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3.7 Social Media als Mittel der Krisenkommunikation

Prof. Dr. Simon Nestler

Zusammenfassung

Social Media sind im privaten Umfeld und in Un-

ternehmen weit verbreitet. Im Bereich der Krisen-

kommunikation herrscht noch Skepsis gegenüber 

den sozialen Medien. Wenn grundlegende Anfor-

derungen berücksichtigt werden, bieten Social 

Media großes Potential für die Krisenkommuni-

kation. Die Anforderungen lassen sich dabei am 

Besten in Form einer eigenen Social Media Platt-

form umsetzen. Eine solche Plattform verbessert 

die Kommunikation, Koordination und Koopera-

tion in Krisen. Gleichzeitig werden Betroffene und 

Hilfsbereite aktiv eingebunden und miteinander 

vernetzt. Das Potential von sozialen Medien ergibt 

sich dabei auch aus der Möglichkeit, Unsicherhei-

ten in der Bevölkerung gezielter adressieren zu 

können. Langfristig ist eine eigene Social Media 

Plattform eine kostengünstige Ergänzung zur per-

sonalintensiveren Telefonhotline.

 

Einleitung

Social Media gewinnen in unserer privaten Kom-

munikation zunehmend an Bedeutung. Die sozi-

alen Medien erfüllen dabei unsere verschiedenen 

Kommunikationsbedürfnisse. Sie ermöglichen 

eine einfache Vernetzung mit Freunden und eine 

unmittelbare Kommunikation. Der Kommunikati-

onspartner tritt gegenüber dem konkreten Thema in 

den Hintergrund. Das verändert auch unser grund-

legendes Kommunikationsverhalten. Schon Mar-

shal McLuhan stellte fest: „First we shape our tools 

thereafter they shape us“. Auch bei Social Media lässt 

sich diese Verhaltensänderung beobachten, die aus 

der Einführung von neuen Technologien resultiert. 

Soziale Medien stellen uns neue Paradigmen und 

Konzepte zur Verfügung. Durch diese Paradigmen 

hat sich unser Kommunikationsverhalten verändert. 

Privates wird zunehmend im öffentlichen und halb-

öffentlichen Raum diskutiert. Kommunikation Ln-

det in sozialen Medien überall und jederzeit statt. Als 

Konsequenz entsteht der viel diskutierte und schwer 

zu beherrschende information over6ow. Jeder wird 

zum Reporter, welcher über Ereignisse in seinem 

Umfeld berichtet. Wir werden von relevanten und 

irrelevanten Informationen regelrecht überSutet. 

Die Filterfunktion des klassischen Journalismus geht 

dadurch zunächst verloren. An deren Stelle tritt in 

sozialen Medien die technische Analyse des Infor-

mationsstroms. Nur durch Aggregation und Filte-

rung ist diese InformationsSut noch beherrschbar. 

Die Güte der Filterung entscheidet zukünftig über 

die erfolgreiche Nutzbarkeit von Social Media. Nur 

wenn relevante Informationen sichtbar bleiben und 

irrelevante Informationen verschwinden, wird unser 

Kommunikationsbedürfnis erfüllt. Dann kommt 

auch der größte Vorteil von Social Media zum Tra-

gen: Wir sind minutenaktuell über die wichtigsten 

Ereignisse in unserem sozialen Umfeld im Bilde.

Auch erste Unternehmen nutzen bereits das Po-

tential dieser neuen Art der Kommunikation. Das 

Enterprise 2.0 stellt dabei eine ganz neue Form der 

unternehmensweiten Kommunikation dar. Wissen 

und Informationen werden leichter zugänglich und 

unternehmensweit verfügbar. Der information pull 

löst den information push ab. Informationen werden 

nicht länger wahllos verteilt. Interessierte können 

Informationen vielmehr gezielt abrufen. Die Ver-

netzung über fachliche Themen wird vereinfacht. 

Wissensmanagement und Kommunikation werden 

zunehmend integriert. Die Menge an doppelten oder 

überSüssigen Tätigkeiten wird reduziert. Die Effek-

tivität der Mitarbeiter, insbesondere der Wissensar-

beiter wird gesteigert.

Für Organisationen und Behörden stellt sich nun 

die Frage, welche Rolle Social Media als Mittel der 

Krisenkommunikation zukünftig spielen können. 

Bereits in der Vergangenheit führten größere Scha-

denslagen zu einem regen Austausch in sozialen Me-

dien, insbesondere auf Twitter, Flickr und Facebook. 
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In Krisen wie Kyrill, Loveparade 2010 oder Fukushi-

ma stellten Betroffene umfangreiche Informationen 

zur Verfügung. Seitens der Organisationen besteht 

trotzdem noch Skepsis gegenüber Social Media im 

Allgemeinen. Die InformationsSut ist aus Sicht der 

Behörden dabei eine der größten Hürden für die 

Nutzung von Social Media. Wenn die Bewertung von 

Relevanz in der Krise nicht funktioniert, können die 

Informationen nicht als Entscheidungsgrundlage 

verwendet werden. Eine weitere große Hürde ist die 

mangelnde Kontrollierbarkeit. Falls Fehlinformatio-

nen nicht schnell genug beziehungsweise gar nicht 

richtig gestellt werden können, kann keine zielge-

richtete Krisenkommunikation mit der Bevölkerung 

erfolgen.

Für die Nutzung von sozialen Medien als Mittel der 

Krisenkommunikation ergeben sich somit zwei 

zentrale Herausforderungen. Einerseits soll die Lage 

der Bevölkerung erfasst werden. Insbesondere die 

Existenz von Unsicherheit und deren konkretes 

Ausmaß ist für Behörden und Organisationen dabei 

von besonderer Bedeutung. Anderseits müssen die 

Maßnahmen der Krisenbewältigung offen, trans-

parent und glaubwürdig an die Bevölkerung kom-

muniziert werden. Die Krisenkommunikation über 

soziale Medien muss neben der Krisenbewältigung 

auch die Krisenprävention, die Krisenvorbereitung 

und die Krisennachbereitung umfassen.

 

Die Historie von Social Media

Um die Funktionsweise der Social Media zu ver-

stehen und für die Krisenkommunikation nutzen 

zu können, lohnt sich ein Blick auf die Historie. Im 

Zeitalter des Web 1.0 existierte ein primär lesbares 

Internet. Im Jahr 1996 gab es weltweit ca. 250.000 

Webseiten. Diese Webseiten wurden von ca. 45 

Millionen Nutzern abgerufen. Im Jahr 2012 existie-

ren ca. 634 Millionen Webseiten. Auf diese wird von 

insgesamt ca. 2,2 Milliarden Nutzern zugegriffen [1]. 

Die Zahl der Webseiten hat in diesen 16 Jahren deut-

lich zugenommen. Die Zahl der Nutzer ist ebenfalls 

stark gewachsen. Beides ist zunächst nicht weiter 

verwunderlich. Interessant ist jedoch die prozentua-

le Steigerung der beiden Kenngrößen. 

Die Zahl der Webseiten wuchs in dem Zeitraum un-

gefähr um den Faktor 2.500. Währenddessen wuchs 

die Zahl der Nutzer nur ungefähr um den Faktor 

50. Aus dem primär lesbaren Internet ist also ein 

umfassend schreibbares Internet geworden. Dieses 

neue Internet wurde fortan als Web 2.0 bezeichnet. 

Das Wachstum des Internets basiert also auf einer 

Abb. 1: Entwicklung der Involvierung der Benutzer (vgl. [2]).

Die Historie des Internets
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wachsenden Beteiligung. Es gibt rund 50 mal mehr 

Nutzer. Und jeder dieser Nutzer ist heute rund 50 

mal so aktiv wie im Jahr 1996, wie in Abbildung 1 zu 

sehen.

Der Begriff Web 2.0 ist ein Synonym für diese wach-

sende Beteilgung geworden. Erstmalig öffentlich 

wurde der Begriff dabei im Jahr 2003 durch Scott 

Dietzen: „An increase of outsourcing with web services 

is nothing less than the start of what Scott Dietzen, 

CTO of BEA Systems, calls the Web 2.0, where the Web 

becomes a universal, standards-based integration 

platform. Web 1.0 (HTTP, TCP/IP and HTML) is the 

core of enterprise infrastructure.“ [3].

Doch bereits im Jahr 2010 wurde der Begriff Web 

2.0 abgelöst. Henning Schüring stellt fest: „(...) man 

nennt es jetzt nur nicht mehr Web 2.0, sondern Social 

Media. Schon seit einiger Zeit hatte ich den Eindruck, 

dass der Begriff Web 2.0 zunehmend durch den Begriff 

Social Media ersetzt wird.“ [4]. Dieser zweite Wandel 

vollzieht sich damit primär in der BegrifSichkeit. 

Inhaltlich beschreibt auch Social Media das umfas-

send schreibbare Internet. In Google Trends (vgl. 

Abbildung 2) wird der Wechsel der BegrifSichkeiten 

besonders deutlich [5].

Das Potential von Social Media

Social Media verändern unsere Kommunikation. 

Sie bieten neue Paradigmen und Konzepte. Da-

durch verändert sich auch unsere Interaktion mit 

dem Computer. Die Mensch-Computer-Interaktion 

wird zur Mensch-Computer-Mensch-Interaktion 

[6]. Dieser neue Interaktionsprozess ist sehr stark 

von Iteration geprägt. Menschen interagieren 

zunächst isoliert mit dem Computer. Durch die 

Verknüpfung der Interaktionsprozesse entsteht 

die Kommunikation zwischen den Akteuren. Diese 

Kommunikation läuft in drei Schritten ab: Bereit-

stellung der Informationen, KlassiLzierung der 

Informationen und Darstellung der Informationen. 

Diese Form der indirekten Kommunikation bietet 

die Grundlage für themenbezogene Kollaboration. 

Die iterativen Anknüpfungspunkte ergeben sich 

dabei aus der Thematik selbst. Ein Beispiel für 

einen solchen menschzentrierten Kollaborations-

zyklus ist in Abbildung 3 dargestellt. Eine geeignete 

Unterstützung durch Werkzeuge ermöglicht eine 

themenbezogene Kollaboration [6]. Die Werkzeuge 

unterstützen insbesondere die Erzeugung, Bearbei-

tung, Verknüpfung, Erweiterung, Aggregation und 

Darstellung der Informationen.

Abb. 2: Entwicklung der Begriffe Web 2.0 und Social Media [5].
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Die grundsätzliche Nutzbarkeit von Software in Kri-

sen ist eng an vier Anforderungen geknüpft. Diese 

Anforderungen basieren dabei auf den bisherigen 

Erfahrungen mit der Bedienbarkeit von Software 

durch Krisenakteure [7]. Erstens muss sich die Be-

nutzerschnittstelle adaptieren lassen. In Krisen sind 

zeitkritische Entscheidungen zu treffen. Um Social 

Media nutzen zu können, müssen Social Media mit 

dieser Zeitkritikalität umgehen können. Zweitens 

müssen sich die Informationen kontrollieren lassen. 

In Krisen unterliegen Informationen zeitlichen 

Veränderungen. Damit Social Media nutzbar sind, 

müssen sich diese Veränderungen abbilden lassen. 

Drittens muss die Informationsqualität der Infor-

mationsfragmente erkennbar sein. In Krisen werden 

Entscheidungen auf Grundlage dieser Informatio-

nen getroffen. Social Media müssen eine qualitative 

Bewertung dieser Informationen ermöglichen. 

Viertens müssen die besonderen Bedürfnisse der 

Betroffenen berücksichtigt werden. Die Betroffenen 

beLnden sich während einer Krise in einer Ausnah-

mesituation. Social Media müssen die sich daraus 

ergebenden Konsequenzen beherrschbar machen. 

Daraus ergeben sich vier Herausforderungen für 

den Einsatz von Social Media Lösungen in Krisen: 

Adaptierbarkeit, Kontrollierbarkeit, Bewertbarkeit 

und Benutzbarkeit. Eine Lösung für die Krisenkom-

munikation muss über den gegenwärtigen Stand der 

Technik hinausgehen. Es müssen neue Interface-

paradigmen erforscht werden, um Adaptierbarkeit 

zu erreichen. Es muss ein Management der Social 

Media Präsenz erforscht werden, um Kontrollierbar-

keit zu erzielen. Es muss ein soziales Bewertungssys-

tem erforscht werden, um Bewertbarkeit sicher zu 

stellen. Es müssen die Erwartungen der Anwender 

analysiert werden, um Benutzbarkeit in Krisen zu 

garantieren.

Das Potential von sozialen Medien liegt nicht 

zuletzt auch in der Thematisierung der Unsicher-

heit. Sobald Erklärungen für die Unsicherheit in 

der Bevölkerung vorliegen, können durch Soci-

al Media die Informationserfordernisse erfüllt 

werden. Um die Informationsbedürfnisse dabei 

vollständig zu befriedigen, müssen dabei auch die 

Zuständigkeiten transparent gemacht werden. Die 

Aufnahme der durch Social Media übermittelten 

Botschaften hängt von den situativen Rahmenbe-

dingungen, von dem persönlichen Informations-

verhalten und der konkreten Betroffenheit in der 

Bevölkerung ab.

Abb. 3: Themenbezogene Kollaboration im menschzentrierten Kollaborationszyklus [6].

 

Abbildung 3. Themenbezogene Kollaboration im menschzentrierten Kollaborationszyklus [6]. 
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Aspekte für die konkrete Umsetzung

Gegenwärtig genügt keine Social Media Lösung die-

sen Anforderungen. Es ist zudem nicht absehbar, ob 

zukünftige Weiterentwicklungen den Anforderungen 

genügen werden. Eine Alternative zur Nutzung einer 

etablierten Social Media Lösung stellt die Entwick-

lung eines eigenen Lösungsansatzes dar. Dieser kann 

die konkreten Herausforderungen der Krisenkom-

munikation durch Social Media lösen und bietet noch 

weitere Vorteile. Die Kommunikation bleibt auf einer 

eigenen Plattform vollständig kontrollierbar. Zudem 

lässt sie sich mit etablierten Social Media Plattformen 

verknüpfen. Dadurch lässt sich die Lage der Bevölke-

rung plattformübergreifend erfassen. Diese Verlage-

rung der krisenbezogenen Kommunikation von den 

offenen sozialen Medien auf eine eigene Social Media 

Lösung ist eine Chance. Nach Einführung kann die 

eigene Plattform auch für die regelmäßige Erfas-

sung des SicherheitsempLndens in der Bevölkerung 

verwendet werden. Die Behörde oder Organisation 

muss auf der eigenen Social Media Plattform dabei 

die gleichen Standards erfüllen wie Unternehmen 

in offenen sozialen Medien. Insbesondere muss die 

Behörde oder Organisation folgende Regeln befolgen: 

Sie muss einen offenen und dynamischen Austausch 

von Bedürfnissen ermöglichen. Sie muss Bürger mit 

der eigenen Behörde oder Organisation vernetzen. Sie 

muss den Bürgern die Möglichkeit geben, auch unter-

einander offen über die Krise zu diskutieren. Sie muss 

die konkrete Strategie für die Krisenkommunikation 

in Social Media Leitfäden regeln.

Aus Sicht der Bürger sollten die ofLziellen Krisenin-

formationen aller Behörden und Organisationen in 

einer zentralen Plattform zur Verfügung stehen. Diese 

sollte eine behörden- und organisationsübergreifen-

de Kommunikation zu Krisen ermöglichen. Diese 

Integration trägt auf langfristige Sicht dem Para-

digmenwechsel im Internet am besten Rechnung. 

Dabei muss auch in dieser sozialen Plattform eine 

klare Regelung der Zuständigkeiten erfolgen und auf 

die Kohärenz von staatlichen Äußerungen geachtet 

werden. Die ofLziellen Informationen auf der Platt-

form müssen einen hohen Verbindlichkeitscharakter 

haben. Alle ofLziellen Informationen müssen auch 

als Grundlage für eventuelle spätere staatsanwaltliche 

Ermittlungen dienen können. Alle bereitgestellten 

Informationen müssen auch in sozialen Medien den 

Kriterien Richtigkeit, Vollständigkeit, Verständlich-

keit und Verhältnismäßigkeit genügen. Die schnellen 

Reaktionszeiten in sozialen Medien erfordern dabei 

eine Veränderung in der Kommunikationsstrate-

gie. Behörden und Organisationen müssen auch in 

sozialen Medien aktiv agieren können, statt nur auf 

den Lauf der Ereignisse zu reagieren. Die Reaktion 

muss schneller erfolgen, eine Reaktion innerhalb von 

24 Stunden wird in sozialen Medien bereits als nicht 

mehr angemessen betrachtet. Nach einer Unter-

suchung erwarten 42 % der Bürger in den sozialen 

Medien innerhalb von 1 Stunde eine Antwort.

Die Missachtung von datenschutzrechtlichen 

Bestimmungen durch viele offene soziale Medien 

ist ein weiterer Grund dafür, warum Krisenkom-

munikation nur über eigene soziale Plattformen 

erfolgen sollte. Um soziale Medien als Mittel der 

ofLziellen Krisenkommunikation nutzen zu können, 

muss ferner ein Diebstahl von Identitäten wirksam 

verhindert werden. Auch diese Anforderung ist bei 

offenen sozialen Medien gegenwärtig nicht erfüllt. 

Ein schlanker Registrierungsprozess in einer eigenen 

sozialen Plattform senkt dabei gleichzeitig die Hürde, 

die Anmeldung auch erst im Krisenfall bei konkretem 

Informationsbedarf durchzuführen. Durch eine ge-

zielte Verknüpfung mit etablierten (sozialen) Medien 

können Betroffene außerdem in der Krisensituation 

gezielt auf die Plattform aufmerksam gemacht wer-

den. Dieser Prozess ist dabei nicht unidirektional. Die 

Ergebnisse von wichtigen Diskussion auf der sozialen 

Plattform können auch wieder an klassische Medien 

zurück gespielt werden. Reaktionen in den sozialen 

Netzwerken können dann beispielsweise unmittelbar 

für die Verbesserung der Servicequalität von Bürger-

telefonen verwendet werden.

Eine Social Media Strategie für Behörden und Orga-

nisationen sollte also immer die Vorkrisenphase, die 

Krisenphase und die Nachkrisenphase abdecken. In 

der Vorkrisenphase liegt der Fokus auf dem Auf-

bau eines Netzwerkes, der Registrierung in sozialen 

Medien und dem Social Media Monitoring. In der 

Krisenphase steht die Kommunikation über News-

feeds und die aufgebauten Netzwerke im Fokus. In 

der Nachkrisenphase Lndet eine Auswertung der 

sozialen Medien und anderer Netzwerkplattformen 

unter Aspekten der EfLzienz und Effektivität statt.
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Ausblick

In Kombination mit anderen Medien können durch 

eine gute Soical Media Strategie die Bedürfnisse 

der Bevölkerung in Krisen zukünftig noch besser 

erfüllt werden. Informationen sind in sozialen 

Medien schnell verfügbar und können verlässlich 

und verständlich kommuniziert werden. Auch auf 

die individuellen Mediennutzungsgewohnheiten 

kann durch eine Präsenz in den sozialen Medien 

Rücksicht genommen werden. Krisenkommunikati-

on kann nur durch ein integriertes Medienkonzept 

breit und zeitnah erfolgen und dadurch möglichst 

große Bevölkerungsteile erreichen.

Eine gute Social Media Plattform bietet Bürgern in 

Krisen „Hilfe zur Selbsthilfe“. Die Facebook-Infoseite 

zum Hochwasser 2013 in Passau [9] zeigt das Potenti-

al solcher Plattformen: Betroffene können Informa-

tionen zur aktuellen Entwicklung der Krise erhalten 

(Abbildung 4a). Betroffene können den Fortschritt 

der Krisenbewältigung im Minutentakt verfolgen 

(Abbildung 4b). Betroffene können sich gegenseitig 

durch Anteilnahme auch emotional unterstützen 

(Abbildung 4c). Hilfsangebote lassen sich einfacher 

koordinieren (Abbildung 4d). Sogar größere Hilfs-

aktionen können geplant und durchgeführt werden 

(Abbildung 4e). Nicht zuletzt Lnden Betroffene auf 

der Plattform zudem auch ein Ventil für ihre eigene 

HilSosigkeit und VerzweiSung (Abbildung 4f). 

Dieses Potential lässt sich in Bezug zu dem 3K-

Modell setzen [10]. Am Beispiel Passau überwiegen 

dabei Kommunikation und Koordination. Die 

Etablierung der Plattform fand dabei jedoch einzig 

auf Initiative der Betroffenen statt (bottom up). Eine 

aktive Nutzung durch Organisationen und Behör-

den (top down) birgt an dieser Stelle noch größeres 

Potential. Es können ofLzielle Informationen kom-

muniziert werden. Es können ofLzielle Hilfsmaß-

nahmen koordiniert werden. Und es können auch 

Kooperationen aufgebaut werden – beispielsweise 

mit hilfsbereiten Bürgern. 

Abb. 4: Facebook-Infoseite zum Hochwasser 2013 in Passau [9].
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Quellen:

Langfristig ist eine eigene Social Media Plattform 

eine günstige Alternative zur personalintensiven 

Telefonhotline. Gleichzeitig ist sie für Behörden und 

Organisationen ein Medium, um junge und hilfsbe-

reite Mitbürger in die Krisenbewältigung aktiv mit 

einzubinden. Ein wichtiger Baustein in der erfolg-

reichen Krisenkommunikation bleibt dabei die enge 

Verzahnung mit etablierten Medien, um die Bevöl-

kerung in Krisen in ihrer Gesamtheit informieren zu 

können.


