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Strompanne - die SBB-Krisenkommunikation

n der JuniorCom vom 7. bis 9. April in Davos - am Meeting flr junge Kommunikationsprofis und solche, die e
erden — war die SBB-Krisenkommunikation eines von vielen interessanten Themen. Dazu ein Interview mit SB
ediensprecher Roland Binz, der bei der grossen Strompanne im Sommer 2005 an vorderster Front wirkte,

Die Strompanne gait als aussergewihnlich und
unvarhersehbar. Kannte man dennoch auf einen
vorbereiteten Krisenplan zuriickgreifen?

Die 53BD verfiigen iber esine vorbereitete Kri-
senorganisation, die sie im Ereignisfall unver-
ziiglich hochfahrenkann Wichtige Entschliisse
sind vorbereitet. Dies betrifft auch die Kom-
munikation. Der Mediendienst ist sieben Ta-
ge m der Wache, 24 Shimden astand bys e
Erreichbarkeit ist iiber eine zentrale Nummer
und betrieblich auch via Pager sichergestellt.
Wir wollen fiir die Medien als unsere Eunden
gut erreichbar sein, da die Journalisten heute
sehr schnell am Ball sind. Nicht selten fiithrt
schon eine einzelne Zugsverspiatung dazu, dass
wir sofort Anmife erhalten. Da kann man sicn
ungefihr vorstellen, was am 22. Juni 2005 kurz
nach 18 Uhr mit der Strompanne abging ...

War ein solcher oder dhnlicher Fall schon sinmel
geprobt worden?

Nein, s0 etwas - ein netzweiter Stillstand
— war schlicht unvorstellbar, Erst recht nicht
an einem schinen Sommerabend, der gerade
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einer Eisenbahn passieren kann. Niemandem
wiirde ein Haar gekriimmt, es entstand kaum
Sachschaden. Die Unkosten waren mit = Milli-
onen Franken, verglichen mit den &4 Millionen
durch die Unwetterschiaden im letzten August,

sehr gering,

Trotzdem, die Auswirkungen und vor allem auch
das Medienecho waren riesig. Warum?

Ja. die Strompanne hatte verschiedene spezielle
Dimensionen: 3o gab es keinen fixen Ort des Ge-
schehens, Betroffen war die ganze Schweiz vom
Bocden- bis zum Genferses von Base! bis Chiasso,
TUnd natiirlich die grosse Zahl betroffener Rei-
sender, denen wir praktisch von einer Minute auf
die andere viel Geduld atverlangter. Ich glaube,
es war ausserdem fiir die Schweiz etwas Unvor-

stellbares, dass eine fir Zuverldssigheit bekannte
Institution voribergehend dermassen «versagt»
hat, Dies alles filhrte zu einem enormen Infor-

maticnsbediirfnis in den Medien
Wie war dies kommunikativ zu bewdltigen?

Die SBB-Mitarbeitenden waren in der ganzen
Schweiz gegeniiber den Kunden direkt gefor-
dert. Der rasche Einsatz Hunderter von Kun-
denbetreucrinnen und -betreuern wurde sehr
geschitzt. Und wir informierten se rasch als
mdaglich die Bevilkernng via Radins und Fern-
sehen Wo immer wir konnten, gingen wir live
iiber die Sender. Natiirlich war schon wegen
der Art des Ereignisses eine ausserordentliche
Aufmerksamkeit gegeben. Die ersten Inter-
views gab ich knapp eine halbe Stunde nach
dem Stromausfall. Die erste gedruckte Me-
dienmitteiling ging nach einer Stunde raus.
Und wieder zwel Stunden spater fand die erste
FPressekonferenz in Bern statt. Mit kentinuier-
licher, offener Information versuchten wir den
Druck zu reduzieren.

Wer sieuerte die Kommunikation?

Die Information an den Bahnhiéfen und Zigen
ist standardisiert, ebeaso wie die Verkehrsinfos
iber die Kadios, die bereils nach wenigen Minu-
ten laufen. Dies erfolgr iiberunsere Betriebsleit-
zentralen. Die mediale Kommunikation haben
anfangs allein meine Kollegin in Ziirich und ich
von zuhause aus gesteuert. Wir forderten zuerst




«Verstirkungs an, sammelten gesicherte Infos
und kommunizierten dann die Fakten laufend.
Spéter im Verlauf des Abends iibernahmen der
Leiter KEommunikation und der Krisenstab den
Lead. Das Ziel dabei war immer, offen, rasch
und kompetent zu kommunizieren, was zeitwei-
se auch eine Kehrseite hatte,

Sie meinen, die rasche, offene Information war
nicht in jedem Fall richtig?

Doch, alles andere wire unglaubwiirdig. Die
Krisenbewiltipiing und -kommunikation funk-
tionierte sehr gut. Bei zwei Problematiken wur-
de die Offenheit jedoch insofern zum Problem,
als wir korrigierend eingreifen mussten. Nam-
lich nachdem wir sehr schnell einen «Kurz-
schluss» als Ursache bezeichneten, was sich
bei genauer Betrachtung spidter als wnrichtig
herausstellte. Obschon: Zu diesem Zeitpunkt
war dies die einzige und «richtige» Erkenntnis
der Fachleute. Das wurde uns nachtréglich an-
gekreidet als svorschnelle Informations.

Das Zweite war die missverstdndliche Dis-
kussion um Einsprachen gegen das Versor-
gungsnetz, welche von einem externen Exper-
ten lanciert worden war und uns unverhofft
dem Kreuzfeuer der Umweltverbinde aus-
setzte. Obschon wir die demokratischen Rechte
nie in Frage stellen wiirden.

Wurden auch externe Experten beigezogen/ kon-
sultiert oder alles inhouse bewdltigt?

Solche Ereignisse bewiltigen wir mit eigenen
Kraften. Von Vorteil ist dabei sicherlich, dass
die meisten Kolleginnen und Kollegen den Be-
trieb seit Jahren kenmnen und in Krisensitua-
tionen erfahren sind. Ein eingespieltes, ver-
trautes Team kann effizienter arbeiten. Zudem
ist der Aufwand zur Koordination geringer.

Fiir wie wichtig halten Sie s, dass der CEO gleich
selbst in den Medien erscheint und zum Vorfall
Stellung nimmi?

Selbstverstdndlich ist der CEQ in solchen Situa-
tionen besonders gefragt und muss den «Kopf
hinhaltens. Ironie des Schicksals war, dass Herr
Weibel an jenem Abend selber aus Frankreich
kommend an der Grenze stecken blieb wegen

der Strompanne. An der zweiten Medienkonfe-
renz am Folgetag, die sogar live im Fernsehen
iibertragen wurde, konnte er dann aber Red

und Antwort stehen.

Wurde zu jeder Zeit auf volle Transparenz ge-
setzt?

Ja. voll und ganz, Nur Transparenz schafft Ver-
trauen. Etwas zu vertuschen, wiire fahrlissig
und kontraproduktiv. Die SBB pflegen eine
Lernkultur. Wir standen bewusst zu den pas-
sierten Fehlern und wollten zeigen, dass wir
die nitigen Lehren gezogen und Massnahmen
ergriffen haben. Deshalb legten wir den Me-
dien und im Internet spdter auch den internen
Bericht zur Strompanne eins zu eins offen.
War die Kommunikationsabteilung nach 3 Tagen
Krisenkommunikation in einem iiberndichtigtens
erschipften Zustand oder kormmten die hunranen
Ressourcen gut eingeteilt werden?

Es ist Klar, solch ausserordentliche Situati-
onen erfordern von allen einen speziellen
Einsatz, nicht nur in der Kommumnikation.
Meine Erfahrung ist, dass die SBB-Teams in
allen Bereichen in den schwierigsten Situati-
onen punkto Zuverlissigkeit, Prazision und
Flexibilitit sogar noch einen Zacken zule-
gen und Aussergewdhnliches leisten. Natiir-
lich kostet so ein Sondereinsatz Kraft, zum
Schlafen fehlen die Zeit und die innere Ruhe.
Doch das Adrenalin hilft, die Energie in einer
hoch spannenden Phase aufzubringen. Und
die Krisenorganisation umfasst letztlich auch
eine koordinierte Einsatz- und Ressourcen-
planung.

Heute, rund g Monate nach der Krise: Kinnen die
SBB durch die erfolgreiche Bewdltigurg und die
offene Kommunikation sogar einen Imagegewinn
verbuchen?

(Schmunzelt). Das Image wird durch ein
solches Ereignis sicher nicht besser. Doch
wir haben versucht, fiir die Kunden und die
Bahnzukunft bestmdglich zu reagieren — und
vor allem aus der Panne zu lernen. Zuletzt
war sie nur noch in den Schnitzelbinken der
Fasnacht ein Thema. Ieshalb bin ich zuver-
sichtlich, dass der Imageschaden wenigstens
nicht nachhaltig ist, selbst wenn man noch
iber Generationen von der Panne sprechen
sollte.

Diie Kunden haben es jedenfalls gelassen gemom-
Mem.



Das war fiir mich tatsichlich sehr eindriicklich:
Da bekommen wir oft wegen einzelnen Ver-
spitungen harsche Kundenreaktionen. Doch
an diesem Abend, als die Ziige drei Stunden
lang bei grisster Hitze stillstanden, reagierten
sehr viele der 200000 betroffenen Reisenden
mit extremn viel Verstindnis - mir kam's vor wie
eine Welle der Solidaritit. Obschon jeder ein-
zelne Passagier allen Grund zum Arger gehabt
hitte. Dies zeugte von Goodwill gegeniiber der
SBBE, der hoffentlich auch in Zukunft vorhan-
den ist. ]

Christoph Soltmannowskl ist Leiter dar interman
Konwmunikation der Ringier &G und engagiert
sich ehrenamtlich fur die Offentlichkeitsarbert
der JurerCam.
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