Leitthema

Bundesgesundheitsbl
https://doi.org/10.1007/s00103-022-03519-w
Eingegangen: 4. November 2021
Angenommen: 2. Mdrz 2022

© Der/die Autor(en) 2022

)

Check for
Updates.

Einleitung

In Zeiten von Bedrohungen der kollekti-
ven Sicherheit oder Krisen erwarten die
Menschen von Politik und gesellschaft-
lichen Entscheidungsgremien wirksame
Mafinahmen zur Einddmmung der Risi-
ken sowie eine vertrauenswiirdige Kom-
munikation tiber die Hintergriinde und
Beweggriinde fur diese Mafinahmen [1].
Wie sehr diese Erwartung erfiillt bzw.
enttduscht werden kann, hat die Corona-
krise allen deutlich vor Augen gefiihrt [2].
Konnte man in der ersten Welle im Jahr
2020 noch von einem Schulterschluss
zwischen Regierung, Wirtschaft, Zivil-
gesellschaft und allgemeiner Offentlich-
keit ausgehen, zerbrach diese Uberein-
stimmung im Verlauf der zweiten und
dritten Welle; zunehmend breitete sich
Misstrauen zwischen den verschiedenen
gesellschaftlichen Kriften aus.

Zentral fiir dieses wachsende Miss-
trauen im Verlauf der Coronakrise ist die
Art und Weise, wie iiber die Risiken der
Pandemie und die notwendigen Maf3-
nahmen kommuniziert wurde. Auftrag
oOffentlicher Institutionen zur Gesund-
heitsfiirsorge und zur Gesundheitserhal-
tungistes, Entscheidungen zu treffen und
Mafinahmen zu erlassen, die das Leben,
die Gesundheit und das Wohlergehen
der Biirgerinnen und Biirger schiitzen
und die Umwelt erhalten sollen. Die
Entscheidungen miissen zum einen dem
Kriterium der Effektivitit im Sinne der
nachweislichen Wirksamkeit entspre-
chen, zum anderen aber die Regeln und
Kriterien der demokratischen Entschei-
dungsfindung im foderalen System der
Bundesrepublik Deutschland einhalten
[3]. Der Schutzauftrag muss so weit
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erfiillt werden, dass die zentralen gesell-
schaftlichen Werte, vor allem die, die im
Grundgesetz festgelegt sind, nicht zur
Disposition stehen [4, 5]. Beispiele dafiir
sind die Abwehr von Gesundheitsgefah-
ren, die Einhaltung von Grenzwerten,
die Vorsorge gegen katastrophale Er-
eignisse, aber auch nachvollziehbare
Regeln fir Abwigung zwischen gesund-
heitlichen, wirtschaftlichen und sozialen
Zielsetzungen.

Gesellschaftliche Legitimitit und Ak-
zeptanz entstehen nicht durch einseitige
Information oder durch offentliche Be-
lehrung. Legitimitdt und Akzeptanz ent-
stehen durch verstindigungsorientierte
Dialoge, bei denen alle beteiligten Akteu-
re gemeinsam lernen und nach tragbaren
Handlungsoptionen suchen [6].

So viel zur Theorie. In der Praxis
ist verstindigungsorientierte Krisen-
und Risikokommunikation keine leichte
Aufgabe. In gesellschaftlichen Debat-
ten iiber Risiken wie Infektionsschutz,
Klimaschutz, Vorsorge gegen Unfille
oder Naturgefahren treffen die unter-
schiedlichsten Interessen und Anliegen
zusammen. Oft erscheint es kaum mog-
lich, einen gemeinsamen Nenner zu
finden und sich tiber die Situation selbst
und iiber mogliche Losungswege zu ver-
standigen. Meistens verscharfen sich die
Konflikte im Verlauf der Debatte, man
wirft sich gegenseitiges Unverstindnis
vor [7]. Viele offentliche Institutionen
geraten dabei zunehmend unter Druck.

Wie kommt man in dieser zugespitz-
ten Situation zu einer vertrauensvollen
Kooperation? Zentral fiir die Verstin-
digung zwischen Institutionen der Risi-
kovorsorge und des Risikomanagements
und der Bevolkerung ist zum einen eine

professionell und effektiv gestaltete Risi-
kokommunikation, aberzumanderen die
Schaftung und der Erhalt eines gegensei-
tigen Vertrauensverhaltnisses zwischen
den Akteuren und mit der Bevélkerung
[8]. Im Folgenden werde ich mich vor
allem auf die Schaffung und Wahrung
einer Vertrauensbasis zwischen Institu-
tionen des Risikomanagements und den
von Risiken betroffenen Menschen und
Gruppen konzentrieren. Die beiden we-
sentlichen Fragen, die ich im Sinne eines
narrativen Reviews aus Literatur und ei-
gener Kommunikationspraxis beantwor-
ten mochte, lauten:

Welche Faktoren sind mafigeblich da-
fiir verantwortlich, ob und in welchem
Ausmafeine Vertrauensbasis und Glaub-
wiirdigkeit geschaffen werden kann? So-
wie: Wie lésst sich Vertrauen in Krisen-
zeiten schaffen bzw. erhalten?

Vertrauen in offentliche
Institutionen

In Situationen mit hohem Unsicherheits-
grad und groflem Konfliktpotenzial, in
denen Entscheidungsprozesse schwierig
und die Handlungsspielraume uniiber-
sichtlich werden, kann Kommunikation
nur dann gelingen, wenn den Akteuren
ein gewisses Grundvertrauen entgegen-
gebracht wird [9]. Fehlt dieses Vertrau-
en, beherrschen Unterstellungen anstelle
von offenem Austausch die Szene. Infol-
gedessen werden weder faktische Beziige
als Evidenz anerkannt, noch 6ffentliche
Anweisungen oder Regeln befolgt. Ent-
scheidungen der Behdrden werden infra-
ge gestellt und mit unlauteren Motiven
wie Eigennutz oder Machtausdehnung
in Verbindung gebracht [10]. Vertrauen
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Abb. 1 A Eckpfeiler des Vertrauens in Institutionen. (Aus [9, S. 49])

oder Misstrauen bildet den Interpreta-
tionshintergrund jeglicher Krisen- und
Risikokommunikation [11].

Vertrauen zu gewinnen und zu er-
halten, ist ein permanenter Prozess
wechselseitiger Erfahrungen. Es gibt
aber durchaus Einflussgréflen, die ge-
meinsam eine vertrauensvolle Beziehung
aufbauen oder stiarken kénnen [12, 13].
Eckpfeiler des Vertrauens sind Offen-
heit, Aufrichtigkeit, Empathie, Fairness
und Kompetenz (8 Abb. 1 und @ Tab. 1).
Diese Aspekte bestimmen weitgehend
den Erfolg von Risikokommunikati-
on. Sie beschreiben die interpersonalen
Spielregeln, deren Verletzung Vertrauen
gefahrdet [14].

Dazu kommt, dass institutionelles
Vertrauen auch durch die dort agie-
renden Personen vermittelt wird. Ver-
trauen bedeutet, sich darauf verlassen
zu konnen, dass die in Institutionen
oder fiir beteiligte Institutionen agie-
renden Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter personlich verantwortlich handeln
(zwischenmenschliches Vertrauen) und
dass die Institutionen ihre erwarteten
Leistungen erbringen (Systemvertrauen;
[15]). Gerade wenn sich in Konflikten
Vertreterinnen bzw. Vertreter von Or-
ganisationen miteinander verstindigen
konnen, um die aufgetretenen Konflikte
gemeinsam zu bearbeiten, kann auch
das Vertrauen in deren Organisationen
wachsen [16].

Damit das gelingt, miissen die Spre-
cherinnen und Sprecher der jeweiligen
Institutionen in ihren Handlungen und
in ihren Aulerungen als glaubwiirdig an-
gesehen und bewertet werden.

Glaubwiirdigkeit als Grundlage
von Vertrauen

Was versteht man unter Glaubwiirdig-
keit? Man bezeichnet eine Person oder
eine Institution als glaubwiirdig, wenn
die Informationen, die man von dort er-
halt, nach bestem Wissen und Gewissen
des Absenders wahr (den Tatsachen ent-
sprechend) und wahrhaftig (die eigene
Intention nicht verfilschend) sind. Ei-
ne glaubwiirdige Quelle lagt nicht, ver-
heimlicht nichts und bemiiht sich, alle
relevanten Aspekte und Standpunkte in
die eigene Urteilsbildung und Kommu-
nikation einzubeziehen [17]. Dies wur-
de schon in den Attributen in @ Tab. 1
angesprochen. In der Vergangenheit, vor
allem in der Zeit vor der industriellen Re-
volution, waren die meisten Einsichten
der Menschen durch personliche prakti-
sche Erfahrungen geprégt [18]. Das meis-
te, was Menschen heute wissen, erfahren
sie aus zweiter oder dritter Hand [19].!

1 ,Den Insassen der Wissensgesellschaft falle
es deutlich schwerer als friiher, Erfahrungen zu
sammeln: Der Einzelne hat zwar jede Menge
Erlebnisse, aber es gelingt ihm nicht mehr,
diese Erlebnisse in Erfahrungen zu verwandeln,
in eine kohdrente ,Erzdhlung’ des eigenen
Lebens.Doch ohne einen festen Erfahrungskern
reagieren die Menschen nur noch reflexhaft
und situativ — und eben nicht mehr klug
aus Erfahrung’ Was dann an Lebenserfahrung
noch ibrig bleibt, das droht durch techni-
sche Entwicklungen und Innovationen rasend
schnell entwertet zu werden. Das Subjekt der
Erfahrung sieht plotzlich ,sehr alt’ aus”. Aus:
Assheuer, T.(2012): Woraufist noch Verlass? ZEIT
Online, 03.05.2012. http://www.zeit.de/2012/
19/PS-Erfahrung-Philosophie (abgerufen am
04.11.2021).
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Das bedeutet: Menschen sind in ihren
Einsichten und Urteilen auf Informatio-
nen durch andere angewiesen. Sie kon-
nen oftmals nicht aus eigener Erfahrung
mogliche Bedrohungen einschitzen, die
unter Umstidnden ihr Leben, ihre Ge-
sundheit oder ihr Wohlergehen betref-
fen. Von daher muss man die Expertise
von anderen, dafiir spezialisierten Perso-
nen oder Institutionen einholen, die in
der Lage sind, die betroffenen Personen
vor diesen Gefahren zu warnen [20]. Bei
vielen der heute vorherrschenden Risi-
ken muss man sich aber auf eine grofle
Bandbreite von Antworten gefasst ma-
chen. Zum Teil liegt das daran, dass in
der stochastischen Analyse von Risiken
eindeutige Antworten nicht zu erwarten
sind (nur Bandbreiten mit Wahrschein-
lichkeiten; [18,21]). Zum Teilliegt es aber
auch an den vermittelnden Botschaften,
die vor allem durch die Medien transpor-
tiert werden. Journalistinnen und Jour-
nalisten neigen dazu, alle vorhandenen
Urteile tiber eine Gefdhrdung nebenein-
anderzustellen und ohne Priifung auf de-
ren wissenschaftliche Verlésslichkeit an
die Medienkonsumentinnen und -kon-
sumenten weiterzuleiten [22]. Somit ste-
hen diese vor der Herausforderung, eine
Fiille von moglichen Antworten auf die
Fragen zu den Risiken unserer Zeit men-
tal zu verkraften, die in der Regel von
,vollig harmlos“ bis zu ,,hochst gefihr-
lich® reichen.

Da die meisten Menschen die Giil-
tigkeit von Risikobewertungen nicht sel-
ber nachpriifen konnen, sind sie darauf
angewiesen, die unterschiedlichen Quel-
len fiir die Risikoeinschitzungen nach
ihrer Glaubwiirdigkeit und Plausibilitat
zu beurteilen. Plausibilitit ist allerdings
kein guter Ratgeber, wenn der Sachver-
halt komplex und die Beziehungsmuster
zwischen Ursachen und Wirkungen un-
sicher sind [23]. Also verbleibt Glaub-
wiirdigkeit als wichtigster Bezugspunkt.

Bei der Vergabe von Glaubwiirdigkeit
gibt es 3 Optionen: Man kann aus der
Palette des breiten Angebots einer der In-
formationsquellen Glaubwiirdigkeit bei-
messen und dann deren Interpretation
des Sachverhaltes iibernehmen. Hier liegt
also eine Art Delegation an glaubwiirdi-
ge Expertinnen und Experten vor. Die
zweite Option ist generelles Misstrauen
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gegeniiber allen. In diesem Fall ist ei-
ne Orientierung schwierig, weil man aus
diesem prinzipiellen Entzug von Glaub-
wiirdigkeit keine Handlungsmoglichkei-
ten ableiten kann. In dieser Situation nei-
gen die meisten Personen dazu, dasin der
Botschaft angesprochene Risiko ganz zu
vermeiden, oder sie wiinschen sich, dass
die Behorden die entsprechende Risiko-
quelle verbieten sollen [13]. Man kann
dies als ,,Sehnsucht nach Nullrisiko® be-
zeichnen.

Die dritte Option ist, nach Anzei-
chen dafiir zu suchen, welcher Infor-
mationsquelle man das meiste Vertrau-
en schenken kann. Da man den Inhalt
der jeweiligen Aussagen nicht beurtei-
len kann, ldsst sich die Glaubwiirdigkeit
nur an sogenannten peripheren Merk-
malen ablesen.? Periphere Merkmale sind
Aspekte, die mit der Informationsquel-
le assoziativ verbunden werden und die
einem indirekt dartiber Aufschluss ge-
ben sollen, ob die Quelle als glaubwiir-
dig einzustufen ist oder nicht [26]. Sol-
che Merkmale koénnen sein: vermutete
Interessengebundenheit, rhetorische Fa-
higkeiten, sympathisches Auftreten, An-
kniipfung an vertraute Lebensverhaltnis-
se oder Wertvorstellungen, aber auch so
triviale Dinge wie Kleidung, Gestik und
Aussehen.

Viele dieser peripheren Merkmale
sind professionellen Kommunikations-
beraterinnen und -beratern durchaus
bekannt. Sie trainieren ihre Klientinnen
und Klienten darauf, moglichst viele
Merkmale zugeschriebener Glaubwiir-
digkeit auszustrahlen. Das Problem ist
aber, dass die Zuschreibung von Glaub-
wiirdigkeit aufgrund peripherer Merk-
male nur selten mit dem Wahrheitsgehalt
der damit verbundenen Aussagen {iber-
einstimmt. Periphere Merkmale sagen
namlich wenig oder oft auch gar nichts
tiber die Giiltigkeit und Nachpriifbarkeit
der jeweils vorgenommenen Argumente
aus.

2 DerAnsatzderperipheren Urteilsbildung geht
auf das sogenannte Elaboration-Likelihood-
Modell von Petty und Cacioppo [24] zuriick,
die Urteilsbildungsprozesse nach 2 Routen
unterscheiden: den zentralen Ansatz und den
peripheren Ansatz. Speziell zu den peripheren
Merkmalensiehe:[25].
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Risikokommunikation

Zusammenfassung

Der Erfolg der Krisen- und Risikokom-
munikation einer Institution beruht auf
einer offenen und dialogorientierten
Kommunikationspolitik sowie auf einer
Kongruenz zwischen den Erwartungen, die
ihr gegeniiber gehegt werden, und deren
Erflillung. Zentral fiir die Verstandigung mit
anderen Akteuren und mit der Bevélkerung
ist ein gegenseitiges Vertrauensverhdltnis. In
diesem Beitrag werden Faktoren beschrieben,
die maBgeblich dafiir verantwortlich sind,
ob und in welchem AusmaB Institutionen
eine Vertrauensbasis und Glaubwiirdigkeit
schaffen konnen. Es wird diskutiert, wie eine
vertrauensvolle Risikokommunikation auch in
Krisenzeiten gelingen kann.

Gelingende Risikokommunikationist an ein
Verfahren gebunden, das Glaubwiirdigkeit
und Kompetenz durch Offenheit der
Ergebnisse, iberzeugende Vermittlung von
wissenschaftlicher Evidenz, den Einbezug
pluraler Werte und Kriterien sowie die Syn-
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Vertrauen als Grundlage einer erfolgreichen institutionellen

these von System- und Orientierungswissen
vermittelt. Angesichts der Unsicherheit von
Wissen und der Uniibersichtlichkeit der
Kommunikationsvorgange in der Gesellschaft
ist diese Aufgabe nicht leicht zu erfiillen. Trotz
dieser Schwierigkeiten kdnnen Institutionen
der Risikobewertung und -regulierung

durch geschickte Koalitionsbildung mit
Organisationen und Gruppen mit hohem
Vertrauenspotenzial, durch transparente,
ergebnisoffene Formen der Kommunikation
und durch die Einbindung von Stakeholdern
und betroffenen Individuen in das Risikoma-
nagement Vertrauen aufbauen und tber die
Zeit verstetigen.

Schliisselworter

Vertrauenswiirdigkeit - Glaubwiirdigkeit -
Fake News - Bedingungen fiir erfolgreiche
Kommunikation - Verstandigungsorientierte
Dialogverfahren

communication

Abstract

The success of institutional crisis and risk
communication is based on an open and
dialogue-oriented communication policy

as well as on a congruence between the
expectations of all parties involved and
their fulfillment. Central to communication
with other actors and with the population
is a mutual relationship of trust. This paper
describes factors that are instrumental in
determining whether and to what extent
institutions can establish a basis of trust and
credibility. It discusses how trustworthy risk
communication can succeed even in times of
crisis.

Successful risk communication is tied to

a process that conveys credibility and
competence through openness of results,
convincing communication of scientific
evidence, the inclusion of plural values

The role and significance of trust for successful institutional risk

and criteria, and the synthesis of system

and orientation knowledge. Given the
uncertainty of knowledge and the confusion
of communication processes in society, this
task is not easy to accomplish. Despite these
difficulties, institutions of risk assessment and
regulation can build trust and perpetuate it
over time through skillful coalition-building
with organizations and groups with high trust
potential, transparent, open-ended forms

of communication, and the involvement of
stakeholders and affected individuals in risk
management.

Keywords

Trustworthiness - Credibility - Fake News -
Condoitions for successful communication -
Deliberative methods of reaching mutual
agreements
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Tab. 1
1. Offenheit:

Grundlagen des Vertrauens. (Nach [9, S. 49])

Bereitschaft, neue Themen und Sachverhalte aufzunehmen

Bereitschaft, sich mit allen denkbar betroffenen Akteuren auszutauschen

Bereitschaft, Entscheidungsprozesse und Handlungsoptionen transparent zu machen

Bereitschaft, sich mit anderen Weltbildern, Werten und Interessen auseinanderzusetzen

2. Aufrichtigkeit

Ehrlichkeit gegeniiber allen am Entscheidungsprozess Beteiligten

Ehrlichkeit gegeniiber der Offentlichkeit

Ehrlichkeit im Nachweis von Informationsquellen und Informationsqualitat

Ehrlichkeit in Bezug auf die eigene Gefiihlslage
3. Empathie

Andere Menschen mit ihren Anliegen und Interessen prinzipiell ernst nehmen

Andere Perspektiven nachvollziehen und sich wechselseitig austauschen

Anderen Menschen Schutz und Unterstiitzung bei Gefahren gewdhren

Anderen Menschen gegeniiber Verantwortung ibernehmen und sich fiir Fehler entschuldigen

4. Fairness

Klare Regeln der Informationsgewinnung, Zuganglichkeit der Informationen fiir alle betroffenen

Anspruchsgruppen

Klare Regeln fiir Verfahren zur Chancen- und Risikokommunikation

Klare Regeln fiir den Entscheidungsprozess, nach welchen Prinzipien Handlungsoptionen ausge-

wahlt werden oder Kompromisse entstehen

Klare Regeln fiir die kritische Priifung und Bewertung von Prozess und Ergebnis

5. Kompetenz

Wissen (iber naturwissenschaftlich-technische Zusammenhange von Risikofeldern

Wissen {iber Methoden zur Bewertung, zum Management und zur Kontrolle von Planungsvorha-

ben

Wissen (iber Konzepte und Verfahren zur Risikokommunikation

Wissen tiber gesellschaftliche Wertefragen, verschiedene Anspruchsgruppen mit ihren Wahrneh-

mungsmustern, Interessen und Praferenzen

Es gibt also 3 Optionen, auf Informa-
tionen {iber Botschaften zu reagieren,
fir deren Beurteilung Menschen keine
eigenen Erfahrungswerte besitzen: a) Sie
halten keine Quelle fiir glaubwiirdig,
b) sie halten die Quelle fiir glaubwiirdig,
der sie in der Vergangenheit besonderes
Vertrauen entgegengebracht haben, und
c) sie sprechen Glaubwiirdigkeit mal
der einen und mal der anderen Quelle
zu, je nach Vorliegen der peripheren
Merkmale [27].

Alle 3 Reaktionsweisen sind in unse-
rer Gesellschaft immer wieder anzutref-
fen [13]. Zum einen gibt es Menschen,
die aufgrund tiefgreifender Beziehungen
ein unerschiitterliches Vertrauen in be-
stimmte Gruppen und Institutionen ha-
ben. Sie sind vielleicht seit Langem Mit-
glied einer Gewerkschaft und nehmen
das als glaubwiirdig auf, was als offizielle
Verlautbarung der Gewerkschaft kom-
muniziert wird. Dadurch erleben sie sel-

ten kognitive Dissonanzen, weil sie nur
ihren eigenen Bezugsgruppen und sonst
niemandem vertrauen [28]. Der prozen-
tuale Anteil der Personen mit einer hohen
Loyalitét zu einer Bezugsgruppe geht je-
doch seit Jahren stetig zuriick, das kann
man zum Beispiel an der zunehmen-
den Zahl von Wechselwihlerinnen und
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-wihlern ablesen.> Moglicherweise steigt
aber an den Randern der Gesellschaft die
Loyalitét zu bestimmten — meist ideolo-
gisch oder weltanschaulich festgelegten —
Positionen wieder an. Populistinnen und
Populisten greifen bewusst auf die Ver-
unsicherung durch fehlende Loyalititen
zu den herkommlichen Institutionen wie
Wissenschaft, Politik oder Beh6rden zu-
riick und versprechen Geborgenheit und
Sicherheit, wenn man sich thnen nur an-
vertraut [29].

Dieser Gruppe entgegengesetzt ist
ein Personenkreis, der niemandem mehr
vertraut. Dieser gewinnt mehr und mehr
an Zulauf. Er versammelt verunsicherte
bis zynisch eingestellte Menschen, die
das Grundvertrauen in Gruppen und
Institutionen der Wissensvermittlung
verloren haben und nur noch Spott
und Verachtung fiir die wirtschaftlichen
und politischen Institutionen {ibrigha-
ben [30]. Damit geht ein hohes Maf}
an Politikverdrossenheit einher [31].
Interessanterweise ist es gerade dieser
Personenkreis, der gegeniiber radikalen
politischen Parolen und populistischen
Versprechungen hiufig anfillig wird,
mit der Konsequenz, dass die beteiligten
Personen dann doch Vertrauen gegen-
iiber einer Gruppe wie etwa radikalen
Populistinnen und Populisten aufbauen.
Oft enthalten Angebote aus dem Kreis
der populistischen Meinungsmacherin-
nen und -macher einige wahre, aber
von der Politik oder anderen Gruppen

3 ,In den westlichen Bundeslandern ist eher
eine allmahliche Abschwdchung und teilweise
sogar eine Auflésung ldngerfristiger Parteibin-
dungen zu beobachten. Zum einen hat sich
bei einem Teil der Wahlerinnen und Wahler
zunehmend eine distanziertere Haltung ge-
geniiber den Parteien herausgebildet. Zum
anderen hat sich aber auch die Angebotsstruk-
tur gedndert. Das Aufkommen neuer Parteien
und Koalitionsoptionen hat fast zwangslaufig
zu einer Umorientierung auf dem Wahler-
markt gefiihrt. Traditionelle Loyalitaten, wie
sie sich besonders in der Friihphase der
Bundesrepublik Deutschland ausgebildet hat-
ten, verlieren damit tendenziell ihren bislang
beherrschenden Einfluss auf die Wahlentschei-
dung.” Aus: Korte, C.-R. (2009): Parteienbindung
und Kandidatenorientierung. Bundeszentrale
fiir politische Aufkldrung, http://www.bpb.
de/politik/wahlen/bundestagswahlen/62629/
parteibindung-und-kandidaten (abgerufen am
04.11.2021).
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verschwiegene Aussagen, die dann als
Koder dienen, um ein ganzes Narrativ
von Interpretationen bis hin zu Ver-
schworungstheorien zu rechtfertigen.
Die iiberwiegende Anzahl der Men-
schen verfolgt aber die dritte Option und
verteilt Glaubwiirdigkeit je nach Situati-
on, Kontext und der selektiven Aufnah-
me von peripheren Merkmalen [27]. Ge-
nau diese Flexibilitit in der Zuschreibung
von Glaubwiirdigkeit fiithrt zur persénli-
chen und dann auch kollektiven Verunsi-
cherung. Die betroffenen Personen erle-
ben fortwihrend Situationen von kogni-
tiver Dissonanz, weil die gerade wirksa-
men peripheren Merkmale nicht immer
den Informationsinhalten Glaubwiirdig-
keit verleihen, welche die eigene (vorge-
fasste) Haltung oder Meinung bestitigen.
Und dieses Karussell kann sich dann im-
mer wieder in beide Richtungen drehen.
Die Folge einer solchen vagabundieren-
den Zuteilung von Glaubwiirdigkeit an
die jeweils eine oder andere Partei ist
wachsende Verunsicherungiiber das, was
wirklich stimmt. Wenn es sich dabei um
Bedrohungen handelt, die auch fiir einen
selbst relevant sein konnen, erwachst aus
der Verunsicherung Angst [32]. Gera-
de dann ist aber eine vertrauensbildende
Kommunikation unerlisslich, denn ein
diffuses Gefiihl von Angst verhilft nicht
zu neuen Einsichten oder Erfahrungen,
sondern ldhmt einen Menschen in seinen
Uberlegungen und Handlungen.

Risikokommunikation:
Herausforderungen und
Losungsansatze

Fiir ein erfolgreiches Risiko- und Kri-
senmanagement sind also Vertrauen
und Glaubwiirdigkeit essenziell. In Zei-
ten der Krise, wie etwa wihrend der
Coronapandemie, ist eine effektive Be-
wiltigung der Bedrohungssituation ohne
eine vertrauensvolle Beziehung zwischen
Behorden und Bevélkerung kaum mog-
lich. Das Vertrauen der Offentlichkeit in
die Problemlésungskompetenz und Ge-
meinwohlausrichtung der Behorden ist
auschlaggebend, um zum einen Angste
und Fehleinschdtzungen der Risiken zu
vermeiden und zum anderen Zustim-
mung zu den erforderlichen MafSnahmen
(Compliance) zu gewinnen [33]. Letzter

Punkt betrifft auch die Zusammenarbeit
mit den Medien, die den Informationen
der offentlichen Institutionen vertrauen
sollten. Wird in den Medien Misstrauen
gegeniiber den verantwortlichen Risiko-
managern geschiirt, so verscharft sich die
Krise [34]. Vertrauen muss also bereits
vorhanden sein, bevor eine Krise eintritt
und offentlich wirksam wird.

Vertrauen aufzubauen und zu erhal-
ten ist im Rahmen komplexer Krisen wie
der einer Pandemie nicht einfach zu be-
werkstelligen. Die Chancen von Impfun-
genund die Risiken, die damit verbunden
sind, abzuschitzen ist erstens hochkom-
plex hinsichtlich der zugrunde liegen-
den wissenschaftlichen Zusammenhén-
ge. Zweitensist die Datenbasis, die zur Er-
stellung von kausalanalytischen Ursache-
Wirkungs-Ketten dient, unsicher oder es
besteht Ungewissheit {iber Interdepen-
denzeffekte [35]. Drittens beriithren sol-
cheKrisen nicht nur technische oder 6ko-
nomische Problemfelder, sondern werfen
auch moralisch-ethische Fragestellungen
auf [36].

Gelingende Kommunikation ist da-
beivon 3 Rahmenbedingungen abhingig:
Zum ersten miissen die Botschaften die
Zielgruppe auch erreichen und von ihr
verstanden werden, zum zweiten miissen
die Empfingerinnen und Empfénger bei
aller Pluralitét von Meinungen und Urtei-
len aus den Botschaften deutlich ableiten
kénnen, welche Handlungsmdéglichkei-
ten zur Verfiigung stehen. Zum dritten
miissen sie diese Handlungsgebote auch
als sinnvoll und angemessen einstufen,
damit sie auch in die Realitdt umgesetzt
werden. Diese 3 Bedingungen sind nicht
leicht zu erfillen [37]. Eine weitere Er-
hohung der Papierflut oder die Vervielfa-
chung von offentlichen Veranstaltungen
wird dieses Problem nicht losen helfen.
Es gibt 2 Strategien, die einen moglichen
Ausweg aus dieser schwierigen Situation
zeigen: Einbindung sozialer Netzwerke
und Einbindung der Zielgruppen in par-
tizipative Verfahren [9].

Einbindung sozialer Netzwerke. Un-
abhingig davon, um welche Krise es
sich handelt, gibt es immer Organisatio-
nen oder Gruppen, um die sich soziale
Netzwerke ausgebildet haben. Solche
Netzwerke konnen religidse Gemein-

den, Vereine, Nachbarschaftsgruppen
oder Freizeitgruppen sein. Wenn es
gelingt, diese Netzwerke aktiv in die
Kommunikationsarbeit und in Dialoge
iiber Risiken einzubinden, kann man
relativ sicher sein, dass zumindest in-
nerhalb des Netzwerkes ein intensiver
Kommunikationsaustausch  stattfindet,
der gleichzeitig Vertrauen aufbauen
kann. Denn wenn sich die jeweils kom-
munizierenden Netzwerkpartnerinnen
und -partner mit ihren Mitgliedern aus-
tauschen, stehen sie offenkundig hinter
den Botschaften und bilden eine Allianz
mit dem urspriinglichen Kommunikator
bzw. der urspriinglichen Kommunikato-
rin. Empirische Untersuchungen weisen
darauf hin, dass Institutionen, die be-
ginnen, mit anderen Organisationen
oder Gruppen mit hohem Vertrauens-
potenzial zusammenzuarbeiten, davon
mitprofitieren, indem sie unter anderem
als glaubwiirdiger eingestuft werden als
vor der Kooperation [38].

Einbindung der Zielgruppen in partizi-
pative Verfahren. Lernprozesse werden
selten dadurch ausgelost, dass Behorden
Informationen an Personen in Form von
Broschiiren oder Leitfdden weiterleiten.
Solche Informationsangebote konnen
Kommunikation unterstiitzen und als
Erinnerung fir Handlungsanleitungen
dienen, aber sie sind kaum geeignet,
kritisch eingestellte Menschen von etwas
zu Uiberzeugen, an das sie nicht glauben
oder das sie in Zweifel ziehen [39]. Selbst
interaktive Formate mit Riickfragen von
Biirgerinnen und Biirgern an Behérden
oder Gremien reichen kaum aus, um
bei den Teilnehmenden ein Gefiihl von
Glaubwiirdigkeit und Vertrauenswiir-
digkeit auszulosen. Hiufig nehmen die
Diskutantinnen und Diskutanten nur
Argumente auf, die die eigene Einstel-
lung unterstiitzen [40]. Verdndert man
aber die Rahmenbedingungen und gibt
den Teilnehmenden an solchen Foren
die Gelegenheit der eigenen Gestal-
tung (etwa in Form der Mitwirkung
an Katastrophenplinen, Mafinahmen
zur Krisenbewiltigung oder Erarbeitung
von Handlungsempfehlungen), werden
die betroffenen Biirgerinnen und Biir-
ger selbst zu Planerinnen und Planern
und identifizieren sich mit den Aufga-
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ben der Behorden [41]. Partizipation
schafft aktive Lernrdume und Gelegen-
heiten zur emotionalen Identifikation mit
den Aufgaben des Krisenmanagements.
Damit dies wirksam wird, muss aber
sichergestellt sein, dass auch wirklich
Gestaltungsspielraume existieren. Nur
Ja-Nein-Entscheidungen fithren eher zur
Polarisierung als zur Befriedung in kon-
fliktreichen  Entscheidungssituationen
[42].

Trotz aller kommunikativen und par-
tizipativen MafSnahmen wird es wohl nie-
mals gelingen, alle potenziell Betroffenen
einer Krise sachgemifl zu informieren
oder sogar diese in die Planungen aktiv
einzubinden. Aber je mehr Individuen
an den Planungen und Vorbereitungen
beteiligt sind, desto eher ist mit einer
breiten Zustimmung und vor allem mit
einer breiten Mitwirkung im Ernstfall zu
rechnen.

Diskussion: Vertrauensaufbau
und -verstetigung

Zu Beginn dieses Artikels standen 2 Fra-
gen: Welche Faktoren sind maf3geblich
dafiir verantwortlich, ob und in welchem
Ausmaf3eine Vertrauensbasis und Glaub-
wiirdigkeit geschaffen werden konnen?
Sowie: Wie lésst sich Vertrauen in Kri-
senzeiten schaffen bzw. aufrechterhalten?

Bei der ersten Frage zeigen die Aus-
fuhrungen in diesem Beitrag, dass vor
allem die Faktoren Offenheit, Aufrich-
tigkeit, Empathie, Fairness und Kompe-
tenz den Erfolg von Risikokommunikati-
on weitgehend bestimmen. Ob allerdings
ein Kommunikationsangebot als offen,
fair, empathisch und kompetent wahrge-
nommen wird, hdngt nicht nur von den
Inhalten und der Form der Kommunika-
tion ab, sondern auch von der Glaubwiir-
digkeit der Institution selbst. Diese ist in
einem sozialen Klima von Vertrauen oder
Misstrauen gegeniiber Institutionen all-
gemein und durch historische Kontext-
bedingungen gewachsen und lisst sich
hiufig durch Kommunikation nur mar-
ginal beeinflussen. Hier sollten neben
kommunikativen Verfahren auch Pro-
zesse der aktiven Mitwirkung der Stake-
holder und der betroffenen Biirgerschaft
an der Gestaltung und Umsetzung staat-
licher Mafinahmen zum Gesundheits-

schutz organisiert werden. Zur Bewil-
tigung der Coronakrise hat zum Beispiel
Baden-Wiirttemberg einen eigenen Biir-
gerrat ins Leben gerufen, in dem zufillig
ausgewihlte Biirgerinnen und Biirger die
Landesregierung bei der Konzipierung
und Umsetzung der Schutzmafinahmen
beraten?. Diese Riickkopplung mit der
Biirgerschaftistein wichtiges Instrument,
um die notwendige Glaubwiirdigkeit der
Landesregierung zu unterstiitzen.

Bei der zweiten Frage nach den Er-
folgskriterien fiir eine gelingende Risi-
kokommunikation kénnen die genann-
ten Merkmale wie Offenheit, Aufrichtig-
keit, Empathie, Fairness und Kompetenz
als Leitorientierungen fiir die Gestaltung
von Kommunikationsangeboten dienen.
Wesentlich ist aber, dass eine Kongruenz
zwischen den Erwartungen der betroffe-
nen Menschen und den erlebten Leistun-
gen der entsprechenden Institutionen be-
steht. Allerdings sind die Leistungen von
Entscheidungstrigerinnen und -trigern
fortwihrend dem Dauerfeuer der 6ffent-
lichen Kritik ausgesetzt. Denn Komple-
xitit und Mehrdeutigkeit der Datenlage
sowie Pluralitdt der Werte und Praferen-
zenlassen eine eindeutige Bewertungund
Abwigung nicht zu [43]. Um trotz dieser
Barrieren eine glaubwiirdige Informati-
onspolitik zu gestalten, erscheinen mir
folgende Mafinahmen und Vorkehrun-
gen fiir Institutionen der Gesundheits-
vorsorge und des Gesundheitsschutzes
besonders empfehlenswert:

Wissenschaftliche Evidenz als MaBstab
nehmen. Es gilt, von der postmodernen
Vorstellung Abschied zu nehmen, dass
Wissen in beliebiger Form sozial kon-
struiert sei und es keine tibergreifenden
Qualitatsanspriiche oder Kriterien fiir
Wahrheitsanspriiche gibe. Die jiingst
entflammte Diskussion um ,,Fake News*
(manipulativ verbreitete, vorgetduschte
Nachrichten), um Echokammern und
um postfaktische Kommunikation ist ein
beredtes Zeugnis dafiir, dass bei einem
Vakuum an wissenschaftlich gesicher-
tem Wissen die Liicke mit Halbwissen

4 https://www.baden-wuerttemberg.de/
de/service/presse/pressemitteilung/pid/
buergerforum-corona-erfolgreich-gestartet/
(abgerufenam 29.12.2021).
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und interessengeleiteten Uberzeugun-
gen gefiillt wird.> Die Realitit ist aber:
Menschen sterben und leiden aufgrund
von falschem Wissen. Die Coronapan-
demie hat dies allen vor Augen gefiihrt:
Diejenigen, die lauthals behauptet ha-
ben, dass das Virus SARS-CoV-2 nicht
existieren wiirde oder harmlos wire,
haben das Leben von vielen Menschen
aufs Spiel gesetzt. Gerade weil in kom-
plexen Situationen zuverldssiges Wis-
sen geradezu ,lebenswichtig® ist, ist es
dringend erforderlich, so eindeutig wie
moglich die Grenzen der Bandbreite
legitimen Wissens zu bestimmen. Hier
miissen  Wissenschaftsorganisationen,
risikoregulierende Beh6rden und Me-
dien gemeinsam dafiir einstehen, dass
nur auf Evidenz aufgebaute Behauptun-
gen {iber Risiken als legitim und als
handlungsorientierend anerkannt sein
dirfen. Handlungsleitende Aussagen
diirfen nicht den anerkannten Erkennt-
nissen tiber faktische Zusammenhinge
widersprechen.

Expertenwissen und Laienbeurteilun-
gen integrieren. Die Gefahrenabschit-
zung von Fachleuten und die Risiko-
wahrnehmung von Laien sind eher als
gegenseitige Erganzung denn als Kon-
kurrenz zu sehen. In den Coronade-
batten der beiden letzten Jahre hat sich
gezeigt, dass die Vertreterinnen und Ver-
treter der Offentlichkeit den Stimmen
aus der Wissenschaft wie der jeweili-
gen Fachbehorden (z.B. Robert Koch-
Institut) tiberwiegend hohe Glaubwiir-

5> ,Der sogenannte Echo-Chamber-Effekt ver-
starkt Nachrichten vor allem innerhalb jener
Gruppen, die ohnehin einer bestimmten Ideo-
logie oder politischen Richtung anhdngen.
Ob TTIP-Gegner oder Finanzmarktkritiker, ob
Pegida-AnhdngeroderNeokonservative:Siealle
abonnieren aufFacebook oderanderen sozialen
Medien vor allem jene Kandle, deren Feeds ihre
Sicht der Dinge bestatigen. Warum dieses Sys-
tem so gut funktioniert? Weil der Mensch nichts
so sehr hasst, wie kognitive Schieflagen, den
Zweifel, das Infragestellen der eigenen Position.
Er fiihlt sich am wohlsten, wenn er sich — eben
wie in einem Echoraum — mit seiner Meinung in
guter Gesellschaft, in einer gefiihlten Mehrheit
glaubt” Aus: Ziener, M. (2016) Wohlfiihlen
im Echoraum. Newsletter der IPG (Internatio-
nal Politik und Gesellschaft) vom 09.05.2016,
0.S. http://www.ipg-journal.de/kommentar/
artikel/wohlfuehlen-im-echoraum-1416.
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digkeit zugesprochen haben [44]. Aber
auch bei voller Einsicht in wissenschaft-
lich belegte Zusammenhénge verbleibt
die politische Wertentscheidung, nach
welchen Kriterien und nach welchem
Maf3stab die zu erwartenden positiven
und negativen Folgen von Mafinahmen
oder Regelungen zu beurteilen sind und
wie eine angemessenen Giiterabwéigung
der zur Wahl stehenden Mafinahmen
vorgenommen werden soll. Das setzt vor
allem hohe Transparenz iber die Kri-
terien der Abwigung (,trade-off“) und
Verstindnis fiir andere wertbezogene
Priorisierung voraus.

Kommunikationsangebote optimie-

ren. Neben diesen grundlegenden Emp-

fehlungen konnen auch einige instru-
mentelle Empfehlungen gegeben werden

[45]:

a. Zuginge zu wichtigen Informationen
dort verfigbar machen, wo sich
die jeweiligen Zielgruppen real
oder virtuell aufhalten (etwa am
Arbeitsplatz, an Sportstitten, an
Freizeiteinrichtungen, in bestimmten
Internetforen und Portalen);

b. Argumente, Illustrationen und Ge-
dankenfithrung den aus Risiko-
wahrnehmungsstudien bekannten
Mustern anpassen und adressatenge-
recht aufarbeiten;

c. wenn moglich, Handlungsalter-
nativen anbieten, aus denen man
auswihlen kann (erh6ht u.a. das
eigene Selbstwertgefiihl);

d. Mitstreiterinnen und Mitstreiter
suchen und diese {iberzeugen, als
offentlich wirksame Botschafterinnen
und Botschafter der wesentlichen
Aussagen aufzutreten. Dabei kommt
es darauf an, Personen zu wihlen, die
gerade bei den jeweiligen Zielgrup-
pen hohe Glaubwiirdigkeit genieflen:
Personen aus unterschiedlichen Kul-
turkreisen, Reprasentantinnen und
Reprisentanten alternativer Medizin
und naturnaher Heilmethoden oder
Angehorige von zivilgesellschaftli-
chen Gruppierungen.

Fazit

Gelingende Risikokommunikation ist al-
so an Konzepte, Verfahren und Praktiken

gebunden, die sicherstellen, dass die Bot-
schaften tiberzeugende wissenschaftliche
Evidenz vermitteln, Offenheit fiir Anlie-
gen der Zielgruppen signalisieren sowie
durch eine gelungene Synthese von Wis-
sen und Handlungsorientierung Glaub-
wiirdigkeit und Kompetenz ausstrahlen.
Angesichts der Unsicherheit von Wissen
und der Uniibersichtlichkeit der Kom-
munikationsvorgénge in der Gesellschaft
ist diese Aufgabe nicht leicht zu erfiillen.
Dazu kommt die Erschwernis einer vir-
tuellen Kommunikationslandschaft, die
eher auf Gesinnungsbestitigung als auf
sachliche Information setzt. Trotz die-
ser Schwierigkeiten konnen Institutionen
der Risikobewertung und -regulierung
durch geschickte Koalitionsbildung mit
Organisationen und Gruppen mithohem
Vertrauenspotenzial, durch transparente,
ergebnisoffene Formen der Kommuni-
kation und durch die Einbindung von
Stakeholdern und betroffenen Individu-
en in das Risikomanagement Vertrauen
aufbauen und iiber die Zeit verstetigen.
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