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Krisentreiber und der Umgang mit der Krise

Biersdorfer Krankenhausgesprache 2011

Dr. Udo Nimsdorf, Engel & Zimmerman AG

9/15/11

Engel & Zimmermann AG

Engel & Zimmermann AG | 1



. . . . ENGEL ZIMMERMANN AG
Die Zeiten haben sich geéndert (1) SEL( e UMERHED

Mit dem Alitag ausgesdhnt

Wil ung der Alltag unterkriegen,

dann einhalten, entspannen,

Underberg trinken -

gleich sieht der Tag wieder anders aus!

Ok bai Ermidusg in der Asbei,

bei kbrparlidher oder sediisther Verstimmuag -
Underberg erndlt das Wohlelinden

oder sielt o5 wieder hert

Tiiglick UNDERBERG w2 Du fiih (¢ Dichi wosit?
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Die Zeiten haben sich geandert (lIl)
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UNTERNEHMENSBERA NG FUR KOMMUNIKATION
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. = . s ENGEL g ZIMMERMANN AG
Die Zeiten haben sich geandert (lil) »

ZEIT&L
Der Aufstand der Web-Patienten

Ergebenheit Arzten oder Lehrern gegeniiber war
einmal. Heute verteilen Patienten und Schiiler
schlechte Noten offentlich im Internet

Nutzlose Pillen,
unnotige Operationen,
riskante Therapien




. = . - ENGEL&QZIMMERMANN AG
Kliniken in der Kritik
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Die Zeiten haben sich geandert (1V)

ENGEL gZIMMERMANN AG

,Lum Regieren

brauche ich nur BILD,
Bam$ und Glotze." |I#

Jede Wabrheil braucht einea Mutigea. der sie ausspricht.
Hlm wirkt!

Ausriss: "Bild“-Werbung im "Kontakter*

Lt
|1

e i e

, ZU Guttenbergs Rucktritt 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

ENGEL gZIMMERMANN AG

UNTERNEHMENSBERATUNG FUR KOMMUNIKATION

Traditionelles
Kommunikationsumfeld

Unternehmen

v

Medien

(TV, Print,
Rundfunk,
Internet)

v

Zielpublikum

Verandertes
Kommunikationsumfeld

Unternehmen
¥ =
di
Medion Soziale
(TV, Print, O Medien
Rundfunk,
Internet) D2l
- A -
D, & v
Zielpublikum
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Die Individualisierung der Massenkommunikation GNTERNENMENSEERRTUNS FOR KOMMUNIKATION

heute hat jeder einzelne ein Medienimperium in seiner Jackentasche
der unprofessionelle ,Burgerjournalismus” gewinnt die Oberhand
Text, Ton und Bild weltweit in Echtzeit

hohe Mobilitat und Flexibilitat statt starrer technischer Infrastruktur

Gefahren: Geruchte, Schneeballeffekte, Solidarisierung, Rufmord, Boykott,
Anonymitat, wenig Kontrolle und Korrekturmoglichkeiten

X X X X X
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bwibpic

There's a plane in the Hudson. I'm on the ferry going to pick up the people. Crazy.

Home Public Timeline Upload Photo or Video Settings Logout

G_! Posted on January 15, 2009
= by jkrums

N 7 P "\
UHNSINN!
: AANSULAR
MUNCHEN SPART JETZT 3-FACH J2iR
Elektrische

Zahnbiirste

14.99

KARSTADT.de

More media by jkrums

=Th

P PuL this pio our website
Views 658,633

Events = the Lw#fon

Tags

plane flight miracle hudson us airways

1549 jkrums

Design Your Own
Chocolate Bar! Only from Chocri

Pick your base and
‘ favorite toppings

l Start Creating

..;‘\.
®9

SPIEGEL ONLIN F | NETZWELT

NACHRICHTEN ~VIDEO THEMEN FORUM ENGLISH DERSPIECEL SPIECELTV ABO  SHOP

Home Politk Wittschaft Panorams Sport Kultur

Nachrichten £ > Netznelt € > Wes £

FOTOSTRECKE

Twitters Sternstunde: Breakings News per
Zwitscherdienst

Netzusll Wissenschaft einestages UNISPIEGEL SchulSPIEGEL Reise Auto

Login | Registrierung

16.01.2009 Drucken | Senden | Feadback | Marken
Airbus-Ungliick auf Twitter

"Da ist ein Flugzeug im Hudson River. Verriickt."
Von Frank Patalong

Es war eine filr Twitter, den

Viel schneller als iiber die professionellen Medien verbreiten sich dort erste
Informationen und Fotos iiber die Notlandung eines Airbus auf dem Hudson
River. Schldgt nun die Stunde des Bilrgerjournalismus?




Entprofessionalisierung und Okonomisierung
. ENGEL(g)ZlMMERMANN AG
der Medlen UNTERNEHMENSBERATUNG FUR KOMMUNIKATION

Verlust der Gatekeeperfunktion

Verlust der Deutungshoheit (,Netz schlagt Minister und ,BILD®)
Zuruckgreifen auf Online-Quellen

Zwang zur schnellen Schlagzeile

schlechte Recherche

Personalabbau

Kampagnenjournalismus

Hysterisierung der Gesellschaft

Skandalisierung und Emotionalisierung

XXX XX X X XX
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Skandalisierung und Hysterisierung
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ENGEL gZIMMERMANN AG

Die neue Offentlichkeit .. el
X Uber 200 Millionen Blogs weltweit (ca. 70.000 in Deutschland)

X uber >700 Millionen Facebook-Mitglieder / >20 Millionen Deutsche

X mehr als 160 Millionen Twitter-Nutzer

X Taglich > 3 Mrd. Videoaufrufe bei YouTube

X Weltweit werden bereits 200 Mio. YouTube Clips pro Tag via YouTube Mobile

gesehen

Fast 75% der privaten Haushalte in Deutschland verfugen Uber einen Zugang zum
Internet, 76 % der deutschen Onliner sind Mitglied in einem Sozialen Netzwerk

uber 2 Mrd. Menschen verfugen weltweit Uber einen Zugang zum Internet
X mehr als 5 Mrd. Handyvertrage weltweit

X

X
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Die neue Offentlichkeit: Soziale Netzwerke ENGELgZ'MMERMANN .

UNTERNEHMENSBERA NG FUR KOMMUNIKATION
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Burgerjournalismus:

Auf dieser Plattform kann
jeder interessierte Burger
kurze dokumentarische
Videos zu kritischen Themen
publizieren, die
gesellschaftlich und politisch
relevant sind. Die
Community ,rankt® die
Beitrage.

http://docyoument.org/

docyoument.org

30 Nessi wird vegan -... > Protest in Alzentan,
Nessi ist 20, kommt eigentlich aus Libya ’
Hamburg und ist gerade frisch nach Berlin By Isa 2
27 2 11 gezogen. Grof3e.
Bl By PETA
31 Demo fiir Demokratie im... Bahrain needs a
il Am Sonntag, den 20.2.2011 wurde auf [?VO]U"on N
dem Rudolfplatz in Kéln fiir Freiheit, By Aziza 4 day
29 1 2 Menschenrechte und...
By OutOfStep
32 Education is essential $omesta'tvi|on B
Vote for this Clip to promote projects like angor, narc
KASAPA
28 6 | 1
L KASAPA means "a good..
Deeonié
33 Freedom of Speech - eure...
Dieser TV- und Kinospot zeigt eine neue
Herangehensweise an das Thema FEATURED VIDEOS
30 3 13 Tierrechte: Die groften...
d By PETA Freedom of Speech
-eure...
= B A 2 months
3 | ‘PETA nth
s Cafe el o 42 a8l ye siug ot b &
By said
34 5 1 =
5 Pak The flood
aftermath
. W By UNO
35 False sign Fliichtlingshilfe 3
Vote for this clip to show your disgust for month
archaic mentality. Contemprary fathers
60 4 1 have the right.
i By Mary Bill + Tom Kaulitz
: von...
7 PETA 2 months
36 Berlin, Kreuzberg und die...
Vote fir diesen Clip, um dem
b| Birgermeister des Berliner Bezirkes
! Kreuzberg (von den Griinen) zu...
35 4_‘ 1 Sy ,g ¢ ) Undesired
By Mary 2
MEDIASTORM 3
37 Atomkraft, Nein Danke! -
aus aktuellem Anlass: Atomkraft, nein
Danke!
36| 4| 1 By diagonal -
About Categories Community links Top videos
What is Animal rights. Economics and trade Most active users Longest time on number 1
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Die neue Offentlichkeit
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Deutschland geht. vor 10

Stunder

Pinnwand Info Der Film  Chef-Ticket Chef-Spiel VergleichB.. »

Schreib etwas ...

et

Filter

Dennis Stachel Ich habe hier eigentlich nur den Like-Button geklickt,
um mal ein groRes Dislike loszuwerden. Ist paradox, entspricht aber der
Realitdt. Es ware schon, wenn man endlich auch mal die Leistungen
erhielte, fir die man die Bahn bezahit. Dazu zahlt auch Pinktlichkeit.
vor 14 Minuten - Kommentieren - Gefdllt mir - Melden

¢ Julian Ohnacker gefillt das.

Schreibe einen Kommentar ...

Ingo Karkhof % Die Deutsche Bahn lasst auch im Social Web auf sich
warten ... ;=)
Zu den Favoriten meiner Seite vor 15 Minuten - Beitrag anzeigen

hinzufigen

Freunden vorschlagen Lorenz Rings Ich muss sagen dieses Bahn-Tool "Vergleich
Bahn-Flug-PKW" ist echt gut gemacht. Gefallt mir. Auch wenn der

direkte nutzen sehr gering ist.

Ceniils moeatcas vor 16 Minuten - Kommentieren - Gefdllt mir - Melden
a &9 Martin Feldkircher gefallt das.
Schreibe einen Kommentar ..
Steffi Stefan Pedro Del
Brandau  Klenk Gardo

a Enno Lenze % http://www.youtube.com/watch?v=v_WnV9HCwil So
.* Wasserwerfer braucht die Deutsche Bahn bald auf ihrer FB Seite ;) Das
’ . Passiert, wenn man in einem Dialogorientierten Medium keine Dialoge

AEa

fiihrt

Startseite

Profil

Deutsche Bahn Heute startet diese neue Facebook-Seite der Deutschen Bahn. Nur hier kann man zwischen
dem 25. Oktober und dem 7. November das Chef-Ticket kaufen, mit dem es fiir nur 25 Euro quer durch

Werbeanzeige erstellen

Tritt mit weiteren
Freunden in
Verbindung

Teile deine Facebook-
Erfahrungen mit weiteren
Freunden. Verwende
unsere einfachen
Einladungswerkzeuge, um
mit diesen in Verbindung
zu treten.

Weitere Werbeanzeigen

i (%3 [1- Chat (58)

Konto ~
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ENGEL gZIMMERMANN AG

Die neue 6ffentIiChkeit NTERNEHMENSBERA NG FUR KOMMUNIKATION

] ( sowessen K

Hahnchengeschmack
Bixe 139

WETTBEWERB | MITMACHEN | GALERIE | GEWINNEN

VON: Peter
EINSTELLDATUM: 08,04

VIEWS: 9644

VOTES: 3549

RANG: 1

[VVOTE] S ]
f Aur

FACEBOOK
POSTEN

{5 PER E-MAIL VERSENDEN

BRNG‘ DEIN DESIGN
AUF DIE PRIL FLASCHE!

Jetzt kannst du so richtig Farbe in Deutschlands Kiichen bringen, denn die
Pril Flasche sucht ein neues Design und du kannst es gestalten. Neben Ruhm
und Ehre auf jeder Kiichen-Party dich tolle Ge

i .

B MITMACHEN UBER DEN WETTBEWERB [

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

Markus Profil

Markus T:etken
Zoll-Kontrolle inner Firma fein

25, November um 09:22 via iPhone

-

L]

¥y

Markus Macke Wo arbeitest du denn?
25, November um 09:26

Markus T¢p*2n ""ien:

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

25, Movember um 09:27 -

Markus Macke Sehr gut... Weiter machen
25. November um 09:28

Sebastian Tebben Betrieb einstellen wa nun fehlen doch bestimmt ne
Menge Leute ;)

25, November um 12:09

Name des Unternehmens wurde
explizit genannt

9/15/11
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. g ENGEL({?ZIMMERMANN AG
Dle funfte Gewalt UNTERNEHMENSBERA TUNG FUR KOMMUNIKATI ON

,Wir stehen am Anfang einer Entwicklung, die wir mit unseren bisherigen
Kategorien in ihrer Zukunftsdynamik und Bedeutung noch nicht einschatzen
konnen”.

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 Burger- und Demokratiebewusstsein (Stuttgart 21)

Social Media als Leitmedium der jungen Generation

Quelle, Plattform und aulRerparlamentarische Opposition

XXX X X X X X X
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Professionalisierung des Protests

ENGEL gZIMMERMANN AG

X

X X X X X

Gesellschaftliche Anspruchsgruppen und NGOs gewinnen zunehmend an
offentlicher Aufmerksamkeit und Macht

David-gegen-Goliath-Prinzip
Ansprechpartner und Informationsquelle fur Medien
hohe Kampagnenfahigkeit

hohe Glaubhaftigkeit in der Bevolkerung gl Al
ij

s i
))l

KLIMASCHWEINE

Beispiele: Greenpeace, foodwatch, Peta

9/15/11
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Professionalisierung des Protests — mindbombs
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Professionalisierung des Protests &

11 |4)| 003/249

& Magich j 7 =+ Hinzufigenzu ¥ Weiterleiten ~

Hochgeladen von U

This is what happens when BP spills coffee. More comedy videos:

C Like UCB: h WWW
{ 507225%ref=te Follow | ICB
Waitara anvainan
12,5 11,6 10,6 16,6 10,6 56
Das Erste Top 10 | Mittwoch, 11. Mai 2011
Platz Titel Beginn Dauer Mio MA in %

1 Die Mutprobe 20:15
2 Tagesschau 20:00
Hart aber fair 21:44
4 Sturm der Liebe Folge 1298 15:09
5 Tagesthemen 23:02
6 Tagesschau 15:00
7 Das Wetter im Ersten 23:34
8 Brisant 17:15
g Rote Rosen Folge 1030 14:10
10 Borse im Ersten 19:56

» Alle Sendungen vom 11. Mai 2011

21
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Phanomen Wikileaks

X ,Eine Revolution der Netzburger* = -

X digitale Transparenz *

X globale Informationsverteilungs-Infrastruktur nia

X neue Leak-Plattformen entstehen con:ie:::t=i=a'l‘"::ri:§rate
X das Ende der Geheimnisse Information

X informationelle Anarchie S—

X Heroisierung von Informanten / Denunzianten

X Androhung, grol3e Wirtschaftsunternehmen bloRzustellen

9/15/11 Engel & Zimmermann AG Engel & Zimmermann AG | 22



ENGEL gZIMMERMANN AG
Cyberwar UNTERNEHMENSBERATUNG FUR KOMMUNIKATION

Leicht verfugbare Storwerkzeuge (software) zur Lahmlegung von Webseiten
,Distributed denial of service“-Angriffe
globaler Druck auf Institutionen, Staaten, Regierungen, Unternehmen wachst

Boykott- und Sabotage-Aktionen nehmen zu

X X X X
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Die neue Wissensgesellschaft T N ——

X X X X X

X X

Wissen ist nicht mehr Domane 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 Arzte versagen in der Kunst des Heilens — sie horen den
Kranken nicht zu)

wachsende Skepsis gegenuber ,Offiziellen®
groRere Sensibilitat und hohere Kritikbereitschaft

Vertrauensverlust in traditionelle Institutionen (u.a. Staat, Politik, Wirtschaft);
,Vergiftetes Vertrauen: Dioxinskandal lasst Lebensmittelbranche abstirzen®

9/15/11
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Klinikbewertungen

X klinikbewertungen.de MEDIZINFO@

® medmonitor.de

0® weisse-liste.de

C1medmonitor

Gute Kliniken finden!

« weisse Liste

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
* Qualitatsberichte der Kliniken
* Bewertung von Patienten

25



Klinikbewertungen

ENGELgZIMMERMANN AG

® Kkrankenhaus.de

® Qualitatskliniken.de

® medfiihrer.de

® gesundheitsberater-berlin.de

? Krankenhaus.de

Krankenhduser suchen - Qualitdt finden!

Qualitatskliniken

med'fUh Fer medizinische Transparenz

@ GESUNDHEITSBERATER BERLIN

9/15/11
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Arztebewertungsportale

® jameda.de

® topmedic.de

® weisse-liste.de

jameda

Deutschlands gréBte A

TOPMEDIC

« weisse Liste

« Uber 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 Uberpruft

*90.000 Besucher pro Monat
» Kostenlos

Bewertung durch
* Qualitatsberichte der Kliniken
* Bewertung von Patienten

27



Arztebewertungsportale

ENGELgZIMMERMANN AG

NTERNEHMENSBERA NG F I KOMMUNIKATION

® docinsider.de

® aok-arztnavi.de

® barmer-gek.de

® vdek-arztlotse.de

:E‘ VON PATIENTEN EMPFOHLEN

ASK

Die Gesundheitskasse.

BARMER
GEK &g

vdek: !

Die Ersatzkassen

9/15/11
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Arbeitgeber-Bewertungsportale

ENGEL gZIMMERMANN AG

MMUNIKATION

NTERNEHMENSBERA NG FUR KO

H n n Uberuns Presse Verzeichnis

Ist Deine Firma schon bewertet?

Arbeitnehmer Arbeitgeber

Erfahre hier, wie andere ihren Job bewerten und bewerte selbst - natirlich anonym. I

Home Suche Job bewerten Bewerbung bewerten Stellenmarkt Job-Forum Mein kununu

@ JOBVOTE  aeitgeber bewerten.

Aktuelle Job Bewertungen

® "sich Arbeitsplatz - vielfaltige Aufgaben - eigene
Gestaltungsmoglichkeiten™
Job bei Micros-Fidelio GmbH

Das Betriebsklima ist einzigartig. Jeder ist fiir den anderen da. Lean-Manageme

Umfangreiche Losungen die den Arbeitsplatz sichern. —_— - Y —
Standort Neuss,
13 Bewertungen | 2 Kommentare | 17 Verbesserungsvorschlage

© "Viel Aufwand und Einsatz fiir wenig Anerkennung und

7 | Haufige Fragen (FAQ)

| ((u meinChef.de

die besten Jobs und Arbeitgeber

Einschiichterung” ~“= JOBVOTE - Hier bewerten Arbeitnehmer ihre Arbeitgeber.
[

Job bei ROY ROBSON FASHION GmbH & Co. KG

- Die Rabatte sind sehr gut, wenn man ein Mann ist.

- Das Arbeitsklima mit den Kollegen der gleichen Hierarchieebene
- Kaum Aufstiegschancen

- Qahr erhlarhta intarna Knmmunikatinn

’. Lesen Sie, wie andere ihren Arbeitgeber bewerten!

Aktuelle Arbeitgeberbewertungen

@ Arbeitgeber-Bewertung zu Besser Betreut GmbH
| 43vons.0

people, good atmosphere. decent facilities«
0 Kommentare | 0 Personen fanden diese Bawertung hifreich

Schreiben Sie Ihre eigene Bewertung! Einfach, anonym und kostenlos!

Startseite
IST IHR ARB

@ Arbeitgeber-Bewertung zu Besser Betreut GmbH
EEEE| 42vons50

»Komme morgens gern zur Arbeit«
0 Kommentare | 0 Personen fanden diese Bewertung hilfreich

@ Arbeitgeber-Bewertung zu Besser Betreut GmbH
| 4.2vons.0

Aufgaben, gutes

0 Kommentare | 0 Personen fanden diese Bewertung hiffrsich

Machen Sie einen Gehaltsvergleich
und finden Sie heraus
v was Sie wert sind!

- zum Gehaltsvergleich O

er-Bewertung zu Besser Betreut GmbH

FAZIT ZUM A

Eg."m",:(hn Unternehmen finden

() Top-Chefs Top-Unternehmen
q Direkte-Suche.de r -' Direkte-Suche.de
_— Hemsbac o= Hemmsbach
[*Y*Y°1°1") m“u.u.“
& 4.78 Punkte l 4.87 Punkte LM IT Services AG 4.70 Punkte
LM IT Servic. Heitkamp & H.
Finanzkontor Paulini 4.65 Punkte
4.61 Punkte 4.61 Punkte Praxismanagement Bu 4.58 Punkte
Praxismansge. P | Lantiq Deuts.
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Die neue Wissensgesellschaft — die totale
Transparenz

UNTERNEHMENSBERATUNG

ENGEL gZIMMERMANN AG

FUR KOMMUNIKATION

Interaktiver Guttenberg Report

im  Kontakt D hutz - Schriftgrd A AA

Eine graphische Aufbereitung der im GuttenPlag Wiki gesammelten Daten zu Karl-Theodor
Freiherr zu Guttenbergs Dissertation ,,Verfassung und Verfassungsvertrag®

verbraucherzentrale imp

vielen Dank an fiesh, visdnet, pettar, monopteros, Adalbert, Egon, kahrl und viele andere Wikianer!

Produkte v i Informationen v : Forum + Chats v : \
Bei den folgenden Ssiten handalt a5 sich um vollstindie astomatisch generisste Darstellungen der im Guttenplae Wiki gefundenen Textstellen. ‘ ‘ ‘
Dis farblich zekennzeichnaten Ssiten enthalten nicht ausgewissens Zitats oder Plagiats aus andersn Verdffentlichungn.
Die dunkslroten Symbole kennzeichnen Ssiten, auf denen Plagiate unterschisdlicher Quallen gefunden wurden.

Lebensmittelklarheit

(Die farbliche Hervorhebung unten basiert auf den Daten der im Wiki gesammelten Seiten. Diese sind noch nicht ig in das neve “-Format so
dass auf manchen rot hi Seiten die ische D von Plagiaten fehlen kann)

Der interaktive Guttenberg Report darf als 1 Teil des Wikis v den werden. Samtliche Inhalte diirfen daher unter
Quellenangabe zu Pressezwecken verwendet werden.

Nicht alle Seiten werden korrekt Falls ihr mi wollt, dies zu so findet ihr hier weitere Informationen.

Start Lebensmittelklarheit

Titel, Vorwort, Inhaltsverzeichnis

Produkte Informationen Forum + Chats

A Einleitung

Mit Hefeextrakt — aber ohne "Zusatzstoff

Seside by Geschmacksverstarker"

Verfassungsbestatigung

Unbeliebte Zusatzstoffe werden gerne durch
deklarationsfreundliche Alternativen ersetzt.
So kann zum Beispiel mit der Aussage
.Ohne Zusatzstoff Geschmacksverstarker*
geworben werden, obwohl das zugesetzte

1. Eckpunkte der US-amerikanischen

LB e EEESEEEEEEEEEEEEEEREEEE
EZNENEEER

| LEBENSMIT
E ARHEIT

& Drucken B4 Senden G Merken

Melden Sie unzureichende
Lebensmittelkennzeichnungen

Sie fithlen sich durch Aufmachung
oder Kennzeichnung eines
Lebensmittels getauscht?

Wir prufen Ihre Meldung und bitten
anschlieBend den Hersteller um
eine Stellungnahme. Dazu hat der
Anbieter sieben Tage Zeit.

I der = 3 g g . Hefeextrakt Glutamat enthalt. Viele Hersteller

Verfassungsentwicklung sovie des —— - - - tun dies auch — und viele Verbraucher argern 3 @ Wir veroffentlichen lhre Meldung,

N E ! = E = sich daruber. Dies belegen zahlreiche unsere Einschatzung, die
' . : ! . ! ! . . ! ! ! ! g ! . Produktmeldungen. Stellungnahme des Anbieters und
. . . - l . I ' . l ‘ l l . . . - Auf www lebensmittelklarheit de konnen Sie aklualisieren den Status.

Produkte melden, bei denen Sie sich durch

Ilgilﬂlliiggﬂllii e getauscht s Produkt melden
ER:REENEER==REENE fihlen
HIEEEE

III. Der Einth amerikanischen V: 13 E EE = =

I D Bt dc s Vo EEEEEIEEEE
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g . ENGEL{QQZIMMERMANN AG
Gesellschaftspolitische Reizthemen [ ERREN SHEHNTANG B0 ROARATION

Ernahrung, Massentierhaltung
Okologie und Nachhaltigkeit
Gesundheit und Kosten
Zeit-Leiharbeit, Mindestlohn
Arbeitsbedingungen

Fair Trade

Outsourcing

soziale Gerechtigkeit
Migrationsprobleme
Privatisierung
Compliance-Regeln fur Manager und Unternehmen

XXX XX XXX X XX
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Konsequenzen fur die
ENGEL (g)ZlMMERMANN AG

Unternehmenskommunikation - Risiken
X Starke Zunahme von Krisensituationen (Krise als Normalfall)

X enormer Beschleunigungsdruck und Eigendynamik

X schneller Verlust der Kontrolle Uber die Botschaft

X 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 auflen)

X
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ENGEL (g)ZlMMERMANN AG
Konsequenzen fur die Unternehmenskommunikation  coemeeeeeone romomuanon

,2Herr, gib mir die Kraft, die Dinge zu andern, die ich andern kann,
die Gelassenheit, das Unabanderliche zu ertragen und
die Weisheit, zwischen diesen beiden Dingen die rechte

Unterscheidung zu treffen.”

Franz von Assisi
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Konsequenzen fur die
. . ENGEL{(?ZIMMERMANN AG
Unternehmenskommunikation - MaRnahmen

X Etablierung von Fruhwarnsystemen (Monitoring des Web2.0, Nutzung des
Beschwerdemanagements)

Uberpriifung und ggf. Optimierung der IT-Infrastruktur und des Datenschutzes

schnellstmogliche Abstimmungsprozesse und Informationsverbreitung (intern und
extern)

Entwicklung einer strategischen Online-Policy
Professionalisierung des Kommunikationsverantwortlichen
Sensibilisierung der Beteiligten

Krisenkommunikation wird zur zentralen Managementaufgabe

X X

X X X X
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ENGEL gZIMMERMANN AG

Krisen bewaltigen

Warum ist Kommunikation in der Krise so wichtig?

&

&

Ein Gerlicht kann reichen, um die Offentlichkeit aufmerksam zu machen. In
Krisenzeiten vervielfachen sich Geruchte und werden zu einem weiteren Risiko

Geruchte erhohen den Druck auf die handelnden Akteure und erhohen das
Risiko, endgultig die Kontrolle Uber die Kommunikationsprozess zu verlieren

Hat sich die offentliche Meinung erst einmal verfestigt, wird es immer schwerer,
diese Ansichten zu andern

Fakten alleine reichen nicht, um im Krisenfall die offentliche Meinung zu
beeinflussen, ebenso wichtig sind Emotionen, die glaubhaft vermittelt werden
mussen

9/15/11
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Krisen bewaltigen

ENGEL ngMMERMANN AG

UNTERNEHMENSBERATUN G FUR KOMMUNIKATI ON

Das sind die absoluten Don’ts:

Salami-Taktik: Scheibchenweise mit der Wahrheit an die Offentlichkeit.
Allgemeinplatze, Ausflichte, Binsenweisheiten.

Abtauchen, Einstellen der Kommunikation, ,Boykott® von unliebsamen Medien.
Arroganz und Distanz.

Ldgen, Halbwahrheiten und reine Vermutungen.

Nicht-Erreichbarkeit (unter anderem Urlaub).

Falsche Gesten (z.B. Victory-Zeichen)

Unbekummertheit (,Wird schon gut gehen®).

9/15/11
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Krisen bewaltigen

ENGEL ngMMERMANN AG

UNTERNEHMENSBERATUNG FUR KOMMUNIKATION

Verantwortung ubernehmen

Situationsintelligenz ist entscheidend
: Informationen beschaffen
. bewerten
. entscheiden
. kommunizieren

= Krisenstab

9/15/11 Engel & Zimmermann AG
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Unterschiedliche Denkwelten
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Krisen bewaltigen

ENGEL gZIMMERMANN AG

UNTERNEHMENSBERATUNG FUR KOMMUNIKATION

Verantwortung ubernehmen

Sensibilitat und ,Betroffenheit”

. Emotionen gehoren zur Kommunikation

m ,Denkwelten“ annahern

= Rationalitat und Emotionalitat zusammenfuhren

Denkwelten:

Fachleute

Medien / Offentlichkeit

fachlich korrekt
sachlich abstrakt
fundiert

allgemein

plausibel
emotional
oberflachlich

konkret

9/15/11

Engel & Zimmermann AG

Engel & Zimmermann AG | 39



Krisen bewaltigen

ENGEL ngMMERMANN AG

UNTERNEHMENSBERATUNG FUR KOMMUNIKATION

Verantwortung ubernehmen
Klare Antworten oder klare Fragen
= kein ,Ausweichen®
. keine ,Halbwahrheiten”
. authentisch bleiben

= ,Glaubwirdigkeit ist einmalig*
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. s ENGEL ¢ ZIMMERMANN AG
Krisen bewaltigen

Verantwortung ubernehmen
Losungen kommunizieren — nicht Probleme erklaren
=  Analyse, Gutachten, Experten(gremium)
. Produktwarnung / -rackruf

. Problembewaltigung / ,Schadensausgleich”
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Krisen bewaltigen

ENGEL gZIMMERMANN AG

UNTERNEHMENSBERATUNG FUR KOMMUNIKATION

Verantwortung ubernehmen
Mut und Konfliktfahigkeit
. Gegenthesen
- Gegenstrategien

. juristische Mittel
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Zu guter Letzt: Arzte im Netz
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