlebten Schaden
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Winter 2012 steirisches Skigebiet:
Und je mehr Strafsensperren
waren (ohne Lawinenabgang),
desto mehr sind Gertichte
entstanden, dass es nicht
notwendig wdre zu sperren, ,,da
hdtten wir friiher nie gesperrt”.,

Kritik an der Lawinenkommission
(LK) steigt — Unsicherheit in der LK
nimmt zu



Kommunikation von Unsicherheit

Ist (iber ein Risiko zu informieren und sind Informationen unsicher
und/oder unvollstéandig, sollten die Kommunikatoren klar angeben

- was bekannt ist
- was relevant, aber unsicher ist

- und was getan wird, um die Unsicherheit zu verringern und wirksamer
ZU reagieren
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Problem Schnittstellenkommunikation

* Horizontale (Kontrollverantwortung in
unterschiedlichen Organisationen mit
unterschiedlichen organisationalen
Kulturen, Ablaufen und Prioritaten
verteilt) und vertikale
Fragmentierung (fehlende ‘ e
Ubergeordnete Stelle die die e T =8
Zusammenarbeit des Gesamtsystems e
sichert)

v o
-~

* Burokratische Hurden
Erfolg oder Kompensation durch
informelle Kontakte, personliche
Sympathien, folglich kurze Wege

M1 TSDS :

New Orleans, Louisiana nach Hurrikan Katrina



Problem der Warnreaktion

aufnehmen, interpretieren, » Impact-Based-Warnings and

handeln Forecasts : .

Beispiel: Hochwasser 2021, Auswirkungen meteorologischer

Nordrhein-Westfahlen und acler hydrometeorologischer

Rheinland Pfalz: Ereignisse so kommunizieren,

‘ dass sie die gesellschaftliche

* 4 Tage vorher wurde gewarnt, Exposition und Verletzbarkeit
aber selbst von Katastrophen- mitberutcksichtigen
schutzbehorden ignoriert. (Konsequenzen%

e adaquate Situationsdefinition »Nachster Schritt ist Warnun
erstals mit Entscheidung und Handﬁmg
Kommunikationssysteme verknupfen (Was passieren wir
zusammengebrochen sind und was ist zu tun)

M T°TSDS



Zusammenfassung

Effektive Risiko- und Krisenkommunikation

» ist ein kontinuierlicher und dynamischer Prozess > Monitoring und
Anpassung erforderlich

» bericksichtigt die Risikowahrnehmung (Wahrnehmung entscheidet
Uber die Handlung)

» sorgt fir reibungslose Abldufe an den Schnittstellen
» ist vertrauensfordernd (7 Komponenten)
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