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Die ,,Golden Hour“ in der Krise

Wie PR-Beauftragte in der ,Golden Hour* auf eine Krise reagieren, hat einen er-
heblichen Einfluss auf die kiinftige Reputation des Unternehmens. Neben dem
Wie wird auch das Wie schnell immer bedeutender. Informationen verbreiten sich
in unserer medialen Welt in Sekunden-schnelle, in einer Stunde kann viel passie-
ren. Umso wichtiger sind schnelle, aber durchdachte Reaktionen auf Krisen. Kl
kann tausend Pressemitteilungen in einer Minute verfassen und Statements fur
verschiedene Kanale im Sekundenbruchteil Ubersetzen. Doch erst rhetorische
Konzepte sind es, die die Reputation in einer Krise retten konnen. Wer Kl gezielt
einsetzt und menschliche Rhetorik als Fundament versteht, kommuniziert in der
Krise nicht nur schneller, sondern auch glaubwurdiger.

Golden Hour in der Krisenkommunikation

Die fiir die Kommunikation entscheidenden ersten 60 Minuten
nach Kriseneintritt.

Strategische Einordnung

Krisen sind stets gepragt von Unsicherheit, Arger und Angst. Dennoch lassen
sie sich klar unterscheiden: Je nach Krisenart (SCCT-Modell von Timothy Co-
ombs) braucht es unterschiedliche Reaktionen, die kommunikative Verantwor-
tung eines Unternehmens variiert erheblich. Kl kann dabei helfen, die Tonalitat
von Botschaften situationsgerecht anzupassen, Daten zur Krisenreaktion zu lie-
fern und Statements schnell zu entwerfen. Ubergeordnetes Ziel ist dabei stets,
die Glaubwurdigkeit des Unternehmens zu sichern. Die Grenze der Kl liegt dort,
wo menschliche Kommunikation Vertrauen aufbauen muss. Statements konnen
noch so prazise formuliert sein, am Ende braucht es einen sichtbaren Verant-
wortlichen, der sie nahbar macht. Die Offentlichkeit vertraut Menschen, nicht
Algorithmen.

Situational Crisis Communication Theory (Timothy Coombs)

Modell zur Wahl der richtigen Kommunikationsstrategie basierend
auf der Verantwortlichkeit flir die Krise.




Vertrauensfundament durch gelungene Rhetorik

Als Carsten Spohr, Vorstandsvorsitzender der Lufthansa Group, nach dem Ger-
manwings-Absturz 2015 vor die Presse trat, sah man ihm die Betroffenheit an.
Diese Kombination aus Empathie und Transparenz ist das Fundament jeder
wirksamen Krisenkommunikation und lasst sich in drei rhetorischen Dimensio-
nen fassen. Es braucht einen Sprecher, dem die Offentlichkeit Kompetenz zu-
schreibt, nur so entsteht Glaubwurdigkeit. Hinzu kommt die direkte, mensch-
liche Ansprache, denn wer auf die Emotionen des Publikums eingeht, schafft
Nahe und Verbindung. Beides allein reicht nicht, erst die transparente Kommu-
nikation aller verfugbaren Fakten und Daten macht eine Aussage vollstandig
und nachvollziehbar. Wenn alle drei zusammenwirken, entsteht das, was in einer
Krise am schwersten zu gewinnen und am leichtesten zu verlieren ist: Vertrauen.

Das rhetorische Dreieck (Aristoteles)

Ethos:
Die Glaubwilirdigkeit und moralische
Integritat des Sprechers.

Pathos:
Die emotionale Verbindung und Ansprache
drei Saulen des Publikums.
der Uberzeugung
Logos:
Untermauerung durch Logik, Daten und
Fakten

Risiken und Chancen der Kl Nutzung

Durch Kl-gestiitztes Monitoring lassen sich Reaktionen der Offentlichkeit auf
einen Krisenfall so schnell wie nie zuvor analysieren, dies ermoglicht eine be-
schleunigte und situationsgerechte Reaktion. Wahrend die Kl bei der Vermittlung
von Glaubwirdigkeit durch Charakter (Ethos) und echten Emotionen (Pathos) an
ihre Grenzen stoRt, stellt sie bei der Aufbereitung von Fakten und Daten (Logos)
eine wertvolle Unterstlitzung dar. Allerdings ist gerade hier Vorsicht geboten.
Kl-Modelle sind fehleranfallig und konnen in ungtinstigen Fallen halluzinieren.
In einer Krise, in der jede Aussage genauestens beobachtet wird, kann eine un-
gepriuft Ubernommene Ausgabe erheblichen Reputationsschaden anrichten.



Eine sorgfaltige Priufung aller Kl-generierten Inhalte ist daher unerlasslich.
Daruber hinaus besitzt Kl kein echtes Gespur fur die spezifischen Bedurfnisse
der Menschen in jedem individuellen Krisenfall. Auch die Konsistenz der Kom-
munikation darf nicht dem Zufall Gberlassen werden. Kl-generierte Statements
werden oft isoliert erstellt, eine konsequente Tonalitat iber alle Kanale hinweg
sollte deshalb sichergestellt werden.

KI - Halluzinationen

LLMS sind darauf trainiert, plausible Texte zu erzeugen. Dabei konnen sie

jedoch faktisch falsche Informationen oder Daten ausgeben. Eine Halluzination
ist also das Erfinden von Fakten.

Fazit

Menschliche Rhetorik, die so bedeutend in der Krisenkommunikation ist, kann
durch die Kl nicht ersetzt werden. Sie ist ein Werkzeug in der PR, das seine volle
Wirkung erst dann entfaltet, wenn es richtig eingesetzt wird. Fihrungskrafte,
die das verstehen, gewinnen in der Krise nicht nur Zeit, sondern vor allem das,
was zahlt: das Vertrauen. Die Frage ist nicht, ob Kl in der Krisenkommunikation
eingesetzt werden sollte, sondern wie und wer das letzte Wort behalt.

Konkrete Handlungsempfehlungen

Kl-basiertes Echtzeit-Monitoring: Einsatz von KI-Tools zur sofortigen Analyse
der offentlichen Stimmungslage und Faktenlage direkt nach Kriseneintritt.

Strategiewahl vor Textproduktion: Bestimmung der Krisenart nach dem
SCCT-Modell vor der Generierung von Kl-Entwiirfen, um die passende Tonalitat
sicherzustellen.

Logos-Check: Kritische Prlifung aller KI-generierten Entwiirfe auf Halluzinationen
und faktische Korrektheit, um Reputationsschiaden zu vermeiden.

Empathie & Gesicht zeigen: Ergdnzung von Kl-generierten Daten durch eine
sichtbare Fiihrungsperson (Ethos), die Empathie und Betroffenheit (Pathos)glaub-
wirdig vermittelt.
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