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Internationale Forschungsgruppe Krisenkommunikation

Ziele Forschung zur Risiko- und Krisenkommunikation bei
Unternehmenskrisen, Katastrophen, Terrorismus, Krieg

Beratung und Weiterbildung staatlicher und privater
Institutionen (Europa, Asien, Afrika, arabische Welt)

Etablierung eines ‘European Centre of Excellence’

Grindung 2002 am Institut fir Medien und Kommunikations-
wissenschaft der TU limenau (Thiringen)

Finanzierung Grundfinanzierung durch Freistaat Thiringen
Forschung, Beratung, Weiterbildung Gber Drittmittel

Informationen WWW.Crisis-communication.de
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Internationale Forschungsgruppe Krisenkommunikation

WANDBODKS: |

The Handbook of
International Crisis
Communication Research

ted by Andreas Schwarz,
Matthew W. Seeger, and
Claudia Auer
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Agenda

Wie kénnen Wahrnehmung und
Handlungsdispositionen im Kontext von
Krisen/Naturkatastrophen erklart werden?

1. Relevanz & Konzepte

2. Risikowahrnehmung und —kommunikation im
Kontext von Flutkatastrophen

3. Krisen- und Organisationsattributionen
4. Fazit
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Naturkatastrophen: Auswirkungen

Erdbeben, Tsunami
(apan, 11.03.2011)

Hurrikan Katrina
(USA, 25.-30.08.2005)

Erdbeben
(Japan, 17.01.1995)

Erdbeben
(China, 12.05.2008)

Hurrikan Sandy
(USA/ Kanada/ Karibik, 24.-31.10.2012)

Erdbeben
(USA, 17.01.1994)

Uberschwemmung
(Thailand, 01.08.-15.11.2011)

Hurrikan Ike
(USA/ Karibik, 06.-14.09.2008)

Erdbeben, Tsunami
(Chile, 27.02.2010)

Erdbeben
(apan, 23.10.2004)

o 25 50 75 100 125 150 175 200 225 250
Schaden in Milliarden US-Dollar
Flutkatastrophen: ~20.000 Todesopfer/Jahr; 20 Mio Betroffene (Kellens et al., 2013) & Seatista 2016
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ROPEAN COMMUNICATION MONITOR 2013

Seven out of ten communication professionals in Europe have faced
crisis communication situations during the last year

Crisis communication situations
in the crganisation

W Several
= One
¥ None
www.communicationmanitor.eu / Zerfass et al. 2013 /n = 2,009 PR i . 02 Ded ith @ cris
L situation in your isation dusing the Lt year?
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Funktionen von Krisenkommunikation

- Instruktion: Verhaltensregeln, Schaden
abwenden, Resilienz

- Psychologische Bewaéltigung: Ausmali
der Krise, (mogliche) Krisenfolgen,
mogliche Loésungen
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- Schutz der Reputation: Schuldfrage, =]
o 8 =T}
Empathie, Handlungsspielraum 32
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Risiko- & Krisenkommunikation: Prozess & Einflussfaktoren

Integrative Model of Organizational Crisis Communication (IMOCC)

Effektivitat: Zielerreichung, Stakeholderschutz, Reputation

1. 2. 3. 4,

Krisenpréavention & Krisenvorbereitung Akutes Krisennachsorge
Fruherkennung Krisenmanagement

Risikokommunikation Risikokommunikation Risikokommunikation @& Risikokommunikation

Institutionelle Faktoren (Organisationskultur, Org.strukturen, etc.)

Symbolisch-relationale Faktoren (attribution, Rhetorik, Reputation, etc.)
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Wahrnehmung & Kommunikation von Flutrisiken: Forschung

Kellens, Terpstra, & De Maeyer, 2013: Perception and Communication
of Flood Risks: A Systematic Review of Empirical Research. Risk
Analysis 33(1)

= 57 Studien zu Flutrisiken, 86% nach 2005

= Regionaler Fokus: Europa, USA

= Nur 2 Studien explizit zu Risikokommunikation

= Empirische Methoden: Querschnitt, Befragung (quant., qual.)
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Wahrnehmung & Kommunikation von Flutrisiken: Forschung

Befunde zur Risikowahrnehmung (Kellens, Terpstra, & De Maeyer, 2013)

= Psychometrisches Paradigma:

= Regionale, nationale und ethnische Unterschiede in der Risikowahrnehmung (z.B.
China vs. Niederlande)

= Kaum systematische komparative Forschung, Kultur !

= Heuristiken

= Affektheuristiken: Emotionen (z.B. Angst) bedeutsam fir effektive
Risikokommunikation und Risikowahrnehmung

= Atheoretische Forschung: wichtige Konstrukte
= (1) Bewusstheit (awareness), (2) Affekt (z.B. Angst, Besorgnis...)
= (3) Eintrittswahrscheinlichkeit, (4) Auswirkungen, Schaden
= (5) Ursachen

Internationale Forschungsgruppe Krisenkommunikation - -
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Wahrnehmung & Kommunikation von Flutrisiken: Forschung

Befunde zu Risikowahrnehmung & Handlungsfolgen (Kellens, Terpstra, & De Maeyer, 2013)

Allgemeine Verhaltenskategorien:

= Langfristige Vorbereitung (mitigation) 46%
= Kurzfristige/akute Vorbereitung (preparedness) 32%
= Nachsorge, Bewaltigung (recovery)

Spezifische Verhaltensmessungen:

= Flutversicherung 25%
= |Information seeking 12%
= Evakuierung 7%

= Nonprotective responses 7%
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Wahrnehmung & Kommunikation von Flutrisiken: Forschung

Befunde zu Risikowahrnehmung & Handlungsfolgen (Kellens, Terpstra, & De Maeyer, 2013)

Expectancy Valence-Modelle:

- ,people‘'s behavior can be predicted from their valences for different
outcomes, the instrumentalities of their performance of actions leading to
those outcomes, and expectancies about the relationship between their
effort and successful performance” (p. 39)

= Protection Motivation Theory (PMT)

= Protective Action Decision Model (PADM)

= Motivation Intention Volition Model (MIV)

= Risk Information Seeking and Processing Model (RISP)
= Extended Parallel Process Model (EPPM)
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Risikokommunikation: Extended parallel process model (EPPM)

Roberto, Goodall, & Witte, 2009

Institutional trust ?2? Danger control process
‘// Protection

Message T
components: / Motivation
Perceived Threat

Susceptibility

Severity FEAR |- ===~
Perceived Efficacy
Self-efficacy

Response-efficacy

Defense
Motivation

Fear control process

1
1
1
1
v

Defensive avoidance (Info ignorieren)

Denial (kein wahres Risiko)
Reactance (,Manipulation®)
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Naturkatastrophen: Opferkrisen oder Behdrdenversagen?

= ,To quote Drabek, ,God is losing ground very rapidly“ (p. 201). [...]
Some disasters previously understood as natural and incontrollable
(e.qg., floods, earthquakes, volcanic eruptions) are now often interpreted
as within the bounds of scientific prediction, if not control“ (Rochford &
Blocker, 1991, p. 187).

= Kontrollierbarkeit - Bedrohung - Problemorientierte Bewaltigung -
Activism (Rochford & Blocker, 1991)

Befunde zum RISP-Modell (Griffin et al., 2008)

= |Informationsinsuffizienz & Informationsverarbeitungskapazitat - aktive
Informationssuche & systematische (statt heuristische) Verarbeitung

= Positive Medieneinstellung - systematische Verarbeitung
= Geringes Behtrdenvertrauen & hohes Flutrisiko = Zorn auf Behdrden
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Naturkatastrophen: Die Rolle der Medien

Orientierung an Nachrichtenfaktoren
= Negativitat

= Inkonsistenz

= Kontroverse...

Framing
= Betonung unterschiedlicher Krisenaspekte

= Problemdefinition, Kausalinterpretation, moralische Evaluation,
Handlungsempfehlungen

Institutionelle Faktoren im Journalismus
= Wettbewerb, Deadlines, Ressourcen fiir Recherche...
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Funktionen von Krisenkommunikation

Reputation theguardian
1 15.03.2016

Weniger Kontrolle
Hoherer Handlungsspielraum
Mehr Uberzeugungsmacht

Krisen

Mehr Kontrolle
Geringerer Handlungsspielraum
Weniger Uberzeugungsmacht

Handlungsspielraum
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Krisenkommunikation: Attributionstheorien

Grundannahmen
= Bedurfnis nach Kontrolle & Vorhersagbarkeit der sozialen Umwelt

= Rationalitat der Beobachtung
= S-C-R-Modell

Fritz Heider

Forschungsinteressen

/\

,attribution theories’

,attributional theories’
Kognitive, affektive & konative
Auswirkungen von Kausalattributionen

Vorlaufer und Bedingungen
von Kausalattributionen

Internationale Forschungsgruppe Krisenkommunikation
Dr. Andreas Schwarz
www.crisiscommunication.de
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Krise (Naturkatastrophe -
Katastrophenmanagement)
;-'—--------------1 E Kausalrelevante i
1 Kausalattribution 1 _ _ Informationen: !
i (Ursachen) i _E Konsensus, Distinktheit, E
bomoeo-- W ' ! Konsistenz !
1 \ e B
1 \
v \
- \ L
Veri?tr“’i\é%rttigggs \ Krisenhistorie der
Krisenkommuni- (Schuld) M Organisation
kationsstrategien \
(\krantwortungs- \ comiiiiiiioooooes
i i
akzeptanz) 3 Reputation / !
> Stakeholderbeziehungen |;
! vor der Krise i
Organisations- fTTTTmmmmm T
reputation
Emotionen l
\ H:g‘gmgz' — Zusammenhénge im SCCT-Modell von Coombs (2010)
----- Ergénzungen des SCCT-M odells von Schwarz (2010)




Kausalattribution: Katastrophenmanagement

= Mismanagement (MM) Flut X = MM auch bei Flut Y, Z =

= nur in Dresden bundesweites Problem
= Sé&chsiche Behtrden = = Sdachsiche Behotrden =
multiple Félle von MM Ausnahmenfall von MM
= Sé&chsiche Behérden = = Sdachsiche Behotrden =
Geschichte von schlechtem Erster Fall von schlechtem
Katastrophenmanagement Katastrophenmanagement
\ 4 \ 4
* Problem héngt stabil mitlokalen * Problem h&ngt mitvielen
Behdrden zusammen = Ursache Organisationen zusammen
« Verantwortung Behérde =hdher » Verantwortung Behérde = geringer
e Hoherer Reputationsschaden » Geringerer Reputationsschaden
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Kausalattribution: Katastrophenmanagement

KONSENSUS

DISTINKTHEIT

KONSISTENZ

\ 4 4

* Problem hangt stabil mitlokalen * Problem hangt mitvielen

Behdrden zusammen = Ursache Organisationen zusammen
e Verantwortung Behdrde = héher » Verantwortung Behdrde = geringer
e Hoherer Reputationsschaden e Geringerer Reputationsschaden
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Kausalattribution: Attributionsmuster nach dem Kovariationsprinzip

Reputations- Informationen/ Statements

schaden Konsensus Distinktheit Konsistenz
GERINGSTER hoch hoch gering
HOCHSTER gering gering hoch

MITTEL/GERING gering hoch gering
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Attribution: Krisentypen und Verantwortlichkeit

Verantwortungszuschreibung §
durch Anspruchsgruppen

hoch

moderat

Internationale Forschungsgruppe Krisenkommunikation
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Attribution: Rhetorische Krisenkommunikationstaktiken

Verantwortungsiibernahme 1
durch die Organisation

Sehr hoch Bitte um Vergebung (,full apology®)

Hoch Kompensation

Moderat JAnbiedern’
Rechtfertigung
Bedauern

Keine Verantwortung & Krise abstreiten
Kritiker attackieren / Schuldzuweisung
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Attribution: Auswahl der Krisenkommunikationstaktik

Geringsterrelativer Reputationsschaden

Keine Akz. der Sehr hohe Akz. der

Verantwortung Verantwortung
Krmker Abstrel- Be- Rechtfertlg Anb| dern Kom- bung
attackie dauern pensation

geringste Kluft geringste Kluft
Krisenverantwortung Krisenverantwortung
gering . . ~ hoch
L T T T
Gerichte  Natur- Angriff/Sabotage Unfall Fehlverh.
katastrophe

Internationale Forschungsgruppe Krisenkommunikation
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Attribution: Krisenrelevante psychologische Aspekte

Fundamentaler Attributionsfehler:

Beurteilung Anderer: Verhalten = Folge der
Eigenschaften/Einstellung des Akteurs

Selbstbeurteilung: Verhalten auch von Umstanden beeinflusst

Selbstwertdienliche Attributionen:
Erfolg = Folge eigener Leistung
Misserfolg = Folge dul3erer Faktoren

Vernachlassigung von Konsens-Informationen:

Verhalten anderer mit &hnlichen Folgen wird vernachlassigt bzw. hat
geringen Einfluss auf Beurteilung
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Fazit: Forschung zur Kommunikation von Flutkatastrophen

1. Konsequentere konzeptionelle und empirische
Verknipfung von Risiko- und
Krisenkommunikation

2. Einzelfalle nicht generalisieren

3. Analyse von sozio6konomischen und kulturellen
Einflussfaktoren in komparativer Forschung

4. Praxis: Wissenschaftliche Forschung zur Kenntnis
nehmen, nutzen, kooperieren, Transfer
einfordern/motivieren
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