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… und wenn es wirklich brennt? 

Krisentreiber und der Umgang mit der Krise 

Biersdorfer Krankenhausgespräche 2011 

Dr. Udo Nimsdorf, Engel & Zimmerman AG  
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Die Zeiten haben sich geändert (I) 
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Die Zeiten haben sich geändert (II) 
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Die Zeiten haben sich geändert (III) 
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Kliniken in der Kritik 
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Die Zeiten haben sich geändert (IV) 

„ zu Guttenbergs Rücktritt war ein Sieg des Internets. 
Nicht einmal die BILD Zeitung konnte seinen Job 
retten.“  
                                                   - Der Spiegel, 03/2011 -  
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Der Abschied vom klassischen Modell 
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Die Individualisierung der Massenkommunikation 

!   heute hat jeder einzelne ein Medienimperium in seiner Jackentasche 
!   der unprofessionelle „Bürgerjournalismus“ gewinnt die Oberhand 
!   Text, Ton und Bild weltweit in Echtzeit 
!   hohe Mobilität und Flexibilität statt starrer technischer Infrastruktur 
!   Gefahren: Gerüchte, Schneeballeffekte, Solidarisierung, Rufmord, Boykott, 

Anonymität, wenig Kontrolle und Korrekturmöglichkeiten 
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Entprofessionalisierung und Ökonomisierung 
der Medien 

!   Verlust der Gatekeeperfunktion 
!   Verlust der Deutungshoheit („Netz schlägt Minister und ‚BILD’“) 
!   Zurückgreifen auf Online-Quellen 
!   Zwang zur schnellen Schlagzeile 
!   schlechte Recherche 
!   Personalabbau 
!   Kampagnenjournalismus 
!   Hysterisierung der Gesellschaft 
!   Skandalisierung und Emotionalisierung 
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Skandalisierung und Hysterisierung 
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Die neue Öffentlichkeit 

!   über 200 Millionen Blogs weltweit (ca. 70.000 in Deutschland) 
!   über >700 Millionen Facebook-Mitglieder / >20 Millionen Deutsche  
!   mehr als 160 Millionen Twitter-Nutzer 
!   Täglich > 3 Mrd. Videoaufrufe bei YouTube 
!   Weltweit werden bereits 200 Mio. YouTube Clips pro Tag via YouTube Mobile 

gesehen 
!   Fast 75% der privaten Haushalte in Deutschland verfügen über einen Zugang zum 

Internet, 76 % der deutschen Onliner sind Mitglied in einem Sozialen Netzwerk 
!   über 2 Mrd. Menschen verfügen weltweit über einen Zugang zum Internet 
!   mehr als 5 Mrd. Handyverträge weltweit 
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Die neue Öffentlichkeit: Soziale Netzwerke 
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Bürgerjournalismus:   

Auf dieser Plattform kann 
jeder interessierte Bürger 
kurze dokumentarische 
Videos zu kritischen Themen 
publizieren, die 
gesellschaftlich und politisch 
relevant sind. Die 
Community „rankt“ die 
Beiträge.    

http://docyoument.org/ 
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Die neue Öffentlichkeit 
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Die neue Öffentlichkeit 

http://www.marketing-mit-facebook.at/blog/122-facebook/social-
media-kampagne-der-marke-pril-vor-die-wand-gefahren/ 
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Die neue Öffentlichkeit 

Dieser Dialog war über unser 
Monitoring nach dem 
Unternehmensnamen beim sozialen 
Netzwerk Facebook (mehr als 15 Mio. 
deutsche Nutzer) findbar. 

Name des Unternehmens wurde 
explizit genannt 
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Die fünfte Gewalt 

„Wir stehen am Anfang einer Entwicklung, die wir mit unseren bisherigen 
Kategorien in ihrer Zukunftsdynamik und Bedeutung noch nicht einschätzen 
können“. 

!   Guerilla-Journalismus 
!   Meinungsbildung im Internet als neuer Standard 
!   „Die geistige Elite lebt im Netz“ 
!   Blitzschnelle und hocheffiziente Vernetzung und Bereitstellung von Informationen 
!   zunehmender gesellschaftlicher Einfluss sozialer Bewegungen 
!   Das 1000 Augen-Prinzip 
!   zunehmendes Bürger- und Demokratiebewusstsein (Stuttgart 21) 
!   Social Media als Leitmedium der jungen Generation 
!   Quelle, Plattform und außerparlamentarische Opposition 
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Professionalisierung des Protests 

!   Gesellschaftliche Anspruchsgruppen und NGOs gewinnen zunehmend an 
öffentlicher Aufmerksamkeit und Macht 

!   David-gegen-Goliath-Prinzip 
!   Ansprechpartner und Informationsquelle für Medien 
!   hohe Kampagnenfähigkeit 
!   hohe Glaubhaftigkeit in der Bevölkerung 
!   Beispiele: Greenpeace, foodwatch, Peta 
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Professionalisierung des Protests – mindbombs 
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Professionalisierung des Protests 
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Phänomen Wikileaks 

!   „Eine Revolution der Netzbürger“ 
!   digitale Transparenz 
!   globale Informationsverteilungs-Infrastruktur 
!   neue Leak-Plattformen entstehen 
!   das Ende der Geheimnisse 
!   informationelle Anarchie 
!   Heroisierung von Informanten / Denunzianten 
!   Androhung, große Wirtschaftsunternehmen bloßzustellen 
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Cyberwar 

!   Leicht verfügbare Störwerkzeuge (software) zur Lahmlegung von Webseiten 
!   „Distributed denial of service“-Angriffe 
!   globaler Druck auf Institutionen, Staaten, Regierungen, Unternehmen wächst 
!   Boykott- und Sabotage-Aktionen nehmen zu  
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Die neue Wissensgesellschaft 

!   Wissen ist nicht mehr Domäne von Experten 
!   der informierte und selbstbewusste Verbraucher 
!   Kaufentscheidung oder Boykott mittels Internet Community 
!   zunehmende Zahl von Online-Portalen zu Bewertungen und Checks 
!   wachsender Verbraucheranspruch nach umfassender, transparenter Information 

(Spiegel-Titel 7/2011:“Viele Ärzte versagen in der Kunst des Heilens – sie hören den 
Kranken nicht zu“) 

!   wachsende Skepsis gegenüber „Offiziellen“ 
!   größere Sensibilität und höhere Kritikbereitschaft 
!   Vertrauensverlust in traditionelle Institutionen (u.a. Staat, Politik, Wirtschaft); 

„Vergiftetes Vertrauen: Dioxinskandal lässt Lebensmittelbranche abstürzen“ 
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Klinikbewertungen 

!   klinikbewertungen.de 

!   weisse-liste.de 

• 350.000 Besucher  
• Kostenlos 
• Erstes Bewertungsportal  mit 
Beurteilung aus Patienten-Sicht 

• Kein Einfluss auf die Beurteilung durch 
das Krankenhaus 

• 90.000 Besucher 
• Kostenlos 

Bewertung durch 
• Qualitätsberichte der Kliniken 
• Bewertung von Patienten 

!   medmonitor.de 

• Kostenlos 
• 600.000 Besucher 

• Besonderheit: 
• Anzahl von Behandlungen/ 
Operationen werden angezeigt 

• ca. 2.000 Bewertungen pro Monat 
• 1,5 Mio Besuchen pro Monat 
• Kostenlos 
• Erstes Bewertungsportal  mit 
Beurteilung aus Patienten-Sicht 

• Kein Einfluss auf die Beurteilung durch 
das Krankenhaus 

• Ca 85.000 Besucher  pro Monat 
• Kostenlos 

• Besonderheit: 
• Anzahl von Behandlungen/ 
Operationen werden angezeigt 

• 90.000 Besucher pro Monat 
• Kostenlos 

Bewertung durch 
• Qualitätsberichte der Kliniken 
• Bewertung von Patienten 
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Klinikbewertungen 

!   krankenhaus.de 

!   Qualitätskliniken.de 

!   medführer.de 

!   gesundheitsberater-berlin.de 
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Ärztebewertungsportale 

!   topmedic.de 

• 850.000 Besucher 
• Kostenlos 

Besonderheit: 
• Alle Bewertungen werden von 
redaktionellen Mitarbeitern überprüft 

• 90.000 Besucher 
• Kostenlos 

Bewertung durch 
• Qualitätsberichte der Kliniken 
• Bewertung von Patienten 

!   jameda.de 
• Mehr als 1,5 Mio. Besucher 
• Über 1 Mio. Patientenfeedbacks 
• Kostenlos 

!   weisse-liste.de 

• Über 1,5 Mio. Besucher pro Monat 
• Mehr als 1 Mio. Patientenfeedbacks 
• Kostenlos 

• 850.000 Besucher pro Monat 
• Kostenlos 

Besonderheit: 
• Alle Bewertungen werden von 
redaktionellen Mitarbeitern überprüft 

• 90.000 Besucher pro Monat 
• Kostenlos 

Bewertung durch 
• Qualitätsberichte der Kliniken 
• Bewertung von Patienten 
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Ärztebewertungsportale 

!   docinsider.de 

!   aok-arztnavi.de 

!   barmer-gek.de 

!   vdek-arztlotse.de 
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Arbeitgeber-Bewertungsportale 
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Die neue Wissensgesellschaft – die totale 
Transparenz 
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Gesellschaftspolitische Reizthemen 

!   Ernährung, Massentierhaltung 
!   Ökologie und Nachhaltigkeit 
!   Gesundheit und Kosten 
!   Zeit-Leiharbeit, Mindestlohn 
!   Arbeitsbedingungen 
!   Fair Trade 
!   Outsourcing 
!   soziale Gerechtigkeit 
!   Migrationsprobleme 
!   Privatisierung 
!   Compliance-Regeln für Manager und Unternehmen 
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Konsequenzen für die 
Unternehmenskommunikation - Risiken 

!   Starke Zunahme von Krisensituationen (Krise als Normalfall) 
!   enormer Beschleunigungsdruck und Eigendynamik 
!   schneller Verlust der Kontrolle über die Botschaft 
!   hohe Risiken bei (nicht strategischen) Aktionen im Netz (Abmahnungen, virtuelles 

Marketing, „falsche“ Blogs etc.) 
!   hohe Risiken von Datenlecks (unzufriedene oder unachtsame Mitarbeiter tragen 

interne Informationen nach außen) 
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Konsequenzen für die Unternehmenskommunikation 

„Herr, gib mir die Kraft, die Dinge zu ändern, die ich ändern kann, 
die Gelassenheit, das Unabänderliche zu ertragen und 
die Weisheit, zwischen diesen beiden Dingen die rechte 
Unterscheidung zu treffen.“ 
Franz von Assisi 
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Konsequenzen für die 
Unternehmenskommunikation - Maßnahmen 

!   Etablierung von Frühwarnsystemen (Monitoring des Web2.0, Nutzung des 
Beschwerdemanagements) 

!   Überprüfung und ggf. Optimierung der IT-Infrastruktur und des Datenschutzes 
!   schnellstmögliche Abstimmungsprozesse und Informationsverbreitung (intern und 

extern) 
!   Entwicklung einer strategischen Online-Policy 
!   Professionalisierung des Kommunikationsverantwortlichen 
!   Sensibilisierung der Beteiligten 
!   Krisenkommunikation wird zur zentralen Managementaufgabe 
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Krisen bewältigen 

!   Ein Gerücht kann reichen, um die Öffentlichkeit aufmerksam zu machen. In 
Krisenzeiten vervielfachen sich Gerüchte und werden zu einem weiteren Risiko 

!   Gerüchte erhöhen den Druck auf die handelnden Akteure und erhöhen das 
Risiko, endgültig die Kontrolle über die Kommunikationsprozess zu verlieren 

!   Hat sich die öffentliche Meinung erst einmal verfestigt, wird es immer schwerer, 
diese Ansichten zu ändern 

!   Fakten alleine reichen nicht, um im Krisenfall die öffentliche Meinung zu 
beeinflussen, ebenso wichtig sind Emotionen, die glaubhaft vermittelt werden 
müssen 

Warum ist Kommunikation in der Krise so wichtig? 
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Krisen bewältigen 

Das sind die absoluten Don’ts: 
–  Salami-Taktik: Scheibchenweise mit der Wahrheit an die Öffentlichkeit. 
–  Allgemeinplätze, Ausflüchte, Binsenweisheiten. 
–  Abtauchen, Einstellen der Kommunikation, „Boykott“ von unliebsamen Medien. 
–  Arroganz und Distanz. 
–  Lügen, Halbwahrheiten und reine Vermutungen. 
–  Nicht-Erreichbarkeit (unter anderem Urlaub). 
–  Falsche Gesten (z.B. Victory-Zeichen)  
–  Unbekümmertheit („Wird schon gut gehen“). 
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Krisen bewältigen 

Verantwortung übernehmen 

Situationsintelligenz ist entscheidend 

  Informationen beschaffen 

  bewerten 

  entscheiden 

  kommunizieren 

  Krisenstab 
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Unterschiedliche Denkwelten 
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Krisen bewältigen 

Verantwortung übernehmen 
  Sensibilität und „Betroffenheit“ 

  Emotionen gehören zur Kommunikation 

  „Denkwelten“ annähern 

 = Rationalität und Emotionalität zusammenführen 

Denkwelten: 

Fachleute   Medien / Öffentlichkeit 

fachlich korrekt   plausibel 

sachlich abstrakt   emotional 

fundiert    oberflächlich 

allgemein   konkret 
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Krisen bewältigen 

Verantwortung übernehmen 
  Klare Antworten oder klare Fragen 

  kein „Ausweichen“ 

  keine „Halbwahrheiten“ 

  authentisch bleiben 

  „Glaubwürdigkeit ist einmalig“ 
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Krisen bewältigen 

Verantwortung übernehmen 
  Lösungen kommunizieren – nicht Probleme erklären 

  Analyse, Gutachten, Experten(gremium) 

  Produktwarnung / -rückruf 

  Problembewältigung / „Schadensausgleich“ 
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Krisen bewältigen 

Verantwortung übernehmen 
  Mut und Konfliktfähigkeit 

  Gegenthesen 

  Gegenstrategien 

  juristische Mittel 
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Zu guter Letzt: Ärzte im Netz 


