Krisenkommunikation im Notfallschutz -
Ziele und Herausforderungen

Crisis Communication in emergency management —

Aims and challenges

ZUSAMMENFASSUNG

Der Stellenwert der Krisenkommunikation im Notfallschutz ist in den vergange-

nen Jahrzehnten gestiegen. Zahlreiche Leitfaden geben Empfehlungen fir eine gute

Krisenkommunikation, Symposien diskutieren Ansatzpunkte zur Verbesserung, die

wissenschaftliche Forschung betrachtet Méglichkeiten, Grenzen und Wirkung von

Krisenkommunikation. Der Artikel beschreibt die wichtigsten Ziele und Anspriiche der

Krisenkommunikation am Beispiel des radiologischen Notfallschutzes und stellt sie

den zentralen Herausforderungen gegeniiber.

ABSTRACT

During the past years, crisis communication became an important field of research and

action. Numerous guidelines provide recommendations for a good crisis communication,

possibilities to improve crisis communication have been discussed at various symposia. The

article gives insights into the key elements of official radiological crisis communication and

considers some of the main challenges.

EINLEITUNG

Unzureichende = Kommunikationsmafinah-
men konnen die negativen Konsequenzen
von Unfillen und Katastrophen verstiarken.
Sei es, weil Verhaltens- und Schutzempfeh-
lungen nicht ausreichend klar kommuniziert
wurden, sei es, weil die Besorgnis der Men-
schen und die Unsicherheit im Umgang mit
Notfalllagen wachsen, wenn sich Menschen
nicht ausreichend informiert fiithlen. Im Not-
fallmanagement radiologischer Katastrophen
ist spatestens seit der Aufbereitung der Reak-
torkatastrophe von Three Mile Island 1979
klar, welch hohe Bedeutung die zeitnahe und
transparente Kommunikation hat. Die Reak-
torkatastrophe von Fukushima bestitigte
dies - entsprechend hoch war in den letzten
Jahren die Zahl der nationalen wie inter-
nationalen Symposien sowie Leitfiden fir
Krisenkommunikation.

Der Artikel befasst sich mit den Zielen und
Anspriichen der Krisenkommunikation am
Beispiel des radiologischen Notfallschutzes
und stellt sie den Beduirfnissen der Bevolke-
rungin einer Krise gegentiber. Herangezogen
wird Literatur der Risiko- und Krisenkom-
munikationsforschung, darunter empirische
Studien zur Auswertung der Erfahrungen in
der Krisenkommunikation.

ZIELE UND ANSPRUCHE DER
KRISENKOMMUNIKATION

Die Krisenkommunikation wird definiert als
,(...) der Austausch von Informationen und
Meinungen wihrend einer Krise zur Ver-
hinderung oder Begrenzung von Schiden an
einem Schutzgut” (BBK Glossar 2018). Kon-
kreter formuliert handelt es sich bei Schutz-
gutern um die physische und psychische Ge-
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Notfallschutzzentra-
le im Bundesamt fiir

Strahlenschutz. Quelle:

Schwerpunkt Strahlen-
schutz. Bundesamt fiir
Strahlenschutz, 2016.

sundheit bis hin zu Menschenleben, wichtige

Aspekte der gesellschaftlichen Ordnung, die
Umwelt und um materielle Giiter allgemein.

Ein zentraler Bestandteil der Krisenkom-
munikation ist, ,(...) bei allen Verantwortli-
chen den gleichen Informations- und Wis-
sensstand sicherzustellen sowie Medien und
Bevolkerung moglichst umfassend, aktuell,
widerspruchsfrei und wahrheitsgemify zu
informieren“ (BMI 2014). Krisenkommuni-
kation soll zudem das Notfallmanagement
dahingehend unterstiitzen, dass die Bevél-
kerung die empfohlenen Verhaltens- und
Schutzmafinahmen in Form der informier-
ten Entscheidung umsetzt.

Die vergangenen radiologischen Notfalle
zeigten, dass die unzureichende Information
der Bevélkerung und die Stigmatisierung
durch potenzielle Strahlenexposition die Be-
eintrachtigung der psychischen Gesundheit
in der Bevélkerung verstarkte. Krisenkom-

munikation will daher erreichen, dass sich
die Bevolkerung dariiber informiert fiihlt,
was passiert ist und welche Bedeutung die
Ereignisse fiir sie selbst haben. Im radiologi-
schen Notfallschutz ist die Frage moglicher
gesundheitlicher Beeintrachtigungen zen-
traler Bestandteil der Krisenkommunikation.
Weiteres Ziel der Krisenkommunikation
ist es, Vertrauen und Glaubwurdigkeit in
die Akteure und Institutionen des Krisen-
managements aufzubauen, beziehungsweise
zu erhalten. Dies liegt nicht zuletzt darin be-
grundet, dass das Ausmaf} des Vertrauens in
die zustindigen Behorden die Akzeptanz der
Risikoinformationen beeinflusst (Perko et
al. 2014). Vertrauen wird in Situationen mit
hohem Stressfaktor zuallererst davon beein-
flusst, ob das Gegeniiber zuhoért, sich kim-
mert und Anteilnahme zeigt. Erst in zweiter
Linie beeinflussen Kompetenz, Ehrlichkeit,
Offenheit und weitere Faktoren (transpa-
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rente, schnelle, klare und eindeutige Infor-
mationen) das Vertrauen in Institutionen
und Behorden (Covello 2007). Fiir Verant-
wortliche im Katastrophenmanagement, die
sich ebenfalls in einer Stresssituation befin-
den, in der sie unter hohem Druck handeln
und kommunizieren miissen, stellt dies eine
Herausforderung dar.

VORBEREITUNG DER
KRISENKOMMUNIKATION

Um die Anspriche an die Krisenkommuni-
kation im Notfall schnell umsetzen zu koén-
nen, muss Krisenkommunikation sorgfaltig
vorbereitet werden. Hinweise dazu finden
sich in BMI (2014), speziell fir den radiologi-
schen Notfallschutz in IAEA (International
Atomic Energy Agency, IAEA 2012, in engli-
scher Sprache).

STRUKTUREN UND ABLAUFE
VORBEREITEN

Verantwortlichkeiten und Zustindigkeiten
fur die Kommunikation im Krisenfall miis-
sen im Vorfeld klar geregelt werden. Es muss
festgelegt werden, wer die Inhalte der Kom-
munikation zur Veréffentlichung freigibt,
wer im Krisenfall der Sprecher einer Insti-
tution ist, wer vor die Presse tritt, wer An-
sprechpartner fur Journalisten ist, wie ein
Buirgertelefon oder sogar eine Hotline orga-
nisiert wird, welche Personen fiir Fach- oder
Hintergrundgesprache in Frage kommen.
Es muss festgelegt werden, auf welchem Weg
ein schneller Informationsfluss gewéahrleis-
tet werden kann - sowohl innerhalb einer
Institution, als auch zwischen den organisa-
torisch und fachlich zustindigen Institutio-
nen des Krisenmanagements verschiedenster
Ebenen (Bundesministerien, Bundesbehérden
oder -institute, Linderbehérden, kommunale
Akteure, Unternehmen).

Die moglichen Kommunikationsmittel
miissen geplant und deren Nutzung muss -
wie zum Beispiel im Falle der Social Media
- vorbereitet werden.

Bei relevanten weiteren Akteuren, die im
Notfall eine Rolle spielen kénnten - dies
konnen verschiedenste Institutionen oder
Gruppierungen auf tberregionaler oder
regionaler Ebene sein — miissen Ansprech-
partner im Vorfeld identifiziert werden. Die
entsprechenden Beziehungen mussen auf-
gebaut werden.

INHALTE VORBEREITEN

Informationen und Texte, die zur Informa-
tion der Offentlichkeit und der Kommuni-
kation mit Medien eingesetzt werden sollen,
missen vorbereitet werden. Dabei missen
Informationen und Botschaften, Kommu-
nikationsmafinahmen und -kanile ziel-
gruppenspezifisch gestaltet werden. Alleine
schon die Bevélkerung unterteilt sich in vom
Ereignis und den Schutzmafinahmen di-
rekt Betroffene, deren Familienangehérige,
indirekt Betroffene, besorgte oder gefiihlt
(tatsachlich aber nicht) betroffene Personen
(auch ,worried well“ genannt), Berufsgrup-
pen, die 6konomisch betroffen sein kénnten,
Nutzer von Infrastruktur in der betroffenen
Gegend, etc. Dazu kommen unter anderem
interne Belegschaften, Einsatzkrifte und de-
ren Familienangehérige.

Bereits im Vorfeld kénnen zum Beispiel
Vorlagen fiir Pressemitteilungen erstellt wer-
den. Bausteine koénnen fur unterschiedliche
Ereignis-Szenarien vorbereitet werden, mit
jeweils angepassten Botschaften und Hand-
lungsempfehlungen. Solche Vorlagen kénnen
im Vorfeld auf Wirkung, Verstindlichkeit
und Eindeutigkeit getestet werden.

Aufgrund vergangener Erfahrungen sind
die meisten Fragen, die Burger oder Journa-
listen im Fall eines radiologischen Notfalls
stellen, bereits bekannt (Covello 2011). Es
bietet sich daher an, verstiandliche Textbau-
steine mit klaren Antworten auf die Fragen,
mit klaren Botschaften und mit méglichen
erginzenden Erliauterungen vorzubereiten.
Dies spart im Notfall die Zeit, die benétigt
wird, um derartige Informationen zu erstel-
len und abzustimmen. Zudem ist dadurch
gewihrleistet, dass die Informationen ver-
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standlich sind und die Aussagen und Bot-
schaften enthalten, die beabsichtigt waren.
Unter zeitlichem Druck, die ein Notfall im-
mer bedeutet, ist es sehr schwer, gute In-
formationen zu erstellen, die eine fiir Laien
passende Sprache verwenden und unzwei-
deutige Botschaften ausgeben.

WAHRNEHMUNGEN UND
BEDURFNISSE ERFASSEN

Eine der grofiten Herausforderungen in der
Krisenkommunikation besteht darin, dass
Risiken von Experten und Laien unterschied-
lich bewertet werden. Experten berticksich-
tigen in ihrer Risikobewertung die anhand
wissenschaftlicher Studien abgeschitzten
gesundheitlichen Wirkungen, gegebenen-
falls mogliche Todesfalle, und die Eintritts-
wahrscheinlichkeit. Die Risikobewertung
von Laien hingegen basiert weniger auf ko-
gnitiven Abwigungen, sondern eher auf in-
tuitiven, affektbasierten Prozessen. Hier ge-
hen Eigenschaften eines Risikos ein, wie die
Unbekanntheit einer Risikoquelle und die
Schrecklichkeit der méglichen Folgen, also
auch das Katastrophenpotenzial. Eine wich-
tige Rolle spielen auch die Freiwilligkeit der
Risikoiibernahme und die Kontrollierbarkeit
der Situation (Slovic 1987). Diese Bewer-
tungsformen prallen, in die entsprechend
unterschiedliche Sprache gepackt, in der Kri-
senkommunikation aufeinander. In der Vor-
bereitung der Krisenkommunikation geht
es deshalb darum, zu untersuchen, welche
Bedeutung ein potenzielles Notfallthema
in der Bevolkerung hat, welches Wissen in
der Bevolkerung besteht, welche Risiken im
Zusammenhang damit wahrgenommen wer-
den, inwieweit Fachbegriffe verstanden und
richtig eingeordnet werden.

Eine wichtige Erkenntnisquelle iiber Risi-
kowahrnehmung und Informationsbedirf-
nisse der Bevolkerung ist die Auswertung
der Krisenkommunikation vergangener
Katastrophen. Nach der Katastrophe von
Fukushima 2011 wurden wertvolle ,lessons
learned“ anhand der Erkenntnisse des Fu-
kushima Health Management Survey (Ya-
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sumura et al. 2012) und weiterer Forschung
gezogen.

VORBEREITUNG DER BEVOLKERUNG
AUF NOTFALLE

Dieser Punkt bezieht sich auf zwei Aspekte.
Zum einen koénnen sich Menschen, die sich
mit risikobehafteten Themen bereits in ruhi-
gen Zeiten befasst haben, die Informationen
in einer Krise in Erinnerung rufen und leich-
ter entsprechende Schutz- und Verhaltens-
mafinahmen umsetzen, als es Menschen tun,
die in einem Notfall zum ersten Mal dariiber
horen (Perko et al. 2013). Dies starkt Selbst-
schutz- und Selbsthilfefahigkeit der Burge-
rinnen und Burger (BMI2014). Die Herausfor-
derung besteht also darin, in ruhigen Zeiten
die Aufmerksamkeit fir bestimmte Themen
zu wecken und die Menschen dazu zu brin-
gen, sich damit zu befassen. Dazu miissen In-
formationen attraktiv und interessant genug
sein. Derartige Aktivititen im Vorfeld einer
Krise und zur Vorbereitung der Krisenkom-
munikation werden hiufig unter den Begriff
der Risikokommunikation gefasst.

Zum anderen ware es wichtig, dass die
Menschen tatsichlich praktische Notfall-
vorsorge betreiben, und sich individuell ge-
danklich und praktisch auf mégliche Not-
lagen vorbereiten. Empfehlungen dazu gibt
das Bundesamt fur Bevélkerungsschutz
und Katastrophenhilfe (Vorsorge fir den
Katastrophenfall, https://www.bbk.bund.
de/DE/Ratgeber/VorsorgefuerdenKat-fall/
VorsorgefuerdenKat-fall.html, Zugriff am:
26.1.2018). Ein weiteres gutes Beispiel ist
der persénliche Notfallplan, der auf der In-
ternetseite https://alertswiss.ch/ abgerufen
und erstellt werden kann (alertswiss ist ein
Gemeinschaftsprojekt von Bund und Kanto-
nen in der Schweiz).
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KOMMUNIKATION IN DER
KRISE

Die Information und Kommunikation ver-
andert sich in einer Krise mit den Phasen,
die eine Notfallsituation selbst durchliuft.
Es konnen grob drei Phasen unterschieden
werden.

DIE AKUTE PHASE

In der Frihphase einer Krise, die durch eine
radiologische Notfalllage ausgelost wird,
steht nicht der kommunikative Aspekt — also
der Austausch tiber Fakten und deren Bewer-
tungen - im Vordergrund, sondern die ein-
seitige Information und gegebenenfalls Auf-
forderungen zu gezielten Verhaltensweisen.
Diese Phase wird bestimmt durch instinktive
Reaktionen der betroffenen Bevélkerung
zum Schutz der eigenen Gesundheit und der
Angehorigen. Menschen erwarten hier eine
eindeutige Bewertung der Situation, ihrer
eigenen Betroffenheit und der Betroffenheit
nahestehender Personen.

Krisenkommunikation muss in dieser
Phase vermitteln, dass die verantwortlichen
Stellen des Katastrophenmanagements die
Sorgen und Bediirfnisse der Bevolkerung
ernst nehmen und sich um die Klarung der
Gefihrdungslage kiimmern. Verhaltensemp-
fehlungen und Handlungsanweisungen
missen eindeutig und von den Menschen
leicht zu befolgen sein.

Die Anspriiche der Krisenkommu-
nikation — schnell, aktuell, umfassend und
widerspruchsfrei zu sein — werden kontinu-
ierlich herausgefordert:

Der Anspruch an eine schnelle und ak-
tuelle Information steht der Schnell-
lebigkeit des Informationsaustausches tiber
internetbasierte =~ Medienkommunikation
und Social Media-Dienste gegeniiber. Da-
riber werden in der Bevélkerung schneller
Informationen und Bilder ausgetauscht, als
die Katstrophenschutzbehérden agieren
oder reagieren kénnen. Zudem findet heute
eine dynamische Interaktion zwischen den
traditionellen Medien und den neuen Me-

dien statt. Dies beschleunigt den Austausch
und die Verarbeitung von Informationen
noch starker.

Umfassende Information: Auchwenn
Menschen umfassend informiert sein wol-
len, so kénnen sie in Stresssituationen nicht
mehr als drei Schlusselbotschaften gleich-
zeitig verarbeiten. In einer Krisensituation
besteht die Kunst darin, dem Anspruch auf
umfassende Information und Transparenz
gerecht zu werden und gleichzeitig darauf zu
achten, dass die wichtigsten Botschaften im
Meer der Informationen sichtbar sind und
die spezifischen Informationsbedirfnisse
der Menschen bedient werden.

Bediirfnis nach Situationsbewer-
tungen und nach widerspruchsfreier
Information: Hier werden die Spannun-
gen zwischen , guter Wissenschaft” und dem
dringenden Bedurfnis der Menschen nach
klaren und eindeutigen Aussagen besonders
deutlich. Wissenschaftsbasierte und behérd-
liche Herangehensweisen kénnen erst nach
Abwiagung der vorliegenden Fakten Bewer-
tungen abgeben und Aussagen tber Sicher-
heit tatigen. Besonders Bereiche, in denen es
noch wissenschaftliche Unsicherheiten gibt,
sind anfillig fur widersprichliche Infor-
mationen. Aussagen, die spiter widerrufen
werden miissen, unterschiedliche Botschaf-
ten und Unsicherheiten verringern das Ver-
trauen in die Kompetenz der Behérden, die
Katastrophe erfolgreich zu managen. Auch
nicht nachvollziehbare Entscheidungen kén-
nen das Vertrauen verringern (Stoto 2015).
Die Menschen mochten ihr Bedurfnis nach
Bewertungen stillen und versuchen sich an-
hand von Meinungen, Geschichten, Emotio-
nen und Einzelschicksalen ein Bild von der
Situation zu machen. Dazu bieten sowohl
personliche Gespriche, als auch die Informa-
tions- und Kommunikationsmoglichkeiten
des Web und Web 2.0 ausreichend Gelegen-
heit.

MOGLICHE LOSUNGSANSATZE

Die Institutionen des Katastrophenschutzes
koénnen sich auf diese anfangs hiufig unsi-
chere Lage einstellen, indem sie selbst Mel-
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dungen vorbereiten, die auch in unklaren
Situationen schnell ausgegeben werden kon-
nen. Darin sollten die Botschaften enthalten
sein: wir wissen, dass etwas passiert ist; wir
nehmen unseren Schutzauftrag fiir die Be-
volkerung ernst; wir kiitmmern uns darum,
mehr Informationen zu erhalten, um die Si-
tuation bewerten zu kénnen.

Es muss klar kommuniziert werden, was
bekannt ist, wo noch Unsicherheiten beste-
hen und wo noch Informationen fehlen. Vor
allem muss deutlich werden, was die niachs-
ten Schritte sind. Keine Option ist es, sich
zu vorschnellen Bewertungen hinreifien zu
lassen, die dann gegebenenfalls spiter wie-
der revidiert werden miissen.

Fiir den Umgang mit Geriichten empfiehlt
die IAEA (IAEA 2012), die Fakten hiufig
und vollstandig zu wiederholen und bereit-
zustellen, die von behérdlicher Seite ausge-
geben wurden. Geritichte selbst sollten nicht
allzu hiufig widerholt werden, um sie dann
zu entkriften. Gertichten wird weniger ge-
glaubt und sie werden weniger verbreitet,
wenn die behérdlichen Informationen Ver-
trauen genieflen und prasent sind. Dazu
miussen die Informationen tuber verschie-
dene Kanile zur Verfiigung gestellt werden.
Die direkte Kommunikation mit der Bevél-
kerung kann dabei unterstiitzen. Gertchte
sollten von Anfang an beobachtet und auf-
gearbeitet werden, da deren Verbreitung
dann noch am ehesten eingeddmmt werden
kann. Auch die Zusammenarbeit mit den
Medien kann hier hilfreich sein.

NACH DER AKUTEN FREISETZUNG

Erst in spiteren Phasen eines radiologischen
Notfalls, sobald die akute Gefihrdung vorbei
ist beziehungsweise sobald geklart werden
konnte, ob eine Gefihrdung durch radioak-
tive Stoffe droht, bekommt die bewusstere
und kognitive Verarbeitung der Ereignisse
einen hoheren Stellenwert. Der Bedarf an
Hintergrundinformationen wird grofier,
Informationen werden eher gegeneinander
abgewogen und Zahlen sowie Daten werden
wichtiger fiir den Umgang mit der Situation.
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In dieser Phase ist es wichtig, die Bedurf-
nisse der Menschen zu erfassen und Dialog-
moglichkeiten anzubieten.

KOMMUNIKATION NACH DER KRISE

Krisenkommunikation endet per Definition
dann, wenn die Krise beendet ist, das heifdt,
wenn keine Besondere Aufbauorganisation
(BAO) der
mehr erforderlich ist, um eine Katastrophe

Katastrophenschutzbehérden

zu bewailtigen. Auch in dieser spiten Phase
durfen die Sorgen und Bediirfnisse der be-
troffenen Bevélkerung nicht vernachlissigt
werden. Dialogangebote miissen aufrechter-
halten werden. Den Menschen miissen nach-
haltig Tipps zum Umgang mit den langfris-
tigen Folgen des Notfalls gegeben werden.
Diese koénnen sich auf sehr unterschiedliche
Bereiche beziehen, zum Beispiel, wenn es um
den Anbau oder Verzehr von Nahrungsmit-
teln, den Umgang mit exponierten Personen,
oder um Stigmatisierungserfahrungen geht.

DIE ROLLE DER MEDIEN

WELCHE INFORMATIONEN BIETEN
MEDIEN?

Menschen wenden sich an Medien, um Ant-
worten auf ihre Fragen zu erhalten. Die Art
der Informationsaufbereitung durch die
Medien entspricht eher dem Informations-
wunsch der Menschen, als dem behérdlicher
Einrichtungen. Selten wird nur ein ausge-
wihltes Medium genutzt. Durch einen Mix
aus verschiedenen Medien werden unter-
schiedliche Bediirfnisse erfullt: die Suche
nach Informationen, nach sozialem Kontakt
oder danach, seine eigene Meinung auszu-
driicken. Das Fernsehen ist in der Bevoélke-
rung nach wie vor insgesamt die wichtigste
Informationsquelle. Generell werden The-
men, denen grofie Aufmerksambkeit seitens
der Medien zuteil wird, auch von der Be-
volkerung als wichtig eingeschitzt (Vyncke
2014). Deutlich wurde in Untersuchungen,
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dass Menschen in regionalen Zeitungen
nach Informationen suchen, die sie selbst
betreffen kénnen.

BEEINFLUSSEN MEDIEN DIE
RISIKOWAHRNEHMUNG?

Im Zusammenhang mit der Reaktorkatastro-
phe von Fukushima zeigt die Forschung, dass
die Risikowahrnehmung generell sehr viel
stirker durch die Voreinstellung zu einem
Thema - hier sowohl die politische Dimen-
sion der Kernenergie als auch die gesund-
heitliche Dimension — beeinflusst wird, als
durch die Medienberichterstattung selbst.
Die Risikowahrnehmung und die allgemeine
Einstellung zu dem Risiko wiederum beein-
flussen die Akzeptanz von Risikoinformatio-
nen (Perko et al. 2014). Menschen, die das ge-
sundheitliche Risiko héher bewerten, nutzen
haufiger die Méglichkeiten der persénlichen
Kommunikation. Es wird angenommen, dass
in der persénlichen Kommunikation auch
Geruchte ausgetauscht werden, was wiede-
rum eine moglicherweise ohnehin schon hé-
here Risikowahrnehmung weiter erh6ht oder
zumindest nicht verringert.

HERAUSFORDERUNG:
INFORMATION DURCH BEHORDEN
UND MEDIEN

Behérden, Experten und die Medien be-
schreiben radiologische Risiken in unter-
schiedlicher Sprache. Experten verwenden
hiufig quantitative Angaben, um Risiken
zu beschreiben. Medien beschreiben Risi-
ken eher qualitativ und bieten Vergleiche
an, um das Risiko einzuordnen. Am Beispiel
der Reaktorkatastrophe von Fukushima
konnte allerdings beobachtet werden, dass
die Aussagen uber Strahlenrisiken in den
Medien ungenau und teilweise falsch waren
(Perko 2014, Perko et al. 2015, Tomkiv et al.
2016). Empfohlen wird, dass die Instituti-
onen, die fur die fachliche Bewertung des
Risikos zustandig sind, verschiedene Arten
der Risikobeschreibung und Risikodarstel-
lung zur Verfiigung stellen, die dann in der

Medienkommunikation verwendet werden
kénnen - auch wenn natirlich die Medien
entscheiden, ob sie die Angebote nutzen
mochten.

Die Darstellung von Ereignissen in den Me-
dien beeinflusst den Zusammenhang, in dem
die Bevélkerung Ereignisse sieht. Die Einbet-
tung einer Information in einen bestimmten
Kontext (Framing) lenkt die Gedanken der
Menschen in eine Richtung. Im Zusammen-
hang mit der Reaktorkatastrophe von Fu-
kushima wurde gezeigt, dass traditionelle
Medien die aktuelle Katastrophe anhand
des Bezugs zur Katastrophe von Tschernobyl
1986 bewerteten (Perko et al. 2015). Behérd-
liche oder wissenschaftliche Informationen
werden Augenzeugenberichten gegeniiberge-
stellt und dadurch widerlegt oder bestitigt —
je nach Absicht des Autors.

John Parmer hat untersucht, inwieweit
sich die Best Practice-Empfehlungen, die
sich an die behérdliche Krisenkommunika-
tion richten, in den Medien (Fernsehen, Zei-
tungen) wiederfinden. Untersucht wurden
folgende Empfehlungen:

o Erkliren Sie, was iiber den Einfluss des
Notfalls auf die menschliche Gesundheit
bekannt ist.

o Erkliren Sie, was tiber den gesundheitli-
chen Einfluss nicht bekannt ist.

o Erliutern Sie, wie oder warum es zu dem
Notfallereignis kam.

0 Geben Sie Handlungsempfehlungen, die
der Leser oder Zuschauer befolgen kann,
um seine persénliche Bedrohung zu ver-
ringern.

O Seien Sie einfihlsam.

o Driicken Sie Verantwortungsiibernahme
aus.

O Zeigen Sie Engagement und Einsatz.

Es zeigte sich, dass am haufigsten erklart

wurde, was bekannt ist. Der Rest der Emp-

fehlungen kam in weniger als einem Viertel
der untersuchten Berichte vor. Besonders
wenig wurde die Offentlichkeit iiber die As-
pekte Mitgefithl und Fiirsorge angesprochen.

Dies bedeutet, dass dieser wichtige Bestand-

teil der behoérdlichen Krisenkommunikation
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sich nicht in den Medien - der wichtigsten
Informationsquelle fur die Bevélkerung —
wiederfindet. Da sich die Gesetze der Me-
dienkommunikation und der behérdlichen
Kommunikation stark unterscheiden, wer-
den Informationen von Behérden nicht au-
tomatisch von den Medien tbernommen.
Empfohlen wird, dass tber einen besseren
Austausch zwischen Einrichtungen des
Katastrophenmanagements und Journalis-
ten ein besseres Verstindnis der jeweiligen
Ziele der Kommunikation erreicht werden
kann und dann méglicherweise auch diese
Komponente besser transportiert werden
kann (Parmer et al. 2016).

EIN KURZER BLICK AUF SOCIAL
MEDIA

Allgemein wird empfohlen, Social Media als
einen Bestandteil des Medienmixes fiir die
behordliche Krisenkommunikation zu nut-
zen. Allerdings muss die Social Media-Nut-
zung innerbehoérdlich sorgfiltig vorbereitet
werden. Es muss Klarheit tiber die Ziele und
Umsetzungsstrategien bestehen, die mit der
Social Media-Nutzung verbunden sind. Der
erforderliche Ressourceneinsatz muss disku-
tiert und bereitgestellt werden.

Eine Studie aus dem Umfeld der Vogel-
grippe zeigt auf, dass die Kommunikation
iber Social Media durchaus geeignet sein
kann, offizielle Informationen und Empfeh-
lungen weiterzugeben. Uber Social Media
kann die Rolle des Einzelnen bei der Praven-
tion von Krankheiten beziehungsweise im
Umgang mit Epidemien und die Wirksam-
keit persénlichen Verhaltens kommuniziert
werden. Dabei ist darauf zu achten, dass
mit Social Media-Botschaften diejenigen er-
reicht werden, fiir die das Thema eine per-
sonliche Relevanz hat — sonst findet keine
weitere Verbreitung statt und der Netz-
werkcharakter der Plattformen wird nicht
angesprochen (Vos 2016). Untersuchungen
deuten darauf hin, dass Social Media-Nach-
richten mit Links auf Internetseiten weniger
weiterverteilt werden, nicht zuletzt da sie
keine direkte relevante Message beinhalten
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(siehe hierzu Ausfihrungen und Literatur-
hinweise in Vos 2016). Allerdings miissen
solche Erkenntnisse in anderen Kontexten
spezifisch untersucht werden, da unklar ist,
ob die Erkenntnisse iibertragbar sind.

DIALOG: DAS A UND O DER
KRISENKOMMUNIKATION

Die direkte Kommunikation mit Betroffe-
nen muss Bestandteil jeder Krisenkommu-
nikation sein. Die Bedeutung der Face-to-
face-Kommunikation in kleinen Gruppen,
in der auf individuelle Themen eingegangen
werden kann, wird im Zusammenhang mit
der Reaktorkatastrophe von Fukushima her-
vorgehoben (Murakami et al. 2017).

Fur diesen Dialog missen sowohl Fach-
leute zur Verfugung stehen als auch Perso-
nen des ortlichen Gesundheitsdienstes und
Personen, die die Gegebenheiten und die
Bevélkerung vor Ort kennen, ihre Interessen
vertreten und ,ihre Sprache sprechen®. Spe-
ziell fur diesen Dialog muss Informations-
material zur Verfigung gestellt werden, das
gewihrleistet, dass Informationen und Bot-
schaften konsistent sind. Um auf diese Art
des Dialogs vorbereitet zu sein, muss insbe-
sondere bei den Einrichtungen des 6rtlichen
Gesundheitswesens sowohl die fachliche als
auch die kommunikative Kompetenz ver-
stirkt werden. Selbstverstindlich miissen
die Ausbildungsinhalte anhand méglicher
Katastrophenursachen identifiziert und pri-
orisiert werden.

FAZIT

Krisenkommunikation muss sorgfaltig vor-
bereitet werden. Nur dann kann in einem
radiologischen Notfall schnell und ange-
messen auf die Informationsbedurfnisse der
Bevolkerung reagiert und Handlungsemp-
fehlungen verstandlich und umsetzbar kom-
muniziert werden. Gleichzeitig erfordert Kri-
senkommunikation eine hohe Flexibilitat,
auf das spezifische Geschehen einzugehen.

SEITE8O @ID NR. 1/2018



KRISENKOMMUNIKATION IM NOTFALLSCHUTZ - ZIELE UND HERAUSFORDERUNGEN
CRISIS COMMUNICATION IN EMERGENCY MANAGEMENT - AIMS AND CHALLENGES

Die vorhandenen nationalen und inter-
nationalen Empfehlungen sind geeignet,
Krisenkommunikation fiir radiologische
Notfille vorzubereiten. Die groéfite Heraus-
forderung besteht darin, den grofien Un-
terschied zwischen der behordlich-wissen-
schaftlichen Situationsbewertung und dem
Umgang der Bevolkerung mit Notfalllagen
zu Uberbricken.

Wichtig ist, der (betroffenen) Bevdlke-
rung bei Bedarf passende Dialogméglich-
keiten - individuell, in Kleingruppen - mit
den beteiligten Institutionen des Katastro-
phenmanagements zu geben. Dazu miissen
Ansprechpartner fir die Bevélkerung vor
Ort identifiziert und in relevanten Themen
sowie Kommunikation ausgebildet werden.
Den Institutionen des Katastrophenschut-
zes verlangt dies ein hohes Maf! an Engage-
ment und Ressourcen auf unterschiedlichs-
ten Ebenen ab. Es bedeutet auch, politische
und fachliche Zustindigkeiten im Sinne
eines ganzheitlichen Katastrophenmanage-
ments zu vernetzen und den Informations-
fluss zwischen Akteuren und Ebenen zu ge-
wihrleisten.

Neben der Bereitschaft der Institutionen
fur den Katastrophenfall muss sich das Au-
genmerk der Katastrophenvorsorge auf die
Vorbereitung der Bevolkerung auf den Um-
gang mit Katastrophen und Krisen richten.
Je handlungskompetenter sich die Men-
schen fiithlen, desto leichter iiberstehen sie
auch Krisensituationen.

Zur stetigen Verbesserung muss Krisen-
kommunikation im Vorfeld mit allen po-
tenziell Beteiligten auf allen Ebenen geiibt
werden. Im Notfall muss Kommunikation
kontinuierlich beobachtet und angepasst
werden, und nach einer Katastrophe missen
relevante Aspekte der Krisenkommunika-
tion evaluiert werden. [ )
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