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Kommunikation als Schliissel zu erfolg-

reichem Compliance-Management

Christina Ritzenhoff, Dr. Thomas Sonnenberg und Prof. Dr. Martin Schulz
zeigen kreative Mdglichkeiten auf, Compliance kommunikativ zu einem
,Gewinner-Thema” im Unternehmen zu machen.

Den Menschen im Blick: Gute Compliance-Kommunikation ist auf die jeweilige Zielgruppe zugeschnitten.

Wer sich nicht als Spielverderber, ,Bremser”
oder ,Aufpasser” versteht, sondern viel-
mehr als Chancengeber, Motivator und Treiber ei-
nes werthaltigen Themas, der kommuniziert ganz
automatisch positiver, mutiger und auch kreativer.
Daraus erwdchst, in Verbindung mit vielfaltigem
Know-how, oft genau die richtige Mischung fir
eine Kommunikation, die sowohl innerhalb als
auch auBerhalb des Unternehmens Anerkennung
emtet und ihre Ziele erreicht: ein wirksames Com-
pliance-Management und eine starke Compliance-
Kultur. Im besten Fall wird eine positive Vorstellung
davon vermittelt, unter welchen Bedingungen z.B.
ein abgelehntes Geschaft in eingeschranktem Um-
fang oder nach inhaltlicher Anderung zuldssig sein
konnte. Die Unternehmensangehérigen erhalten
so einen ,Kompass” fiir regelgerechtes und in-
tegres Verhalten. Es geht eben nicht (nur) darum,
strikte Verbote und einengende Regeln zu vermit-
teln, sondern durch rechtskonformes und integres
Verhalten das gesamte Unternehmen zu starken.
Richtig kommuniziert schwingt zumindest im
Subtext immer die positive Botschaft mit: , Wir
vertrauen lhrem Urteilsvermdgen und lhrer Fahig-
keit, sich an diese Regeln zu halten.” Compliance-
Kommunikation ist Vertrauenskommunikation,
und zwar in jede Richtung. Es geht um das Ver-
trauen des Managements in die Unternehmens-
angehdrigen ebenso wie um deren Vertrauen in
die Unternehmensfiihrung. Nach innen wird ver-
sichert: ,Werte wie Rechtstreue und Aufrichtigkeit
bestimmen das unternehmerische und soziale
Miteinander im Unternehmen. Darauf kann man
sich als Unternehmensangehériger verlassen.”

Dadurch erhdlt die Kommunikation eine zweite,
moralische Ebene, deren Anspruch nur vom Ma-
nagement ausgehen kann und von ihm vorgelebt
werden muss.

Leider zeigt die Erfahrung: Selbst wenn Com-
pliance-Inhalte von hdchster Relevanz fiir das
Unternehmen sind, werden sie von vielen Mit-
arbeitenden oftmals nur marginal oder gar nicht
wahrgenommen. Warum? Weil Compliance-
Themen mitunter komplex sind und nicht sofort
verstanden werden. Weil sie keinen Spal8 machen
und oft etwas ,Bedrohliches” haben, statt positiv
zu wirken. Doch das l&sst sich andern. Mit einem
positiven Selbstverstandnis, Mut und Kreativitat
|sst sich viel erreichen. Ein Mitarbeiter in der Pro-
duktion wird sich eine flinfzigseitige Hochglanz-
broschiire mit den Compliance-Regeln fiir die
Verwaltung vermutlich nicht ansehen. Ein kurzes
Video aber, das die tdgliche Arbeit betrifft und auf
das Smartphone geschickt wird, schon eher.

Eine enge Zusammenarbeit des Compliance-
Managements mit der Kommunikationsabteilung
ist essentiell: Die Compliance-Inhalte sind fester
Bestandteil der internen Unternehmenskommu-
nikation. Sie miissen von Anfang an mitgedacht
und in die Strategie-, Zeit- und Budgetplanung
eingebunden werden. Und da das Thema Compli-
ance auch bedeutend fiir die (potenziellen) Mit-
arbeitenden und ihre Loyalitat zum Arbeitgeber
ist, gilt dasselbe fiir die Zusammenarbeit mit der
Personalabteilung.

Compliance-Kommunikation in der Krise sollte
nicht erst in der Krise ,eingelibt” werden. Viel-
mehr ermdglichen prdventiv entwickelte Szena-

rien eine enge und effektive Zusammenarbeit
zwischen Geschaftsleitung, Compliance Officer
und der Unternehmenskommunikation. Jedes
Unternehmen sollte selbstkritisch priifen, ob und
inwieweit die intern hierfir vorhandenen Ressour-
cen ausreichen.

Mit der Umsetzung der Corporate Social Res-
ponsibility-Richtlinie in deutsches Recht sind die
Anforderungen an die Transparenz von dkonomi-
schen, sozialen und dkologischen Effekten entlang
der Liefer- bzw. Wertschopfungskette nochmals
erheblich gestiegen. Digitale Plattformen und
Kanale konnen Unternehmen dabei helfen, ihren
internationalen Lieferanten die gesetzlichen und
unternehmenseigenen Anforderungen an Compli-
ance und Corporate Social Responsibility effizient
zu vermitteln und in eine intensive und effektive
Kommunikation hierlber einzutreten.

Christina Ritzenhoff, Dr. Thomas Sonnenberg

und Prof. Dr. Martin R. Schulz, LL.M. (Yale)

Christina Ritzenhoff, M.A.
Kulturwissenschaften, ist Mitglied
der Geschéftsleitung bei Scholz
& Friends Agenda und seit zwolf
Jahren als Kommunikationsbera-
terin tatig.

Dr. Thomas Sonnenberg ist
Rechtsanwalt und Partner bei
CMS in Deutschland.

Prof. Dr. Martin R. Schulz, LL.M.
(Yale), ist Professor fiir Privat —
und Unternehmensrecht sowie
Leiter des Instituts fir Compliance
und Unternehmensrecht an der
German Graduate School of
Management and Law (GGS) in
Heilbronn. Er ist ferner als Rechts-
anwalt und Of Counsel fir CMS
in Deutschland tétig.

Mehr zum Thema Compliance-Kom-
munikation konnen Sie als Teilnehmer
der Deutschen Compliance Konferenz
am 6. Juni 2019 in Frankfurt am Main
erfahren.

Der ausfihrliche Beitrag ,Kommuni-
kation als Schliissel zu erfolgreichem
Compliance-Mana-gement — Sieben

Thesen” ist im Compliance-Berater
Ausgabe 1-2/2019 nachzulesen.


https://www.ruw.de/media/media/2/Deutsche-Compliance-Konferenz-2019---Programmflyer-12207.pdf
https://online.ruw.de/suche/cb/Kommunika-als-Schlue-zu-erfolgrei-Compli-Manage--S-4bbef2568c8de8196850f918994928cf
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Save the Date

Deutsche
ComplianceKonferenz

6. Juni 2019
dfv Mediengruppe, Frankfurt am Main

Compliance der Zukunft
Die richtungsweisende Konferenz flr alle Compliance Officer

Themen

Wirtschaftsstrafrecht (Uberblick, aktuelle Entwicklungen)

Internal Investigation — Was kommt durch die im Koalitionsvertrag
geplanten gesetzlichen Anderungen auf uns zu bzw. welche ersten
Schritte hat die GroKo inzwischen eingeleitet?

Compliance und Zertifizierung im mittelstandischen
Industrieunternehmen

Erfillung von Compliance Anforderungen im industriellen
Wachstum Compliance als Schliissel im internationalen Geschaft
Kartellbehdrdliche Durchsuchung: Die ersten 48 Stunden
Hinweisgeberstelle als zentrales und effektives Element der
Compliance-Kommunikation

Panel-Diskussion ,Compliance-Kommunikation®

Philipp Blumenstein

dfv Mediengruppe | Compliance Berater
Tel.: 069 7595-2772 | Fax: 069 7595-1150
philipp.blumenstein@dfv.de

www.deutsche-compliance-konferenz.de



https://veranstaltungen.ruw.de/veranstaltungen/compliance/dck-2019
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Datenschutzbehorde belohnt Kooperationsbereitschaft

Kooperieren lohnt sich — besonders auch bei der Aufarbeitung von VerstoBen gegen den Datenschutz — wie eine
Entscheidung des Baden-Wiirttembergischen Landesbeauftragten flir Datenschutz und Informationssicherheit
(LfDI) im Fall des Betreibers der deutschsprachigen Chatcommunity Knuddels.de zeigt.

Gehackt: Unternehmen sollten mit Datenpannen transparent umgehen.

Wegen eines VerstoBes gegen die Datensi-
cherheit hatte die BuBgeldstelle des LfDI Ba-
den-Wiirttemberg mit Bescheid vom 2 1. November
2018 gegen den Social-Media-Anbieter Knuddels
eine GeldbuBe von 20.000 Euro verhdngt. Aus-
[6ser war ein Hackerangriff auf Knuddels im Juli
2018, bei dem unbekannte Tater insgesamt 1,8
Mio. Datensatze erbeutet hatten, personenbezo-
gene Daten von circa 330.000 Nutzern, darun-
ter Passworter im Klartext und E-Mail-Adressen.
Durch die Speicherung der Passwdrter im Klartext
hatte Knuddels wissentlich gegen seine Pflicht zur
Gewahrleistung der Datensicherheit bei der Verar-
beitung personenbezogener Daten gem. Art. 32
Abs. 1 lit. a DSGVO verstoBen. Von den entwende-
ten Datensatzen wurden Anfang September 2018

zunachst 8.000 Nutzerdaten und dann 1,8 Mio.
Nutzerdaten auf zwei verschiedenen Internetplatt-
formen veroffentlicht. Knuddels hatte sich, nach-
dem das Unternehmen den Hackerangriff bemerkt
hatte, am 8. September 2018 mit einer Datenpan-
nenmeldung an den LfDI gewandt.

Nach der DSGVO ist ein BuBgeldrahmen fiir
DatenschutzverstoBe von bis zu 20 Mio. Euro
oder 4% des Umsatzes des vorangegangenen
Geschaftsjahres moglich. Der LfDI erlegte Knud-
dels eine im Vergleich hierzu relativ niedrige
GeldbuBe von 20.000 Euro auf. ,Entscheidend
war auch die Verteidigungsstrategie, umfassend
und transparent mit der Datenschutzbehdrde zu
kooperieren”, erldutert Tim Wybitul, Partner bei
der internationalen Wirtschaftskanzlei Latham &

Bundeskartellamt ruft Facebook
wegen Nutzerdaten zur Ordnung

Das Bundeskartellamt hat dem Unternehmen
Facebook weitreichende Beschrankungen bei der
Verarbeitung von Nutzerdaten auferlegt. Nach
den Geschéftsbedingungen von Facebook kdnnen
Nutzer das soziale Netzwerk bislang nur unter der
Voraussetzung nutzen, dass das Unternehmen
auch auBerhalb der Facebook-Seite Daten Uber
den Nutzer im Internet oder auf Smartphone-Apps
sammelt und dem Facebook-Nutzerkonto zuord-
net. Alle auf Facebook selbst, den konzerneigenen
Diensten — wie z.B. WhatsApp und Instagram
— sowie den auf Drittwebseiten gesammelten
Daten kénnen mit dem Facebook-Nutzerkonto
zusammengefihrt werden. Das Bundeskartellamt

bewertet das Verhalten von Facebook als markt-
beherrschendes Unternehmen vor allem als einen
sogenannten Ausbeutungsmissbrauch. Die ,Aus-
beutung” der Verbraucher als Facebook-Nutzer
behindere gleichzeitig auch Wettbewerber, die
keinen solchen Datenschatz anhaufen kénnen.
Der Umfang, in dem Facebook Daten ohne Einwil-
ligung der Nutzer sammelt, dem Nutzerkonto zu-
flihrt und verwertet, sei misshrauchlich. AuBerdem
verstoBen die Nutzungsbedingungen und die Art
und der Umfang der Sammlung und Verwertung
der Daten durch Facebook zu Lasten der Nutzer
laut Bundeskartellamt auch gegen europaische
Datenschutzvorschriften.

DaniloRizzuti/iStock/Thinkstock

Watkins LLP, der die Knuddels GmbH & Co. KG
federfiihrend mit seinem Team verteidigt hatte. In-
nerhalb des BuBgeldrahmens gemaB Art. 83 Abs.
4 DSGVO habe die sehr gute Kooperation mit dem
LfDI in besonderem MaBe zu Gunsten des Unter-
nehmens gesprochen, begriindete der LfDI das
relativ geringe BuBgeld. Ebenso beispielhaft sei
die Bereitschaft gewesen, die Vorgaben und Emp-
fehlungen des LfDI umzusetzen. Damit habe das
Unternehmen dazu beigetragen, den Sachverhalt
vollumfanglich aufzuklaren und substanzielle Fort-
schritte bei der Datensicherheit zu erzielen, heif3t
es in dem Bescheid der Behorde.

Wybitul wertet die Entscheidung des LfDI als
einen ersten Warnruf fir die Wirtschaft: ,Heute
kann jedes Unternehmen sehr schnell und uner-
wartet Opfer von Hackerangriffen oder anderen
Cyber Security Threats werden. Bei Fehlern im
Umgang mit personenbezogenen Daten drohen
hohe BuBgelder. Daher sollten Unternehmen bei
ihren Notfallplanen fir solche Vorfélle nicht nur an
die IT-Sicherheit, sondern unbedingt auch an die
datenschutzrechtliche Aufarbeitung und Verteidi-
gung gegen BuBgelder denken.”

chk

50 Mio.Euro
DSGVO-BuBigeld

DSGVO-VerstoB schluckt Millionen

Ende Januar 2019 verhdngte die franzésische
Datenschutzbehérde CNIL das bislang EU-weit
hdchste BuBgeld nach Art. 83 DSGVO in Héhe von
50 Mio. Euro gegen Google. Die Datenschiitzer
meinen, das Unternehmen habe die Nutzer seiner
Dienste nicht hinreichend Uber die Verarbeitung
ihrer personenbezogenen Daten informiert. Die
CNIL begriindete das verhangte BuBgeld ferner
damit, dass Google fiir das Schalten von persona-
lisierter Werbung zu pauschale Einwilligungen ein-
geholt habe. Google will gegen die Entscheidung
der CNIL gerichtlich vorgehen.


https://www.bundeskartellamt.de/SharedDocs/Publikation/DE/Pressemitteilungen/2019/07_02_2019_Facebook_FAQs.pdf?__blob=publicationFile&v=8
https://www.cnil.fr/en/cnils-restricted-committee-imposes-financial-penalty-50-million-euros-against-google-llc
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Krisenkommunikation in der Lebensmittelbranche

Ein Gesamtpaket rund um , Neue Herausforderungen fiir die Krisenkommunikation in der Lebensmittelbranche”
hatten Sybille Geitel, Dr. Matthias Glotzner und Christoph Schmale von der Engel & Zimmermann AG zusammen
mit Ruth Fislage, apetito AG, und Dr. Danja Domeier, domeierlegal, geschniirt. Von Best-Practice-Beispielen tber
rechtliche Aspekte der Krise bis hin zu einer Krisentibung und einem Medientraining bot die Veranstaltung im
Januar in Frankfurt am Main alle wichtigen Aspekte einer gelungenen Krisenkommunikation auf.

. Seit Einfihrung des iPhones hat sich die Kom-
munikation stark verandert”, erklarte Dr. Matthias
Glotzner, Leiter Krisenteam, Engel & Zimmermann
AG, in seinem Vortrag ,Die Macht der neuen
Meinungsmacher” gleich zu Beginn der Veran-
staltung. ,Vor 10 Jahren war Kommunikation
noch eine EinbahnstraBe. Soziale Netzwerke und
Mobilitdt haben das grundlegend geéndert.”

Ein Best-Practice-Modell zur Krisenkommuni-
kation stellte Ruth Fislage im Anschluss vor. Die
Leiterin der Unternehmenskommunikation & PR,
apetito AG, sieht in der von Glotzner zuvor skiz-

Christoph Schmale,
Dr. Danja Domeier,
Ruth Fislage, Sybille
Geitel und

Dr. Matthias Glotz-
ner (v.l.n.r) zeigten
den Teilnemern
,Neue Wege fiir
die Krisenkom-
munikation in der
Lebensmittel-
branche” auf.

zierten Entwicklung eine Chance: ,Youtube und
Facebook sind auch Mittel zur Selbstdarstellung
der Unternehmen. Der Verbraucher will heute ge-
nau (iber Produktionsablaufe informiert sein. Das
|asst sich (iber die Sozialen Medien erreichen.”
Wichtig sei die pro-aktive Information. Darum
habe apetito ein Kommunikationskonzept entwi-
ckelt, das unter anderem dazu Fragen beantworte,
wie das Unternehmen Abfall vermeidet, wie es
Frische und Qualitat schitzt und wie es einkauft.
,Dazu ist die enge Zusammenarbeit zwischen
Qualitatssicherung, Qualitdtsmanagement und

Hinweisgeberschutz im Unternehmen

Die NORDAKADEMIE Hochschule der Wirt-
schaft in Elmshorn/Hamburg und die Ludwig
Maximilians Universitdt Minchen fiihren das
gemeinsame, drittmittelgeforderte Forschungs-
projekt ,Berlicksichtigung von Belastungslagen
und Erwartungen von Hinweisgebern bei der
Gestaltung von unternehmenseigenen Mel-
desystemen” durch. Fiir das Projekt werden
Insider gesucht, die bereit sind, ihre person-
lichen Erwartungen an und Erfahrungen mit

unternehmenseigenen  Hinweisgebersystemen
zu schildern. Im Rahmen der Interviewdurchfh-
rung/-Auswertung wird die Anonymitat der be-
fragten Personen strikt gewahrt. Sie treten we-
der namentlich in Erscheinung, noch wird ihre
Identitat auf andere Weise feststellbar sein. Der
Interview-Rahmen lasst sich individuell-flexibel
vereinbaren.
Ihr Ansprechpartner: Sandra Scherbarth,

sandra.scherbarth@nordakademie.de

Norddeutsche Justizstudie 2019

Das Institut fir Compliance im Mittelstand an
der NORDAKADEMIE, Elmshorn und Hamburg,
und die Handelskammer Hamburg fihren eine
Studie zur Zufriedenheit mittelstandischer Unter-
nehmen mit der Justiz durch. Ziel der Studie ist
es, herauszufinden, wie Unternehmen Praxisnahe
und Funktionsfahigkeit der Justiz einschatzen und
welche Auswirkungen die tatséchlichen Ablaufe

und Strukturen der Justiz auf die mittelstandi-
sche Wirtschaft haben. Die Ergebnisse werden in
der Offentlichkeit und insbesondere gegeniiber
Vertretern der Politik bekannt gemacht, um auf
mdgliche Schwachen des Justizsystems und deren
wirtschaftliche Folgen flr Unternehmen aufmerk-
sam zu machen. Zur Teilnahme an der Studie ge-
langen Sie hier.

Unternehmenskommunikation erforderlich”, sag-
te Fislage.

Grundsétzlich liege bei apetito der Fokus auf
der Krisenvermeidung. Kommt es doch zum Kri-
senfall, kann das Unternehmen auf einen Praxis-
leitfaden zum Krisen- und Rickrufmanagement
zurlickgreifen. Zusatzlich flhrt apetito einmal pro
Quartal eine Kriseniibung durch und testet so die
Informationskette. In der Praxis konnte zum Bei-
spiel ein kritischer Anruf beim Pfértner auBerhalb
der requldren Arbeitszeit der Startschuss fiir einen
solchen Test sein. Wie gut die Informationswege
dann funktionieren, wird durch das Unternehmen
dokumentiert und in einem kleinen Kreis ausge-
wertet. Schulungen und Trainings seien natrlich
Voraussetzung dafiir, dass jeder Mitarbeiter wisse,
wie er im Krisenfall handeln soll.

Auch der Internetauftritt der apetito AG lasse
sich schnell auf eine Krisensituation umstellen,
erlduterte Fislage: ,Wir kénnen ohne grofe
Probleme ,Ticker” mit wichtigen Kundeninfor-
mationen aufschalten oder einen Layer tiber den
Internetauftritt legen.” Die letzte Eskalations-
stufe sei die befristete komplette Abschaltung
der Website. chk
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Die Macht der neuen Meinungsmacher

Spatestens mit Facebook, YouTube und Twitter ist die Komplexitat der Krisenkommunikation , explodiert”.
Wieso seither selbst einzelne Individuen Konzerne in die Knie zwingen kénnen, beschreibt Dr. Matthias Glétzner
im Compliance-Berater Ausgabe 1-2/2019. Lesen Sie hier Ausziige des Beitrags.

David gegen Goliath: Selbst einzelne Individuen knnen Konzerne tiber Social Media in die Knie zwingen.

004 wurde Facebook gegriindet, 2005 YouTu-

be, 2006 Twitter. Auf die vollkommen neuar-
tigen Netzwerke wirkte die Markteinfiihrung des
Apple iPhones 2007 wie ein Katalysator. Ldngst
kann jeder von Uberall iber die mobilen Apps Er-
eignisse kommentieren und seine Weltsicht teilen.
Sogar Weltpolitik wird auf diese Weise gemacht.
Die kommunikativen Machtverhaltnisse haben
sich dadurch dramatisch verschoben. Immer mehr
Menschen sind zu relevanten Multiplikatoren ge-
worden, denen wir in der Krisenkommunikation
begegnen missen. Wenn man sich also die Frage
stellt: Wer sind die neuen Meinungsmacher?, lau-
tet die Antwort: Im Prinzip jeder.

Von den neuen Meinungsmachern sind die
Medien wohl die etabliertesten. Zu den ,neuen”
Akteuren zahlen die Journalisten deshalb, weil
sich durch die Digitalisierung das Selbstverstand-
nis und die Arbeitsweise grundlegend verandert
haben. Journalisten kdnnen Sachverhalten langst
nicht mehr so ausgiebig auf den Grund gehen,
wie es wenige Jahre zuvor noch moglich gewesen

Dr. Matthias Glotzner ist
Senior-Berater der Engel &
Zimmermann AG, Unternehmens-
beratung fiir Kommunikation in
Gauting bei Miinchen. Er berét
Unternehmen im Bereich des
strategischen Krisenmanagements
und der Krisenkommunikation

— unter anderem im Bereich
Compliance-Falle.

war. Das hat zum einen 6konomische Griinde, zum
anderen zwingt der Online-Journalismus die Me-
dien dazu, Nachrichten unverziiglich in die Welt
hinauszuschicken, um wettbewerbsfahig zu sein.
Medien, insbesondere die Boulevardblatter, haben
einen Trick, mit dem sie beliebige Unterstellungen
ohne langwierige Recherchen verdffentlichen kén-
nen. Sie hangen an die Aussage einfach ein Frage-
zeichen an. ,Kaufte Katar die WM?", ist eine der
typischen Headlines, die sich ohne viel belastbares
Material publizieren lassen.

Nichtregierungsorganisationen (NGO) sind als
Interessengruppen per definitionem darauf aus-
gelegt, eine starke Meinung zu haben, diese laut-
stark zu vertreten und den 6ffentlichen Diskurs auf
einen Sachverhalt aufmerksam zu machen, den sie
fir wichtig erachten. Um zu Uberleben, brauchen
diese Organisationen Spenden, Mitgliedsbeitrage
oder offentliche Zuwendungen. Um diese zu er-
halten, brauchen sie Relevanz. Und relevant ist,
wer in den digitalen und/oder analogen Medien
Beachtung findet. Aber Informationen (iber einen
Missstand herauszugeben, reicht langst nicht
mehr. Denn der Zugang zu Informationen ist nicht
mehr die eigentliche Herausforderung. Um im
knappen Wahrnehmungsbudget aller Anspruchs-
gruppen aufzutauchen, missen NGOs skandaldse
Enthiillungen prasentieren. Sie bedienen sich da-
bei starker Bilder und drumherum hervorragend
orchestrierter Geschichten. Das Konfliktmuster,
das sich dahinter verbirgt, ist immer dasselbe:
David gegen Goliath.

In die Defensive geraten Unternehmen aber
nicht Uber die Macht der Bilder allein, sondern
weil sie Bestandteil eines Negativ-Framings sind.
Das heiBt, es gibt bereits einen negativ konno-
tierten Wahrnehmungskontext, der auf hohes 6f-
fentliches Interesse st6Bt und in den sie mit ihrem
Thema fallen. Viele, wenn nicht die Mehrzahl der
Unternehmen, arbeiten in Branchen, die negativ
geframt sind: u. a. Banken, Versicherungen, Han-
del, Lebensmittelwirtschaft, Pharma, Automobil-
industrie, Agrar. Eine Strategie, um diesen Nachteil
auszugleichen, ist, im Sinne der Krisenprdvention
eine eigene Geschichte zu erzahlen und den Wahr-
nehmungskontext auf diese Weise zu verandern.
Kurzum: Entwickeln Sie Ihr eigenes Narrativ, bevor
es jemand anderes tut!

Die Wortwahl ist hier entscheidend. Denn ein
Shitstorm wird zumeist nicht (iber einen Produkti-
onsfehler, ein Compliance-Delikt oder einen Unfall
ausgeldst, sondern viel banaler Gber eine ungliick-
liche oder unangemessene Wortwahl. Beispiel
dafir ist die Werbekampagne des schwedischen
Konzerns H&M mit dem Bild eines schwarzen
Jungen, der einen Pullover mit der Aufschrift trug:
.Coolest Monkey in the Jungle”. Die Kritik war so
massiv, dass fur das Unternehmen wichtige Mo-
dels und Kreative ihre Zusammenarbeit beende-
ten. Der Konzern musste offentlich Abbitte leisten.

Dass die Empdrung nach einer AuBerung so
groB sein kann, liegt an dem so genannten Ro-
bin-Hood-Effekt: Wenn sehr viele, an und fiir sich
machtlose Internetnutzer das Gefiihl haben, ein
Konzern wird seiner Verantwortung nicht gerecht
und missbraucht seine (Markt-)Macht, schlieBen
sie sich zusammen und werden dadurch selbst
machtig. Ganz ohne Redakteur. Ganz ohne NGO.

In einer Situation, in der die kritische Offentlich-
keit ohnehin jedes Wort auf die Goldwaage legt,
ist es von entscheidender Bedeutung, zu (iberle-
gen, welche Wirkung die eigenen AuBerungen auf
den Adressaten haben. Fehleinschatzungen oder
Ignoranz filhren andernfalls zu einer weiteren Es-
kalation.

Unternehmen, die sich im Auge des Shitstorms
befinden, miissen sich deshalb nicht nur fragen,
was sie zu entgegnen haben, sondern was die di-
gitale Robin-Hood-Offentlichkeit héren will — und
vor allem wie und mit welchen Worten. Auf diese
Weise lasst sich der Imageschaden in Grenzen hal-
ten. Naturlich geht es auch anders. Unternehmen
kénnen eine Haltung zu einem Thema entwickeln
und diese auch gegen Widerstande verteidigen.
Das erfordert allerdings auch dann beharrlich zu
sein, wenn der Sturm tobt — nicht jede Geschafts-
fuhrung und nicht alle Gesellschafter halten das
durch. Dr. Matthias Glétzner
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