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1 Einleitung

1.1 Ausgangslage

Aufgrund der zunehmenden Extremwetterlagen und der daraus folgenden Einsatze der
Uberodrtlichen Gefahrenabwehr steigt auch die Nachfrage nach Informationen vor und
wahrend Schadenslagen. Die Versorgung der Bevolkerung mit Informationen ist ein we-
sentlicher Bestandteil der Aufgaben von Gefahrenabwehrbehorden. Dazu zahlen die Auf-
klarungsarbeit genauso wie das Warnen der Bevolkerung vor einer moglichen Gefahren-
situation, aber auch das Informieren Uber moégliche Auswirkungen auf die Bevolkerung

wahrend eines Einsatzes.

Die Ubermittlung von Informationen kann tiber verschiedene Medien-Kanale erfolgen. Zu
den traditionellen Medien wie Fernsehen, Zeitung oder Radio sind im 21. Jahrhundert die
Onlinemedien hinzugekommen. Auch Social Media spielt dabei eine zunehmend wich-
tige Rolle. Die zustandigen Behorden stehen deshalb nicht nur vor der Herausforderung,
ein zusatzliches und neues Medium zu bedienen. Auch die damit verbundene Moglichkeit
der schnellen zweiseitigen Kommunikation ist neu und bringt zusatzliche Méglichkeiten

mit sich.

1.2 Aufbau der Arbeit

In der folgenden Bachelorarbeit zum Thema: ,Social Media im Katastrophenschutz - Wie
kann Instagram als Instrument der Krisenkommunikation im Katastrophenschutz durch
Hilfsorganisationen und Behérden effektiv eingesetzt werden?“ soll untersucht werden,
ob und auf welche Weise eine Nutzung von Social Media in der Krisenkommunikation
wahrend GroBschadenslagen sinnvoll sein kann und wie diese angemessen als Instru-
mentder Kommunikation eingesetzt werden kann. Daflr werden die grundlegenden kom-
munikationswissenschaftlichen Theorien betrachtet und bereits bestehende Konzepte
und Forschungsstande aus den Bereichen Social Media und Krisenkommunikation ana-
lysiert, ausgewertet und so ein Kriterienkatalog mit mehreren Schritten flr eine sinnvolle

Social-Media-Nutzung entwickelt.
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Grundannahme ist, dass Social Media langst fester Bestandteil der heutigen Medienkul-
tur ist und deswegen auch als Kommunikationsweg in Krisensituationen genutzt werden
sollte, um die Bevolkerung dort zu erreichen, wo sie sich ohnehin aufhalt. Dabei kann
Social Media nur als Erganzung zu den traditionellen Warnmaglichkeiten, wie Fernsehen,
Radio, Warn-Apps oder auch Cell Broadcast dienen, bietet aber einige Vorteile aufgrund
der direkten und einfachen Kommunikationsmaoglichkeit, welche sogar Rluickfragen sowie

Kommentare ermoglicht.

2 Definitionen und Grundlagen

Im Folgenden werden einige relevante Begriffe definiert. Dabei liegt der Fokus auf der Ver-
wendung der Begriffe fur den Bereich des Katastrophenschutzes. Einige Worter werden
z.B. auch in der Unternehmenskommunikation verwendet, haben dort jedoch teilweise

andere Bedeutungen als in der Kommunikation wéhrend Schadenslagen.

2.1 Risiko- und Krisenkommunikation

2.1.1 Risikokommunikation

Die Risikokommunikation wird definiert als wesentlicher Bestandteil einer Kommunikati-
onsstrategie vor Schadenslagen. Sie dient der Ubermittlung und dem Austausch von In-
formationen und bietet der angesprochenen Zielgruppe (dies kann z.B. die Bevolkerung,
beteiligte Einsatzkrafte, andere Behdrden oder dhnliches sein) die Mdglichkeit der Ein-
ordnung und der Meinungsbildung. Zeitlich gesehen passiert die Risikokommunikation
im Vorfeld von vorhersehbaren Gefahren und dient meist der Warnung oder Vorbereitung

auf Gefahren.’

"Vgl. BBK. Glossar. Hier: Risikokommunikation. https://www.bbk.bund.de/DE/Infothek/Glossar/ func-
tions/glossar.html?nn=19742&Iv2=19840 (eingesehen am 31.01.26).
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2.1.2 Krisenkommunikation

Das Bundesamt fur Bevolkerungsschutz und Katastrophenhilfe (kurz: BBK) definiert Kri-
senkommunikation als , Austausch von Informationen und Meinungen wahrend einer
Krise zur Verhinderung oder Begrenzung von Schaden an einem Schutzgut“.? Dabei ist
das Ziel, dass die Glaubwurdigkeit und das Vertrauen in ein Unternehmen, oder im Fall
des Katastrophenschutzes, in eine Behorde oder Hilfsorganisation, trotz der Krise nicht

verloren geht.?

2.1.3 Trennung der Begriffe Risikokommunikation und Krisenkommunikation

Da Risiko- und Krisenkommunikation sich in vielen Aspekten Uberschneiden, werden die
beiden Begriffe im allgemeinen Sprachgebrauch haufig gleichgesetzt verwendet. In bei-
den Fallen geht es um eine transparente Information und Kommunikation von Seiten der
Einsatzkrafte oder Behdrden, um bei der Bevolkerung bzw. Einheiten der Einsatzkrafte
Vertrauen und Glaubwaurdigkeit im Falle einer moéglichen Krise oder Gefahr aufzubauen,
HilfsmaBnahmen bekannt zu geben und Verhaltenshinweise zu Ubermitteln.

Der wohl groBte Unterschied in der Bedeutung beider Begriffe in Bezug auf Schadensla-
gen liegt in der Verwendungszeitspanne. Wahrend die Risikokommunikation ,,anlassun-
abhangig bereits im Vorfeld moglicher Krisen stattfinden sollte“,* um so die Zielgruppe
langfristig auf eine Krise oder Gefahr vorzubereiten oder diese sogar abzuwenden oder
einzudammen,® beschaftigt sich die Krisenkommunikation mit der Ansprache der Ziel-
gruppe wahrend der Bewaltigung der Krise. Da Krisen meist ungeplant und tberraschend
auftreten, ist die Krisenkommunikation ,,zeitlich begrenzt und reaktiv auf solch ein be-

stimmtes Ereignis“.®

2Ebd.

3Vgl. Bundesministerium des Innern, 2014, S. 13.
4BBK und BfR, 2022, S. 28.

5Vgl. Drews, 2018, S. 66.

¢ BBK und BfR, 2022, S. 28.
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Gemeinsamkeiten

Risikokommunikation Krisenkommunikation

o Langfristige Vorbereitung o Zielgruppenorientiert o Zeitlich begrenzt

o Pravention o Handlungsempfehlung o Reaktiv

o Aufbauvon Vertrauen o Dialogisch o Krisenbewaltigung

o VorsorgemaBnahme o Transparenz o Nutzen der etablierten
o Etablieren und Starken von Informationskanale

Informationskanalen

Tabelle 1:Unterschiede/Gemeinsamkeiten von Risiko- und Krisenkommunikation

Auch wenn eine sinnvolle Krisenkommunikation nur durch eine vorangegangene Risiko-
kommunikation funktionieren kann, wird im Folgenden der Arbeit hauptséachlich die Kri-

senkommunikation betrachtet.

2.2 Krise

Das BBK definiert eine Krise als eine vom Normalzustand abweichende Situation, welche
das Potential mit sich bringt, Schaden an Schutzgltern anzurichten, der mit normalen
Mitteln nicht mehr abzuwenden oder zu bewaltigen ist.” Die Ausldser von Krisen lassen

sich laut dem Bundesamt des Innern in drei Ursachengeber einteilen:®

o Naturereignisse: Dies konnen Extremwetterlagen wie Stirme, Fluten, Hochwas-

ser, Erdbeben oder Hitzewellen sein.

o Technisches oder menschliches Versagen: Beispiele hierfur sind Unfélle,

Stromausfalle oder Havarien.

7Vgl. BBK. Glossar. Hier: Krise. https://www.bbk.bund.de/DE/Infothek/Glossar/ func-
tions/glossar.html?nn=19742&Iv2=19840 (eingesehen am 31.01.26).

8Vgl. Bundesministerium des Innern, 2014, S. 4.
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o Terrorismus, Kriminalitat und Krieg: In diese Kategorie fallen Sabotage, Atten-

tate, Burgerkriege oder Anschlage.

Im Regelfall wird die Krise durch den Ursachengeber selbst ausgeldst, kann jedoch auch
durch das Krisenmanagement der zustandigen Behdrde und dessen Umgang mit der Si-
tuation verstarkt oder sogar ausgelost werden,® z.B. durch eine Fehlentscheidung oder
eine Eskalation der Situation.

In der folgenden Arbeit wird ausschlieBlich der erste Ursachengeber betrachtet.

2.3 Katastrophenschutz

Der Katastrophenschutz ist in Deutschland eine gesetzlich festgelegte Aufgabe der Lan-
der.’ Dabei ist der Katastrophenschutz ,,keine konkret abgrenzbare Aufgabe der Gefah-
renabwehr wie etwa Brandschutz oder Verbrechensbekampfung®.’ Vielmehr geht es da-
bei um ein Organisationsprinzip von diversen Einsatzkraften und Rettungsmitteln, wel-
che zentral eingesetzt werden, um GroBschadenslagen zu bewaltigen, wenn die regula-
ren Krafte nicht mehr ausreichen. Das BBK nennt dies die ,,Gefahrenabwehr bei Katastro-
phen, bei der alle an der Gefahrenabwehr beteiligten Behdrden, Organisationen und Ein-
richtungen unter einheitlicher FiUhrung durch die ortlich zustandige Katastrophenschutz-

beh6rde zusammenarbeiten“.'?

2.4 Zustandige Behorden und Organisationen
Im deutschen Katastrophenschutz sind diverse Hilfsorganisationen und Behorden zu-
standig. Im Folgenden werden Strukturen vereinfacht am Beispiel des Bundeslandes Nie-

dersachsen dargestellt:

sVgl. ebd.

0 |m Gegensatz dazu ist der Zivilschutz Aufgabe des Bundes und soll durch nichtmilitarische MaBnah-
men die Bevolkerung vor kriegsbedingten Gefahren schutzen. Da sich diese Arbeit mit Naturkatastrophen
als Ursachengeber beschaftigt, wird lediglich der Katastrophenschutz betrachtet.

" Niedersachsisches Ministerium fur Inneres. Katastrophenschutz.

2 BBK. Glossar. Hier: Katastrophenschutz. https://www.bbk.bund.de/DE/Infothek/Glossar/ func-
tions/glossar.html?nn=19742&Iv2=19840 (eingesehen am 31.01.26).
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In Niedersachsen liegt die Verantwortung bei der oberen Katastrophenschutzbehorde,
welche bei besonders groBen oder auBergewohnlichen Schadenslagen die sonst zustan-
digen unteren Katastrophenschutzbehdrden (meist Landratsamter oder kreisfreie

Stadte) unterstitzt."?

Wahrend die Behdrden fur die Koordinierung zustandig sind, stellen diverse Hilfsorgani-
sationen, meist ehrenamtlich, die Einsatzkrafte, Material und Technik, sowie das Fach-
wissen zur Verfugung.
Die in Niedersachsen eingebundenen Hilfsorganisationen sind u. a.:

o Deutsches Rotes Kreuz (DRK)

o Arbeiter-Samariter-Bund (ASB)

o Malteser Hilfsdienst (Malteser)

o Johanniter-Unfall-Hilfe (JUH)

o Deutsche Lebens-Rettungs-Gesellschaft (DLRG).

2.5 Social Media

Fur den Begriff Social Media gibt es zahlreiche Definitionen; eine der gangigsten ist die
nach Kietzmann et al.: ,Social media employ mobile and web-based technologies to cre-
ate highly interactive platforms via which individuals and communities share, cocreate,
discuss, and modify user-generated content“.’ Social Media ist also eine mobile, inter-
aktive und nutzergesteuerte Plattform. Dadurch hebt sie sich von anderen traditionellen
Medien (Radio, TV, Zeitung, usw.) ab. Auf Seite der Empfangenden geht es nicht mehr nur
um das Konsumieren von Inhalten, die Nutzenden selbst sind in der Lage Inhalte zu ver-

fassen, zu teilen oder neue/veranderte Inhalte zu generieren.'

3 Niedersachsisches Ministerium fur Inneres, Katastrophenschutz.
4 Kietzmann et al., 2011, S. 241.
S Corduan, 2018, S. 40ff.
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Zu den gangigsten Plattformen in Deutschland zahlen Instagram, Facebook und Tiktok:

Plattform

Instagram

Facebook

TikTok

Snapchat

X

31

20

13

8

Nutzungin % 40

Tabelle 2: meistgenutzte Social Media Plattformen 2025¢

Aufgrund der hohen Userzahlen mit rund 47 Millionen Nutzenden im Monat in Deutsch-
land'” fokussiert sich diese Arbeit auf Instagram. Instagram ist eine bild- und videoba-
sierte Plattform des Meta-Konzerns, zu dem auch Facebook gehort.

Mit den sog. Feedposts ermdéglicht Instagram das Posten von langsichtbaren Inhalten,
das besonders fur langfristige KommunikationsmaBnahmen geeignet ist. Dies kann in
Form von Bildern oder Reels (hochkant aufgenommene Videos auf Instagram) passieren.
Dem gegenuber stehen die sog. Storys. Diese sind nur fur 24 Stunden sichtbar und er-
moglichen eine dynamische und schnelle Kommunikation.'®

»,Bei beiden Funktionen kdnnen die Inhalte durch Emojis, Farben, Hashtags und vieles

mehr“'® visuell unterstiitzt werden, um so auf diese aufmerksam zu machen.

3. Medienanalyse

3.1 Medium (Instagram)

Instagram ist die 2010 vero6ffentlichte Bild- und Videoplattform des Konzerns Meta Platt-
forms, Inc.. Da Instagram zu den meistgenutzten Social Media Plattformen in Deutsch-
land gehort, beschrankt sich die Medienanalyse auf diese Plattform. Haufig werden die-
selben Inhalte auch auf Facebook ausgespielt, so auch bei den beiden unten betrachte-

ten Instagram-Seiten.

'® ARD und ZDF, 2025.

'7Vgl. Kontor 4, Agentur fur Medien. Social Media im Jahr 2025.
8Vgl. Lulf und Fathi, 2022, S. 195.

®Ebd.
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3.1.1 Nutzungswahrscheinlichkeit von Sozcial Media zur Informationsgewinnung nach Platt-
form

Die Relevanz von Instagram zeigt sich, sobald man aktuelle Erhebungen zum Nutzungs-
verhalten von Social Media betrachtet. 25,7 Prozent?® der Befragten geben an, dass sie
Nachrichten Uber Social Media gezielt erreichen, hinzu kommen 12,4 Prozent,?' welche
die von Freunden/Bekannten versendeten Nachrichten als Informationsquelle nutzen.
Betrachtet man differenzierter, welche Nachrichtenquelle genutzt wird, so zeigt sich,
dass ein GroBteil der Nutzenden ihre Informationen direkt Uber die Informationsquelle
zugespielt bekommen (Webseiten, Apps, Newsletter), ein Viertel der Befragten aber auch
gezielt online nach Informationen sucht. Hier wird deutlich, dass Informationen nicht
mehr nur konsumiert werden, sondern die User auch aktiv an der Kommunikation betei-

ligt sein wollen und sind.

Zugangsweg Angabe in Prozent

Website des Nachrichtenanbieters 38,6
App des Nachrichtenanbieters 26,4
Nachrichtenangebote auf Social Media

25,7
Plattformen
gezielte Stichwortsuche 25
E-Mail-Newsletter 20
Durch einen Messengerdienst (z. B. WhatsApp, Signal, Telegram) 13,9
Nachrichten, die von Freunden/Bekannten tber Social Media 12.4
Plattformen gepostet werden ’

Tabelle 3: Uberblick der meistgenutzten Informationskanéle in Deutschland 20247

Diese Statistik zeigt, dass Social Media langst fester Bestandteil der Medienkulturist und
far einen groBen Teil der Bevolkerung alltaglich als Informationsquelle dient. Dabei spie-
len nicht nur die groBen Medienhduser eine wichtige Rolle flr die Meinungsbildung. Die
lattform ermdéglicht allen Nutzer*innen, auch ohne 6ffentliche Reichweite ,,ihre Botschaft
hérbar zu machen und positiven Einfluss auf humanitare Anliegen, Umweltprobleme,

wirtschaftliche Fragestellungen oder politische Debatten zu nehmen (Ubers. d. Verf.)“.2

20Vgl. Goldmedia GmbH Strategy Consulting, 2024.

2'vgl. ebd.

2 Ebd.

2 Im Original: making their message heard and positively impacting humanitarian causes, environmental
problems, economic issues, or political debates: Kietzmann et al., 2011, S. 244.
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3.2 Kontext und Rahmen der Medienanalyse
Im folgenden Kapitelwerden zwei Beispiele der Krisenkommunikation tGber Instagram un-
tersucht. Als Beispiel dient das Weihnachtshochwasser 2023/2024. Es gilt als eine der
schwersten Naturkatastrophen, die Niedersachsen je erlebt hat.
Am 21. Dezember 2023 warnt der Niedersachsische Landesbetrieb fur Wasserwirtschaft,
Kusten- und Naturschutz erstmals vor einer akut bevorstehenden kritischen Hochwas-
serlage.?* Von diesem Tag an steigen die Wasserstande in groBen Teilen des Bundeslan-
des. Miteiner Regenmenge im Dezember von 155 Litern pro Quadratmeter liegt die durch-
schnittliche Niederschlagsmenge beim Doppelten der Vorjahre. An einigen Orten werden
sogar 385 Liter erreicht.?® Flisse wie Weser, Aller, Leine und Oker treten lber ihre Ufer,
bis zum Jahreswechsel werden weite Teile Niedersachsens uberflutet. Unter Wasser ste-
hen landwirtschaftliche Flachen, StraBen und ganze Ortschaften.?® Uber 140.000 Hel-
fer*innen und Einsatzkréafte sind im Einsatz. Es werden Uber 10 Millionen Sandsacke ver-
legt.?” Die Einsatzkrafte sind Gber Wochen, auch Uber die Weihnachtsfeiertage hinweg,
im Einsatz. Eine Entwarnung der Lage erfolgt erst mit sinkenden Pegelstanden ab dem 13.
Marz 2024. Der Schaden wird auf weit mehr als 100 Millionen Euro geschatzt. Hinzu kom-

men starke wirtschaftliche EinbuBen.?®

Im Folgenden werden die Instagram-Prasenzen zweier Akteure wahrend der Hochwas-
serlage betrachtet. Das erste Profil ist die Instagram-Seite des Landkreises Heidekreis
(@landkreis_heidekreis).?° Als besonders stark betroffenes Gebiet war die untere Kata-
strophenschutzbehorde dieses Landkreises flr die Einsatzorganisation vor Ort zustan-

dig. Im Februar 2026 hatte diese Seite 4.001 Follower.*°

24 Niedersachsische Staatskanzlei, Rickblick auf das Weihnachtshochwasser 2023/2024.
B Vgl. ebd.

% Vgl. ebd.

27 Vgl. ebd.

B Vgl. ebd.

2 Instagram: landkreis_heidekreis (eingesehen am 17.2.26).

% Instagram: landkreis_heidekreis (eingesehen am 17.2.26).
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Das zweite Profil ist das des Landesverbandes Niedersachsen der Deutschen Lebens-
Rettungs-Gesellschaft (@dlrglvniedersachsen). Als Wasserrettungsorganisation war die-
ser Landesverband Uber den gesamten Zeitraum im Einsatz, unteranderem im Heide-

kreis. Diese Seite hatte im Februar 2026 3.473 Follower.?'

3.3 Tabellarische Analyse des Weihnachtshochwassers 2023/2024
Im Folgenden wird eine tabellarische Medienanalyse durchgeflhrt. Die betrachteten Ka-
nale wurden im Zeitraum vom 22.12.23 bis zum 15.01.24 betrachtet. Im Fokus liegen die

Ziele der KommunikationsmaBnahmen und die angesprochene Zielgruppe, um daraus

spater Kriterien fur eine zielgerichtete Krisenkommunikation ableiten zu kénnen.

@landkreis_heidekreis, 4.001 Follower (Stand Februar 2026)
Datum Situation Post Ziel des Posts Zielgruppe Sonstiges
steigende Warnen/ .
. . . Bevdlkerung
22.12.23 Pegel Bild mit Text Infc?rmleren und Hmwewﬂe z'u in betroffe-
(Melde- weiteren Informationsmaéglich- .
. nen Gebieten
stufe 3) keiten
S;‘;ihr fur Hinweis auf Warnapp,
26.12.23 Reel mit Text Gefahr von Hochwassertouris-
Wohnge-
. mus
biete
) Bewohner*innen eines Wohn- ::::ionhr;en ei Eine Reaktion
26.12.23 Foto mit Text gebietes werden aufgefordert, in den Kom-
. nes Wohnge-
das Gebiet zu verlassen . mentaren
bietes
Ortliche Informieren tber laufende Ein-
Feuerwehr, 4tze/ feh
26.12.23 DLRG u. Foto mit Text séatze Harldlun.gsemp"e .lungen
X und Aufkléaren tGber mogliche
THW sind .
. . Evakuierungen
im Einsatz
Information: es werden zu dem
) Zeitpunkt keine privaten Helfen-
26.12.23 FotomitText | gen benstigt (scheinbar Reak-
tion auf Hilfsangebote aus der
Bevolkerung)
Katastro-
phen-Vor- ) Information tuber die aktuelle Bevolkerung
27.12.23 alarm Foto mit Text Vorberatung der Einsatzstruktu- | in betroffe-
durch ren, Transparenz nen Gebieten
Landrat
EL”;;:Jf:ng: ) Presseinformation und Kontakt- Presse und Auszug aus
28.12.23 1berg Foto mit Text moglichkeit der Pressestelle ) Pressemel-
wohnliches . Bevdlkerung
- verbreiten dung
Ereignis
Vermehrter
29.12.23 Hochwas- | Foto mit Text Hochwassertourismus reduzie- | Presse und
sertouris- ren Bevdlkerung
mus

3" Instagram: dlrglvniedersachsen (eingesehen am 17.2.26).
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Warnen, Bevolkerung auffor-

. Auszug aus
29.12.23 Foto mit Text dern, auf Feuerwerk zu verzich- | Bevglkerung | pressemel-
ten, um weitere Einsétze und dung
Unfélle zu vermeiden
Uberortli-
che Ein- ) Information tber laufende Ein- ) Auszug aus
29.12.23 satzkrafte [ FotomitText satze, Transparenz, Vertrauen | Bevolkerung | pressemel-
im Dauer- aufbauen, erhalten und starken dung
einsatz
S:‘tgkffj‘:gs' Bevdlkerung wird aufgefordert, Eine Reaktion
30.12.23 | wildwird | FotomitText [ Ruckzugsorte fir Wildtiere Bevslkerung | in den Kom-
immer klei- nicht zu betreten, Umwelt- mentaren
ner schutz
) Aufforderung, gesperrte Stra-
31.12.23 Foto mit Text Ben nicht zu befahren und so Autc?fah-
R - . rer*innen
weitere Einsdtze zu provozieren
‘ Beantworten von Fragen: Wie Reaktion auf
31.12.23 Foto mit Text wird die Bevdlkerung vor weite- Fragen aus der
ren Gefahren gewarnt Bevdlkerung
31.12.23 Grafik mit Text Informieren tber Hintergriinde,
warum das Grundwasser steigt
Gefal'.l.r vor Aufklaren vor Gefahren von um-
03.01.24 ;;S;_’je”' Foto mit Text stiirzenden Baumen in Wildern | Bevolkerung
men durch nasse Bdéden
Einbindung Informieren tber laufende Ein- Bevélkerung
05.01.24 der Bevol- Foto mit Text sétze, Agfruf an die Bevolke- potenzielle
kerun rung, beim Befiillen von Sand- Helfende
g sacken zu unterstiitzen
05.01.24 gf::éi_ Sﬁ;e\;avr;sr:zt Informieren Giber weitere Stra- Autofah-
. PP Bensperrungen rer*innen
sperrungen | mit Text
Entspann Aufkladrung tUber entspanntere Auszug aus
07.01.24 tereWet. | FotomitText | Wetterlage, dennoch Warnung | Bevslkerung | pressemel-
terlage vor weiteren Gefahren, die im- dun
g mer noch bestehen g
Kaltefront Warnen vor Betreten der Eisfla- )
08.01.24 trifft die Re- | Foto mit Text chen, um zusétzliche Einsétze | Bevolkerung
gion zu reduzieren
Information
08.01.24 Foto mit Text Informieren Giber das Abschal- Bevolkerung | Uberweitere
ten des Blrgertelefons Kommunikati-
onswege
Entspan- . . ;
15.01.24 nung der Foto mit Text Informieren Gber die Aufhebung | Beysikerung
Situation ,besonderes Ereignis*
Inhalt:
o Haufig bestehen die Beitrage aus Auszligen aus Pressemeldungen und wur-
den flr Instagram lediglich gekdirzt.
Visuell:
o Die Posts bestehen meist aus einem Foto, welches symbolisch flr den In-
Allgemeines halt des Textes steht. Das Bild selbst hat dabei eine eher geringe Aussage.

o Haufige Motive: Landschaft unter Wasser, StraBensperrung

o Die Bilder wirken wie Schnappschiisse, mit dem Handy fotografiert.
(siehe Abbildung 1 und 2)

Zielgruppe:

o Betroffene Bevolkerung im Landkreis
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@)

e}
e}

Beispiele der genutzten sprachlichen Ebene

Sonstiges:

»Pressemeldung 14 - Hochwasserlage Samtgemeinde Ahlden im Heidekreis
Auch wenn nicht die Rede von Entspannung der Situation sein kann, so
sorgten ein paar Sonnenstrahlen heute flir gute Stimmung. Die aktuelle
Wetterlage lasst auch einen hoffnungsvollen Blick auf die Hochwassersitu-
ation richten: Kein Niederschlag in Sicht, frostige Temperaturen und ein
wiederholt um einen Zentimeter gefallener Allerpegel. Die MeiBe ist nach
wie vor gleichbleibend bei 2,05 m.“32

»Presseinformation des Katastrophenschutzstabes des Heidekreises

Nr. 11, 05.01.2024

Bitte unbedingt die StraBensperrungen beachten - unbefugtes Befahren der
gesperrten StraBen fuhrt zu erheblichen Gefahren! Das Befahren der ge-
sperrten StraBen ist unbedingt zu vermeiden. Es bestehen erhebliche Ge-
fahren, auch wenn die StraBe befahrbar erscheint. Viele StraBen sind be-
schadigt und halten einer Belastung kaum noch Stand.“®

Es findet keine Interaktion mit der Zielgruppe statt.
Die Posts finden regelmaBig statt, teils mehrfach am Tag

Tabelle 4: Medienanalyse I: Instagram, Landkreis Heidekreis

Abbildung 1: Beispiel: Instagram-Feed vom Landkreis Heidekreis®*

% Instagram: landkreis_heidekreis.
B Vvgl. ebd.
34 vgl. ebd.
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Abbildung 2: Beispiel: Instagram-Post vom Landkreis Heidekreis vom 28.12.23%

I
) landkreis_heidekreis @ - Folgen

landkreis_heidekreis® Presseinformation
des Katastrophenschutzstabes des Heidekreises

Nr. 2

28.12.2023

Wichtige Informationen zur Hochwasserlage
des Landkreises Heidekreis

Am 28. Dezember 2023 um 01:00 Uhr wurde im
Landkreis Heidekreis aufgrund des andauernden
Hochwassers der Eintritt eines auRergewohnlichen
Ereignisses von Landrat Jens Grote festgestelit.
Hintergrund ist die weiterhin angespannte

Hoch 1 inden S weinden Ahlden, Rethem
und Schwarmstedt. Die Lage in den betroffenen
Gebieten ist laut den ortlichen Einsatzleitungen derzeit
beherrschbar.

Aufgrund der im Harz gefallenen Niederschldge
befinden sich die Oker- und Innerstetalsperre seit der
Nacht vom 26. auf den 26. Dezember in der
planm&Bigen Hochwasserentlastung und werden dort
auch mindestens am heutigen Tag (27. Dezember) noch
verbleiben. Eine Verschlimmerung der
Hochwassersituation in den Flilssen Innerste und Oker
ist dadurch nicht zu erwarten. Im Oberlauf der beiden
Flusse ist weiterhin mit sinkenden Wasserstanden zu
rechnen. In den Unterlaufen der Aller, Leine und Oker
werden die Wasserstande hingegen weiterhin steigen,
sodass sich die Hochwassergefahrdung verscharft. Es
besteht somit die Moglichkeit, dass ein Katastrophenfall
eintritt.

Der Katastrophenschutzstab des Landkreises Heidekreis
ist zusammengetreten, tagt kontinuierlich und tauscht
sich mit den ortlichen Stdben der Samtgemeinden aus,
um bestmaglich zu unterstutzen.

Um weitere vorbeugende MaRnahmen und die
Anfarderiinn van fiherértlichan Finearzmirtein ind «

@dlrglvniedersachsen, 3.473 Follower (Stand Februar 2026)
Datum Situation Post Ziel des Posts Zielgruppe Sonstiges
Mehrere Interaktion in
. . den Kommen-
Einheiten taren und mit
der DLRG Karussell® mit Informieren Gber die entsende- ) einzelnen Glie
29.12.23 sind seit ten Einheiten, welche sich im Bevolkerung
mehreren Text Einsatz befinden derungen der
. DLRG durch
Tagenim . .
. Markieren im
Einsatz .
Beitrag
Karussell mit Informieren tber laufende Ein-
30.12.23 séatze, vor allem um den Ort Ho- | Bevdlkerung
Text
denhagen herum
Beschéa- Erkléren der Arbeiten an Dei-
31.12.23 digte Dei- Karussell mit chen und tber Gefahren infor- Bevdlkerung,
o che stellen | Text mieren, Aufklérung, Transpa- Einsatzkréfte
Gefahr da renz, Dank an Einsatzkrafte
Kanzler
Scholz, Mi-
nisterprasi-
g(re\zt(x\(/ee:ie Karussell mit Alfinerksam fachen auf dve Bevolkerun
31.12.23 . ehrenamtliche Tatigkeit, Dank . N &
derséachsi- Text . . Einsatzkrafte
an Einsatzkrafte
sche Innen-
ministerin
Behrens
besuchen

% Instagram: landkreis_heidekreis.

3 Karussell = Post auf Instagram mit mehreren Bildern zum Durchklicken.
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das Scha-
densgebiet
Ministerprasident Weil dankt ) )
31.12.23 Reel den Einsatzkraften fiir inre Ar- Einsatzkrafte
beit
Einsatzin Karussell mit SilvestergriiBe, Dank an die Ein- | Einsatz- Interaktionin
01.01.24 der Silves- Text satzkréfte, welche in der Nacht krafte, Bevol- | den Kommen-
ternacht im Einsatz waren kerung taren
. . Informieren (ber die aktuelle
02.01.24 Lage bleibt | Karussell mit Wetterlage und zu erwartende | Bevolkerung
angespannt | Text
Hochwasserlage
E:]ZL: stel- Karussell mit Informieren tber die aktuelle
03.01.24 g Wetterlage und zu erwartende Bevodlkerung
Wasserpe- | Text
Hochwasserlage
gel
Karussell mit Informieren (ber die aktuelle
04.01.24 Wetterlage und zu erwartende Bevolkerung
Text
Hochwasserlage
Druck auf Informieren Gber die aktuelle
Deiche Karussell mit Wetterlage und zu erwartende .
05.01.24 bleibt an- Text Hochwasserlage und die Situa- Bevolkerung
gespannt tion von betreffenden Deichen
fKr?)lr:\tNt?itft:r- Karussell mit formieren liber Gafahren Bevolkerun
06.01.24 durch die Wetterlage, Dank an . R &
aufdas Ge- | Text . .. Einsatzkrafte
. Einsatzkréafte
biet
Lage ent- . . . .
. Karussell mit Informieren Uber die zu erwar- .
07.01.24 spannt sich Text tende Wetterlage Bevidlkerung
langsam
Hochwas- o
08.01.24 | serflichen | Grafik Z‘g:e” vor Betreten der Eisfla- | g s\kerung
gefrieren
Einsatz-
ende flr Karussell mit Informieren (Gber das Einsatz-
09.01.24 landes- Text ende von landesweiten Einhei- Bevidlkerung
weite Ein- ten
heiten
Karussell mit Dank an alle beteiligten Einsatz- | Bevolkerung, :‘::S?Ocnh;m'
10.01.24 krafte und Freiwilligen nach Be- | Einsatzkrafte
Text . . den Kommen-
endigung des Einsatzes und Helfende taren

Allgemeines

Inhalt:

o Fotos aus dem Einsatzgeschehen mit Inhalten, welche liber die Einséatze
aufklaren

Visuell:

o professionell wirkende Bilder aus dem Einsatzgeschehen
o Haufige Motive: Einsatzkréafte bei der Arbeit, Einsatzfahrzeuge
(siehe Abbildungen 3 und 4)

Zielgruppe:

o  DerFokus liegt hier nicht nur auf der lokal betroffenen Bevolkerung als Ziel-
gruppe, sondern tberregional (hauptséchlich Niedersachsen), aber auch
auf den eigenen Einsatzkraften, externen Medien und Interessierten exter-
nen Person

Beispiele der genutzten sprachlichen Ebene

o ,+++Wintereinbruch im Einsatz +++
Wie angekiindigt, ist nun neben dem Hochwasser auch der Winter einge-

2 Die Einsatzkrafte des Wasserrettungszuges Stade haben sich im
Schnee auf den Weg ins Einsatzgebiet gemacht.
In den kommenden Tagen wird es noch einmal kélter.

kehrt.
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Das ist voraussichtlich gut fir die Deiche, aber eine groBere Herausforde-
rung fur unsere Einsatzkrafte - im Moment knapp 60 - und ihr Material - vor
allem, da der Deich von unseren Spezialkraften haufig im Wasser gesichert
werden muss. Dafur braucht es gutes und auch kostspieliges Material flr
unsere Stromungsretter und Taucher. Jede Spende hilft, unser Material zu
warten und neu zu beschaffen.

Danke fir Euren Einsatz bei diesen Wasser- und Wetterverhaltnissen!

Auf euch ist Verlass!“¥
Sonstiges:
o RegelmaBige Posts
o  Wenig Interaktion mit der Zielgruppe

Tabelle 5: Medienanalyse II: Instagram, DLRG Landesverband Niedersachsen

BESONDERER
DANK UNSERES
MINISTER-
PRASIDENTEN!

Abbildung 3: Beispiel: Instagram-Feed des DLRG Landesverbandes Niedersachsen.*

% Instagram: dlrglvniedersachsen.
% Instagram: dlrglvniedersachsen.
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@ dirglvniedersachsen
Niedersachsen, Germany

@ dirglvniedersachsen +++ Kraftiger Regen lasst Pegel
steigen +++

Wie angekiindigt hat es bereits groBflachig in

Ni 1sen geregnet, mit Sturm und
Bden. An Hunte und Hase steigen die Pegel. Diese
Wetterlage wird uns noch ein paar Tage begleiten, bis
zum Wochenende nun sogar Temperaturen bis -5 Grad
und kalter gemeldet sind.

Vorsorglich warnen wir jetzt schon: Moglicherweise

uberfrorene Hochwasserflachen diirfen unter keinen

Umstanden betreten werden! Es herrscht Lebensgefahr!
1

Diese Situation, die Dauer des Einsatzes und das
erkaltende Wetter zehren an den Kréften der Helferinnen
und Helfer. Mit Ablosungen sind sie nun seit
Weihnachten im Einsatz. Ohne sie, ohne euch, stiinden
noch viel mehr Flachen, Hauser und Landschaften unter
Wasser! Danke fiir euren Einsatz! [

Aktuell befinden sich knapp 150 DLRG-Kréfte vor allem
der Wasserrettungsziige Hildesheim, Friesland und
Braunschweig im Einsatz. Der Schwerpunkt unserer Hilfe
liegt weiterhin im Heidekreis, aber viele unserer Krafte
sind auch regional eingebunden.

Wie man auf den Fotos sehen kann, benétigen wir zur
Hilfe viele verschiedene Materialien, Techniken und
Fahrzeuge - und viele motivierte DLRGler und

DLl i , die die pi i Ausbi
nehmen.

auf sich

Wir freuen uns, wenn Du uns mit einer Spende
unterstiitzen mdchtest! Bitte nimm unter
spenden@niedersachsen.dirg.de Kontakt mit uns auf.

Qv W

Abbildung 4: Beispiel: Instagram-Post DLRG Landesverband Niedersachsen vom 03.01.24%

3.4 Auswertung der tabellarischen Analyse

Aufden ersten Blick wird deutlich, dass beide Profile unterschiedliche Zielsetzungen ver-
folgen. Wahrend der Landkreis in erster Linie die Warnung und Information der Bevdlke-
rung in den betroffenen Gebieten zum Ziel hat, richtet sich das Profil der DLRG haufig
auch andie eigenen Einsatzkrafte sowie an Interessierte auBBerhalb der Schadensgebiete,
informiert Uber die eigene Arbeit und bittet sogar um Spenden flur die Materialbeschaf-
fung und Ausbildungsfinanzierung.

Beide Akteure nutzen Fotografien aus dem Schadensgebiet, um eine authentische Be-
richterstattung zu gewahrleisten. Dabei unterscheidet sich jedoch der Fokus der Motiv-
auswahl: Die DLRG stellt in nahezu allen Beitrdgen Menschen in den Mittelpunkt, wah-

rend der Landkreis primar die Naturkatastrophe selbst thematisiert.

% Instagram: dlrglvniedersachsen.
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4 Theoretische Grundlagen

Um die Entstehung der oben dargestellten Perspektiven und deren Zielsetzungen mit den
jeweiligen KommunikationsmaBnahmennachvollziehen zu kénnen, werden in den fol-
genden Kapiteln die theoretischen Grundlagen der Krisenkommunikation Gber Social Me-
dia dargestellt, um anschlieBend einen Kriterienkatalog fur eine sinnvolle Krisenkommu-

nikation Uber soziale Medien zu entwickeln.

4.1 Ziele der Krisenkommunikation

GemaB der zu Beginn genannten Definition bezeichnet Krisenkommunikation die strate-
gisch geplante und gesteuerte Kommunikation von Behdrden und Organisationen (im Fall
des Katastrophenschutzes) wahrend einer Krise. Sie ist grundlegender Bestandteil des
Krisenmanagements, also der Planung, Koordination und Durchfihrung von Bewalti-
gungsmaBnahmen,*® und verfolgt das Ziel, Fehlinformationen zu reduzieren, Unsicher-
heiten der Bevolkerung zu minimieren und Handlungsempfehlungen flr die Zielgruppe

(meist die ortlich betroffene Bevolkerung) zur Verfigung zu stellen.*!

Die bereitgestellten Informationen sollen es der Zielgruppe ermdglichen, sich ein fundier-
tes Bild der Lage zu machen und so eine Risikomundigkeit zu erlangen und dementspre-
chend bewusst mit Risiko oder Gefahren umzugehen. Dies starkt die ,,individuelle Hand-

lungsfahigkeit in der Krise“.4?

Risikomundigkeit individuelle

Informationen erhalten ps .
erlangen Handlungsfahigkeit

Abbildung 5: Ziel der Krisenkommunikation

Diese erlangte Handlungsfahigkeit des Individuums reduziert die Gefahr zu Schaden zu

kommen und kann die Anzahl an zu leistenden Einsatzen reduzieren und entlastet somit

40Vgl. Bundesministerium des Innern, 2014, S. 6.
“ygl. ebd., S. 11.
42 Ebd.
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die Einsatzkrafte. Wenn beispielsweise die Bevolkerung sich eines anstehenden Hoch-
wassers bewusst ist und selbststandig SicherungsmaBnahmen, wie das Verlegen von
Sandsacken auf dem eigenen Grundstuick, vornimmt, schitzt sie ihre eigenen Sachguter

und ist nicht mehr darauf angewiesen, dass dies durch Einsatzkrafte geschieht.

4.2 Modell des Informationsverhaltens nach Wilson

Das Modell des Informationsverhaltens nach Wilson beschreibt das Suchverhalten einer
informationssuchenden Person in Folge eines wahrgenommenen Informationsbedarfs.*?
Um dieses Informationsbedurfnis (welches z.B. durch eine Krise ausgelost werden kann)
zu stillen, stellt die Person formelle und inhaltliche Anforderungen, z.B. an die Quelle.
Diese dienen dann als Bewertungskriterium wahrend der Suche.* Ist die Suche erfolg-
reich, nutzt die Person die gefundenen Informationen, um das Informationsbedurfnis zu
stillen. Ist dies nicht der Fall, beginnt der Suchprozess erneut.*

Das Modell beschreibt aber nicht nur den einseitigen Informationssuchprozess (Zeitung,
Radio, TV, Print...). Auch ein Informationsaustausch (Gesprache, Schriftverkehr, aber
auch Interaktionen Uber Social Media) mit anderen kann zum Erfolg der Informationssu-
che fuhren und so das Bedurfnis nach Information stillen. Dabei kdnnen alle beteiligten
Parteien profitieren: ,,[ ...] Informationen, die als nutzlich wahrgenommen werden, kon-
nen an andere Personen weitergegeben werden sowie von der Person selbst genutzt wer-

den (Ubers. d. Verf.).”*

3 \gl. T. D. Wilson, 1999, S. 251ff.
“\/gl. ebd.

%5 \/gl. ebd.

%\/gl. ebd., S. 251.
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Abbildung 6: Modell des Informationsverhaltens nach Wilson (1999)%

Wilson beschreibt das Informationsbedlrfnis als Sekundarbedurfnis, welches sich je-
doch aus den Primarbedurfnissen ableitet, da Informationen elementar sein kdnnen, um
die primaren Bedurfnisse zu befriedigen.*® Die Primarbedirfnisse werden haufig mit der
Bedurfnispyramide nach Maslow dargestellt und nach ihrer Wichtigkeit hierarchisiert:*°
Unten, als wichtigstes Bedurfnis, die Grundbedurfnisse (Essen, Trinken, Schlafen), da-
rauf folgen Sicherheitsbedlrfnisse, Soziale Bedurfnisse, Ich-Bedulrfnisse (Wertschat-

zung) und zuletzt das Bedurfnis zur Selbstverwirklichung.%°

Dies spiegelt sich im erhdhten Informationsbedarf in Krisen wider. Betroffene benotigen
Informationen, um die Lage einschatzen zu konnen, um so mit der Krise umgehen zu kén-

nen. Es wird unter anderem das Sicherheitsbedurfnis angesprochen. Darauf aufbauend

47 Abbildung: T. D. Wilson, 1999, S. 251.

“Vgl. ebd., S. 253.

49Vgl. Landeszentrale fur Politische Bildung BW, Fachbereich Jugend und Politik, 2017, S. 2.
50vgl. ebd., S. 3ff.
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beschreibt die Sense-Making-Theory nach Dervin das Verlangen danach, Informationslu-
cken zu schlieBen. Das Modell geht von drei Elementen aus: eine Situation, welche den
Kontext definiert, in welchem die Informationslicke entsteht; eine Lucke (gap), welche
die Differenz zwischen der kontextuellen Situation und der angestrebten Situation bildet;
und ein Outcome, also beispielsweise eine Losung fur ein Problem.®' Um die angestrebte
Situation zu erreichen, versucht der Mensch Dervin zu folge diese Llicke mit Informatio-

nen zu schlieBen.

Abbildung 7: Dervin's Sense-Making-Theory nach Wilson®?

Diese Informationsliicke (gap) ist der Punkt, an dem die Krisenkommunikation ansetzen
muss, um das naturliche Informationsbedurfnis der Menschen zu befriedigen, um so Un-
sicherheiten wahrend einer Krise entgegenzusteuern und Vertrauen aufzubauen.®® Nur so
kann wahrend einer Krise einerseits Unsicherheiten entgegengesteuert, Vertrauen in die
BewaltigungsmaBnahmen von Behdrden und Hilfsorganisationen aufgebaut und ande-
rerseits die Handlungsfahigkeit der Bevolkerung in Krisensituationen maéglichst hoch ge-

halten werden.

4.3 Anforderungen der Bevolkerung, um das Informationsbediirfnis zu stillen

Wie die Modelle nach Wilson und Dervin beschreiben, streben Menschen bei einem In-
formationsdefizit danach, diese Lucke zu fullen, um so beispielsweise das Sicherheits-
bedurfnis zu stillen. Dabei bewerten sie die gefundenen Informationen und beurteilen sie

daraufhin, ob das InformationsbedUrfnis gestillt ist oder nicht.

5TT. D. Wilson, 1999, S. 254.
52 Abbildung: T. D. Wilson, 1999, S. 253.
53Vgl. Bundesministerium des Innern, 2014, S. 11ff.
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Kriterien, nach denen beurteilt wird, kdnnen sein: Glaubwurdigkeit/Authentizitat/Trans-
parenz, Aktualitat, Objektivitat, formale Qualitat, Medium oder Zuganglichkeit. Diese Be-
urteilung geschieht meist unterbewusst und entscheidet dartber, ob die Quelle weiter

genutzt wird oder nicht.>*

4.4 Uses-and-Gratifications-Ansatz nach Katz
Der Soziologe Elihu Katz bewegt sich mit dem Uses-and-Gratifications-Ansatz von der bis
dahin geltenden Fragestellung weg, wie Medien die Nutzenden beeinflussen. Er dreht
dies in seinem Modell um und fragt, was die User mit den Medien machen. Mit diesem
Ansatz beschreibt er die Konsumierenden als ein aktives Publikum, das mit der Medien-
nutzung ein Bedurfnis (z.B. Information, aber auch Unterhaltung) stillen méchte.%® Auf-
bauend auf Wilsons grundlegendem Modell erklart Katz die Mediennutzung mit einer Kau-
salkette:

o Soziale Urspriinge erzeugen...

o Bedirfnisse, welche...

o Erwartungen an die Medien erzeugen, die zu...

o Nutzungsmustern fuhren, die in...

o Befriedigung (Gratifications) enden.%®
Dabeilassen sich die BedUlrfnisse in funf grundlegende Bedurfnisse unterteilen: kognitive
(Informationen, Wissen), affektive (dsthetische oder emotionale Erlebnisse), personlich-
integrative (Status, Selbstvertrauen), sozial-integrative (Kontakte knupfen und pflegen)
und eskapistische (Entspannung, Unterhaltung) Bedirfnisse.?” Welches der Bedlirfnisse
im Vordergrund steht, kann durch die soziale Umwelt bedingt werden.%® Fehlt den U-
ser*innenim ,realen Leben®z.B. soziale Anbindung, wird das sozial-integrative BedUrfnis
verstarkt. Im Krisenfall hingegen steigt das Verlangen nach Information, um so ein eige-
nes Bild der Situation bilden zu kdnnen und z.B. das Bedurfnis nach personlicher Sicher-

heit zu stillen.

54Vgl. Fogg, 2003.

%5 Stark und Schneiders, 2022, S. 50 ff.
5 \/gl. ebd.

57 Vgl. ebd.

58 \/gl. ebd.
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Zu beachten ist, dass der Bedarf und die Dringlichkeit der einzelnen Bedirfnisse indivi-
duellistund sich nur schwer auf eine Gesellschaft Ubertragen lasst. Auch neuere Phano-
mene wie z.B. das Binge-Watching® oder Doomsurfing®® lassen sich mit diesem Modell
nicht darstellen. Diese wurden im Kontrast zum bewussten Stillen der Bedurfnisse ste-
hen, wie sie im Uses-and-Gratifications-Ansatz beschrieben werden, da hier gar keine
Kausalkette vom Bedurfnis zur Belohnung zum Tragen kommt, sondern nur eine passive
»Berieselung“ mit Ton und Bildern stattfindet. Trotz dieser Einschrankungen gilt der Uses-
and-Gratifications-Ansatz bis heute als relevantes theoretisches Modell in der Kommu-
nikationswissenschaft, da es die Grundsatze des Medienverhaltens aus Sicht der konsu-

mierenden, aber auch der kommunizierenden Seite erklart.®’

4.5 Strategische Kommunikation iiber Social Media

Strategische Kommunikation wird als die zielgerichtete Nutzung von Kommunikation
durch eine Organisation oder ein Unternehmen definiert, um Ubergeordnete Ziele zu er-
reichen.®? Mit der zunehmenden Relevanz von Social Media hat sich die Art der Kommu-
nikation grundlegend gewandelt: weg von einer reinen ,,One-Way“-Kommunikation hin zu

einer dialogorientierten Interaktion mit der Zielgruppe.

Diese zweiseitige Kommunikation erfolgt idealerweise in einem zyklischen Prozess, der

sich invier zentrale Phasen unterteilen lasst:

o Analysephase: Sie dient der Bestandsaufnahme vor Beginn der kommunikativen
MaBnahmen. Hierbei werden bestehende Kanale gesammelt, die Kommunikation
von Wettbewerber*innen (weniger relevant fur Hilfsorganisationen, eher Teil der

Unternehmenskommunikation, da es nicht um Konkurrenz geht) betrachtet und

% Binge-Watching = iibermé&Biger und unkontrollierter Medienkonsum, meist auf das ununterbrochene
Schauen von mehreren Serien-Folgen hintereinander bezogen.

8 Doomsurfing = Ununterbrochenes und unbewusstes Scrolling durch Nachrichten oder Inhalte.

81 Stark und Schneiders, 2022, S. 571f.

52Vgl. Hallahan et. al., 2007, S. 10ff.
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relevante offentliche Diskurse identifiziert. Ein zentrales Werkzeug ist die Erstel-
lung von Personas, fiktiven, stellvertretenden Charakteren, welche die Bedurf-
nisse, das Mediennutzungsverhalten und die Merkmale der tatsachlichen U-

ser*innen moglichst genau widerspiegeln.®?

o Strategie: In der zweiten Phase werden die Analyseergebnisse in konkrete Maf3-
nahmen abgeleitet. Wichtig ist hierbei die Formulierung von SMART-Zielen (Akro-
nym: spezifisch, messbar, attraktiv/erreichbar, realistisch, terminiert), um den Er-
folg spater objektiv bewerten zu kdnnen. Die Planung legt zudem die Plattform-
strategie (welcher Inhalt auf welchem Kanal?), den Zeitplan sowie die Tonalitat

und das visuelle Erscheinungsbild fest.5

o Umsetzung: Diese Phase umfasst die Erstellung des Contents (Inhalts) sowie die
Redaktionsplanung. In sozialen Medien ist hierbei das Community-Manage-
ment relevant. Darunter versteht man die aktive Moderation von Diskussionen so-
wie den direkten Dialog mit den Nutzer*innen, um die Zielgruppenbindung zu star-

ken und auf Feedback, Kritik oder Fragen zeitnah reagieren zu konnen.®®

o Evaluation: In dervierten Phase wird der Erfolg der MaBnahmen anhand der zuvor
definierten SMART-Ziele bewertet. Das primare Ziel der Evaluation ist die Ablei-
tung von Learnings (Erkenntnissen), die als Grundlage fur den nachsten Zyklus

dienen.%®

Nach Abschluss der Evaluationsphase beginnt der Prozess erneut mit einer aktualisier-
ten Analyse des Ist-Zustands, um eine kontinuierliche Anpassung der Kommunikation zu

ermoglichen.

8 Vgl. Ruisinger und Jorzik, 2021, S. 77ff.
84 \/gl. ebd.
65 \/gl. ebd.
% \/gl. ebd.
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Evaluation Strategie

Umsetzung

Abbildung 8: Grafische Darstellung des zyklischen Prozesses der Strategischen Kommunikation

Bei einer solchen strukturierten Analyse kann die SWAT-Analyse (Akronym: Strengths
(Starken), Weaknesses (Schwéachen), Opportunities (Chancen) und Threats (Risiken)) ge-
nutzt werden. Diese hilft dabei, den aktuellen Stand der Kommunikation zu reflektieren.
Die SWAT-Analyse ,hat sich [ ...] in der Offentlichkeitsarbeit zu einem akzeptierten Werk-
zeug entwickelt, um Recherchedaten zu bewerten und zu gewichten“®” und so die Star-
ken weiter auszubauen und an den Schwéachen einer MaBnahme weiter zielgerichtet ar-

beiten zu kénnen. Haufig werden die Erkenntnisse tabellarisch festgehalten.

87 Ruisinger und Jorzik, 2021, S. 82.
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Hier eine beispielhafte Darstellung, wie sie im Kontext des Katastrophenschutzes aus-

sehen konnte:

Starken Schwaéachen
o Vertrauen der Zielgruppe auf- o Interne Organisationsstrukturen
bauen o wenig Flexibilitdt durch Strukturen
o bereits aufgebaute Reichweite o)
nutzen/ausweiten
o Aufklarungsarbeitim Vorfeld
o)
Chancen Risiken
o zunehmendes Interesse der Bevol- o hoher Arbeitsaufwand wahrend ei-
kerung ner Krise
o Foérdermoglichkeiten von was? o Medienmudigkeit der Bevolkerung
o weitere Zielgruppen erreichen durch hohe Nachrichtenfrequenz
o o)

Tabelle 6: Beispiel einer SWAT-Analyse einer KommunikationsmaBnahme

Diese Analyse kann helfen, den Prozess der strategischen Kommunikation zu strukturie-

ren und sinnvolle funktionierende KommunikationsmaBnahmen herauszubilden. In die-

sem Prozess stellt Social Media einen moéglichen Kommunikationskanal dar. Dieser ,eig-

net sich aufgrund der direkten Interaktion mit dem Nachfrager“®® besonders in dynami-

schen Situationen, was insbesondere auf Krisensituationen zutrifft.

Plattformen wie Instagram bieten direkte Moglichkeiten zur Datenerhebung, um so die

vier Phasen der strategischen Kommunikation umzusetzen. So haben die Publizierenden

auf Instagram die Moglichkeit, im Vorfeld schnell und unkompliziert vielfaltige Kommuni-

kationsmaBnahmen zu finden, aber auch im Nachgang die eigene Kommunikation zu re-

flektieren und evaluieren, da die automatisch erhobenen Statistiken Aufschluss tber die

Wirkung der eigenen KommunikationsmaBnahme bieten.

88 Corduan, 2018, S. 74.
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Diese Insights®® bieten Informationen Uber Reichweiten, Haufigkeit der Interaktionen
oder die Zielgruppe.’® Das gibt den Publizierenden einerseits die Moglichkeit, die Inhalte
moglichst genau auf die Bedurfnisse und das Nutzungsverhalten der Zielgruppe anzupas-

sen und andererseits sehr genau zu evaluieren, ob die anvisierten Ziele erreicht wurden.

4.6 Zielgruppe und Community

Grundlage fur eine erfolgreiche KommunikationsmaBname ist meist die Zielgruppenbe-
stimmung. In der strategischen Kommunikation, vor allem in der Krisenkommunikation,
spricht man meist von drei Ubergeordneten Zielgruppen: die interne Zielgruppe, die ex-
terne Zielgruppe so wie die unmittelbar Beteiligten des Krisenmanagements.”! Alle drei

Gruppen wollen mit Informationen versorgt werden.

Interne
Ziegruppe Externe
Beschaftigte Zie}gruppe
einer Behorde, Bevolkerung,
Einsatzkréafte Medien usw.
usw.
Beteiligte im

Krisenmanagment

Bund, Lander,
Komunen,
Hilfsorganisationen
usw.

Abbildung 9: Grafische Darstellung der Zielgruppen in der Krisenkommunikation

Da die unmittelbar beteiligten Zielgruppen meist Gber interne Kommunikationswege und

selten Uber 6ffentliche Kanéle wie Social Media angesprochen werden, betrachtet diese

8 Insights = Instagrams plattforminternes Analysetool.
0 Instagram. Insights.
71 Vgl. Bundesministerium des Innern, 2014, S. 17.
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Arbeit hauptsachlich die externe Zielgruppe — im Falle von Hilfsorganisationen wie der

DLRG kénnen sich interne und externe Zielgruppen Uberschneiden.

Wie diese externen Zielgruppen bestimmt und klassifiziert werden, unterscheidet sich je
nach Ansatz. Ein moéglicher Zielgruppenansatz sind die Teiloffentlichkeiten. ,,Eine Teilof-
fentlichkeit ist durch gemeinsame Thematisierungen bestimmt, die sie mobilisiert und
die ihre Mitglieder in der Offentlichkeit gemeinsam vertreten.“’?> Die Zielgruppe wird

dadurch nach Schwierigkeit der Ansprache eingestuft:”?

o Nicht bewusste Teiléffentlichkeiten: Diese Personengruppe ist an dem Thema

nicht interessiert, und somit am schwersten anzusprechen.

o Latente Teiléffentlichkeiten: Das Problem ist der Gruppe noch nichtbekannt. Sie

lasst sich aber mit hohem Aufwand ansprechen.

o Bewusste Teil6ffentlichkeiten: Die Thematik ist dieser Zielgruppe bereits be-

kannt, sie ist jedoch nicht aktiv.

o Aktive Teil6ffentlichkeiten: Diese Personengruppe lasst sich am einfachsten an-
sprechen. Sie befasst sich ohnehin aktiv mit dem Thema und ist bereit, sich zu

diesem Thema zu vernetzen.

In einer gelungenen Krisenkommunikation sollte es immer das Ziel sein, so viele Men-
schen wie moglich zu erreichen, um sie so Uber mogliche Gefahren oder Einschrankun-
gen zu informieren. Der Zielgruppenansatz der Teiloffentlichkeiten zeigt jedoch, dass es
wichtig ist, niederschwellige Kommunikationswege aufzubauen. Es bedarf mehr als nur
des Verbreitens der Informationen fur Interessierte. Auch die Personen der ,nicht be-

wussten Teiloffentlichkeit“ mussen angesprochen werden.

72 Ruisinger und Jorzik, 2021, S. 89.
73\V/gl. ebd.
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Dies sollte im Idealfall bereits vor der Krisenkommunikation in einer Schadenslage pas-
sieren, damit die Kommunikationswege bei Bedarf bereits feststehen und direkt genutzt
werden konnen.”* Dies kann im Rahmen der Risikokommunikation beispielsweise in
Form von Aufklarungsarbeit Uber die bestehenden Kanéle passieren. So werden bereits
im Vorfeld verschiedene Zielgruppen/Teiloffentlichkeiten angesprochen und moglichst
eng angebunden und gleichzeitig das Vertrauen der bereits vorhandenen Zielgruppe in

den bestehenden Kommunikationsweg gestarkt.

Zusatzlich unterstitzt wird dies jedoch auch durch das steigende 6ffentliche Interesse
wahrend einer Krise. ,, Tritt ein Ereignis ein und schlagt hohe mediale Wellen, ist es eine
Zeitlangin allen Medien zu finden, bis das Interesse daran langsam erlischt. Je intensiver
die Krise, desto starker die Berichterstattung“’® und damit auch das 6ffentliche Interesse.
Diese mediale Welle hilft dabei, auch die Personengruppen anzusprechen, welche bis

zum Eintreten des Ereignisses nur schwer zu erreichen waren.

Wichtig ist, dass KommunikationsmaBnahmen nicht auf einem Kanal oder einer Kommu-
nikationsstrategie allein aufgebaut sein sollten, um so moglichst viele Personengruppen

erreichen zu konnen.”®

74Vgl. Bundesministerium des Innern, 2014, S. 19ff.
75 V/gl. ebd.
76 Vgl. Ruisinger und Jorzik, 2021, S. 85.
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5. Kriterienkatalog fiir eine sinnvolle Umsetzung einer Kommunikation

uber Social Media

Im folgenden Kapitel soll mit Blick auf die theoretischen Kenntnisse der vorangegange-
nen Kapitel und den Erkenntnissen aus der tabellarischen Medienanalyse der zwei Kom-
munikationsmaBnahmen ein Kriterienkatalog fur sinnvolle Krisenkommunikation Gber In-

stagram entstehen.

5.1 Planung der strategischen Krisenkommunikation

Bevor KommunikationsmaBnahmen stattfinden, sollten diese genau geplant werden.
Dazuistesratsam zunachst die aktuelle Situation zu analysieren, um alle Begebenheiten
zu kennen und auf diese vorbereitet zu sein. Dies geschiehtim Idealfall vor dem Eintreten
einer Schadenslage. Sinnvolle Hilfsmittel kbnnen dabei Methoden wie das Definieren von
SMART-Zielen,”” eine SWAT-Analyse oder der Prozesskreislauf der strategischen Kommu-

nikation sein.”®

5.2 Zielgruppe
Auch wenn es in der Krisenkommunikation meist Ziel ist, so viele Menschen wie maéglich
zuinformieren, ist es sinnvoll, die Zielgruppen mdglichst genau zu kennen, um diese dann

entsprechend ansprechen zu konnen.

Beispielsweise geben 85% der Altersgruppe 16-24 Jahre an, regelmaBig Soziale Netz-
werke zu nutzen.”® Bei der Altersgruppe 65-74 Jahre liegt die Nutzung nur bei 15%.8° Dies
zeigt, dass sich die Zielgruppen im Medienkonsum unterscheiden und somit auch auf

verschiedenen Kanalen unterschiedlich angesprochen werden missen.

77Vgl. Stiller und Hahnenstein, 2024, S. 17.
78 Vgl. Ruisinger und Jorzik, 2021, S. 77ff.

79 Vgl. Statistisches Bundesamt, 2026.

8 \/gl. ebd.
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Zunachst sollte geklart werden, ob eine interne oder eine externe Zielgruppe angespro-
chen werden soll. Die Medienanalyse in Kapitel 3.3 zeigt, dass sich mit dieser Entschei-
dung die Ansprache im Content unterscheidet. Bezogen auf die gewahlten Beispiele zeigt
sich, dass der Landkreis in erster Linie die betroffene Bevolkerung als externe Zielgruppe
anspricht. Im Unterschied dazu richtet sich der gepostete Inhalt des DLRG-Landesver-
bandes haufig auch an die eigenen Mitglieder. Dies zeigt sich z.B. durch die direkte An-
sprache der Helfenden in Du/Euch-Form. Der Landkreis hingegen kommuniziert sehr
sachlich und distanzierter und teilt hauptsachlich warnende oder aufklarende Inhalte.
Die DLRG schreibt dagegen beispielsweise: ,,Danke flir Euren Einsatz bei diesen Wasser-
und Wetterverhaltnissen! Auf euch ist Verlass!“, 8 wahrend der Landkreis deutlich
sachlicher formuliert: ,,Bitte unbedingt die StraBensperrungen beachten - unbefugtes Be-

fahren der gesperrten StraBen fuhrt zu erheblichen Gefahren!“8?

5.3 Festlegung des Kommunikationskanals
Um die zuvor festgelegten Zielgruppen anzusprechen, bedarf es der Festlegung von ent-
sprechenden Kommunikationswegen. Diese sollten der Zielgruppe angepasst sein.
Beispiele fur mogliche Kommunikationswege sind:

o Ein aufgebautes Netzwerk mit lokalen und/oder Uberregionalen Medien/Journa-

list*innen

o Eigene Informationsveranstaltungen

o RegelmaBige Pressemitteilungen

o Eigene Plattformen (z.B. Apps) oder Kanale auf Social Media

o Printmedien: Flyer, Plakate, Magazine

@
Alle Kommunikationswege haben ihre Vor- und Nachteile. Haufig unterscheiden sie sich

in Aufwand, Flexibilitat und Reichweite.

8 Instagram: dlrglvniedersachsen.
82 Instagram: landkreis_heidekreis.
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Social Media, insbesondere Instagram, bietet einige Vorteile, welche die Kommunikation
in sich schnell verdndernden Situationen erleichtern konnen. Durch die mobile Nutzung
ist Instagram extrem flexibel und bietet eine schnelle Reaktionsmaglichkeit, sowohl flr
die User*innen als auch fur die Produzierenden. Und dies bezieht sich nicht nur auf die
Verbreitung von geschriebenen und gesprochenen Inhalten. Auch Bilder und Videos kdn-
nen nahezu in Echtzeit Ubermittelt werden. ,,Die Miniaturisierung von Kameras und Auf-
nahmegeraten hat den Zugang zur Medienproduktion erleichtert und es Einzelpersonen
ermoglicht, schnell und effizient hochwertige Inhalte zu erstellen®,®® welche dann noch

vor Ort auf Instagram (oder anderen sozialen Netzwerken) geteilt werden kénnen.

Dies spiegelt sich auch in den beiden Instagram-Profilen aus der Medienanalyse wider.
Die hohe Frequenz an Posts, die auf beiden Profilen wahrend der Schadenslage zu finden
sind, ware Uber andere Kommunikationskanale wahrscheinlich nicht moglich gewesen.
Haufig sind am Tag mehrere Posts online gegangen. Vergleicht man dies mit den Websei-

ten (www.niedersachsen.dlrg.de und www.heidekreis.de) der beiden Akteure fallt die

Schnelligkeit von Social Media besonders auf. Zwar sind auch dort regelmaBige Presse-
meldungen online gegangen, jedoch bei weitem nicht so hoch getaktet wie auf den jewei-

ligen Instagram-Profilen.

5.4 Festigung des Kommunikationskanals

»Die Nutzung von Social Media ist kein einmaliges oder kurzfristiges Projekt, sondern Teil
der gesamten Risiko- und Krisenkommunikation. Social-Media-Kommunikation kann
nicht erst in einer Krise beginnen. Denn dann ist sie lediglich Reaktion, nicht aber strate-
gisch.“% Um einen Kommunikationskanal wie z.B. Instagram wahrend einer Krise effi-
zient nutzen zu kénnen, muss der Kanal bereits im Vorfeld etabliert und gefestigt werden.
Hierflr ,mussen zunachst Reichweite und Vertrauen aufgebaut werden. Daflr sind eine
kontinuierliche redaktionelle Pflege und ein gutes Community-Management erforder-

lich.“® Dies kann unter anderem durch Informations- und Aufklarungsarbeit geschehen.

83 Stiller und Hahnenstein, 2024, S. 90.
84 Bundesministerium des Innern, 2014, S. 22.
85 Ebd. S. 23f.
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Dabei mussen die Themen so gewahlt werden, dass die Authentizitat der Organisation
gewahrt bleibt und einen groBtmaglichen Teil der Zielgruppen anspricht. ,,Positiv formu-
lierte Inhalte mit hilfreichen und nutzbaren Informationen“® bauen Vertrauen in die Kom-
petenz der Kommunizierenden auf. Dies macht den Kanal im Falle einer Krise zu einem

vertrauten Medium, auf das zurtuckgegriffen wird.

Betrachtet man die beiden naher untersuchten Profile fallen Unterschiede auf. Beide Pro-
file wurden bereits im Vorfeld bespielt: der Account des Heidekreises seit Dezember
2021% und das Profil der DLRG seit Juni 2019.88 Beide berichten jeweils lber ihre Aufga-
ben und Tatigkeitsfelder. Dadurch unterscheidet sich der Fokus in der alltaglichen Kom-
munikation. Aus den Kernaufgaben der DLRG resultieren haufigere Posts Uber Gefahren
am Wasser (hilfreiche und direkt nutzbare Information) oder durchgefiihrte Katastro-
phenschutziibungen (authentisch, Thema mit Interesse einer groBen Zielgruppe). Die In-
formationen Uber Einsatzibungen kommen auch in den Posts des Landkreises vor, wenn
auch seltener. Kernziel bei der Information durch den Landkreis sind direkte Auswirkun-
gen von Ereignissen und MaBnahmen aller Art auf die ortliche Bevolkerung, Naturkata-
strophen ebenso wie Bauarbeiten. Diese unterschiedliche Ausrichtung macht jedoch
beim Aufbau des Vertrauens keinen Unterschied. Beide Organisationen posten aus Be-
reichen ihrer Kompetenzen und erstellen authentische Inhalte. Sie informieren ihre Ziel-
gruppen zielgerichtet und bauen Glaubwdrdigkeit und Reichweite auf. Als vertrautes Me-
dium kann dieser Kanal in Krisensituationen dann als zuverlassige Quelle weiter genutzt

werden.®®

8 Ebd. S. 24.

8 Instagram: landkreis_heidekreis.

8 |nstagram: dlrglvniedersachsen.

8 Vgl. Bundesministerium des Innern, 2014, S. 24.
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—
) landkreis_heidekreis ® . Folgen

a ) is_| ° ise bel
und Gewittern

Autgrund der drohenden Unwetterlage, die aller
Wahrscheiniichkeit nach auch den gesamten Heidekreis mit
starkem Regen, Gewittern und Hagelschauern treffen wird,
soliten folgende Ver

werden:

+ Meiden Sle den Aufenthalt im Freien. Halten Sie Abstand zu
Béumen, Tirmen und Masten. Halten Sie mindesten 20 m
Abstand zu Hochspannungsieitungen. Achten Sie auf
herumfiiegende Gegenstande.

« Fahren Sie nicht durch Uberflutete StraBen. Schon eine
geringe Wasserhdhe kann die Steuerung behindern,

« Gehen Sie bei Uberschwemmungsgefahr nicht in Keller oder
Tiefgaragen,

#verhaltensregeln wstarkregen fgew
#Uberschwemmung

ter #hagel

Qv A

Gefallt 77 Mal

Abbildung 10: Beispiel: Aufklarungsarbeit Uber Instagram: Landkreis Heidekreis vom 22.06.2023%

@ dirglvniedersachsen

@ i Die L 6
i (LAB NI) hat , auf dem

Messegelande in Hannover eine Zeltstadt fir ukrainische
Fliichtende aufzubauen. Am Freitag kam der Auftrag, Material
des 500 zum a u
uberfiihren. Die LV-Koordinierungsstelle beauftragte dazu drei
Einheiten aus den Bereichen Celle, Hannover Stadt und
Rehburg-Loccum.

Am Samstag wurden die angeforderten 50 Zelte auf die
entsprechenden Anhénger verlastet und am Sonntag der
Technischen Einsatzleitung der Region Hannover iibergeben.
Insgesamt waren 16 Einsatzkrafte im Einsatz.

#dirg #dirglvniedersachsen #ehrenamt #helfen #ukraine
#wirhelfen
210 Wo.

a‘ trinavarta Moin. Habe in einem Video gesehen das die in )
den Messehallen so kleine "Dorfer” & 4 Zelte bauen. Macht
ihr das auch so?

210 Wo. Geféllt 2 Mal Antworten

——  Antworten ansehen (1)

y O Q@ Al
D L R G g meelalltdlrg_neusladLaAmge und 326 weitere Personen

14. Marz 2022

Landesverband Niedersachsen e.V.

= @ Kommentieren ..

Abbildung 11: Beispiel: Aufkldrungsarbeit Uber Instagram: DLRG Landesverband Niedersachsen vom 14.03.2022°'

% nstagram: landkreis_heidekreis.
9 Instagram: dlrglvniedersachsen.
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5.5 SchlieBen von Informationsliicken

Wie sich aus den Ansatzen von Wilson, Dervin und Katz ersehen lasst, sollte das Ziel einer
KommunikationsmaBnahme immer das SchlieBen von Informationslicken bei den
User*innen sein. Welche Lucke dies ist, wird immer wieder neu durch die aktuell herr-
schende Situation vorgeschrieben und kann sich sehr schnell dndern.?? Dies bedeutet
auch im Umkehrschluss, dass im Zeitraum einer Krise andere Informationen (Uber an-
dere Themen, Veranstaltungen o0.a.) wenig von Interesse sind, und deshalb klar von den

KommunikationsmaBnahmen der Krisenkommunikation getrennt geteilt werden sollten.

Der Fokus der KommunikationsmaBnahme liegt klar auf dem Inhalt und den damit ver-
bundenen Informationen, die vermittelt werden sollen. Der aufgebaute Kommunikations-
kanal sollte also zlgig und regelmaBig mit den aktuell notwendigen Informationen be-
spielt werden. Naturlich gilt: ,Informationen, die an die Presse und an die Bevolkerung

gerichtet sind, sollten gesichert und wahrhaftig sein“.%

Der Unterschied zwischen der alltdglichen Kommunikation (Informationen Uber Veran-
staltungen, dem Tagesgeschaft oder Neuerungen) und den Inhalten der Krisenkommuni-
kation mit Beginn einer Schadenslage sind auf beiden analysierten Profilen deutlich zu
erkennen. Mit dem ersten Tag der KommunikationsmaBnahme (Landkreis: 22.12.23,
DLRG: 29.12.23) liegt der Fokus nur noch auf der Hochwassersituation. Beide Profile ver-
mitteln wichtige Informationen, wobei die Kommunikation des Landkreises noch starker
auf relevante Informationen fur die betroffene Bevolkerung ausgerichtet ist als die der
DLRG, die auch die interne Zielgruppe ihrer Mitglieder anspricht und tber ihre aktuelle

Einsatzarbeit berichtet.

Beispiel aus der Kommunikation des Landkreises:
»Am 28. Dezember 2023 um 01:00 Uhr wurde im Landkreis Heidekreis aufgrund
des andauernden Hochwassers der Eintritt eines auBergewohnlichen Ereignisses

von Landrat Jens Grote festgestellt. Hintergrund ist die weiterhin angespannte

92 Vgl. Wilson, 1999, S. 251.
%8 Bundesministerium des Innern, 2014, S. 28.
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Hochwasserlage in den Samtgemeinden Ahlden, Rethem und Schwarmstedt. Die
Lage in den betroffenen Gebieten ist laut den ortlichen Einsatzleitungen derzeit

beherrschbar.“%*

Beispiel aus der Kommunikation der DLRG:

»Wie angekindigt hat es bereits groBflachig in Niedersachsen geregnet, verbun-
den mit Sturm und Béen. An Hunte und Hase steigen die Pegel. Diese Wetterlage
wird uns noch ein paar Tage begleiten, bis zum Wochenende nun sogar Tempera-
turen bis -5 Grad und kalter gemeldet sind [sic]. Vorsorglich warnen wir jetzt
schon: Méglicherweise Uberfrorene Hochwasserflachen dlrfen unter keinen Um-

standen betreten werden! Es herrscht Lebensgefahr!“9®

Die Mitteilung der DLRG ist etwas allgemeiner, da sie sich an eine breitere Personen-
gruppe richtet und nicht nur an vor Ort lebende Menschen. Dennoch haben beide das
Ziel, Informationen an die jeweilige Zielgruppe zu vermitteln, um uber die Sachlage zu in-

formieren bzw. Gefahren deutlich zu machen.

5.6 Ziel der KommunikationsmaBnahme: Individuelle Handlungsfahigkeit steigern

In einer Krise bedarf es der Mitwirkung der Bevolkerung. Aus der KommunikationsmaB-
nahme resultiert das Ziel, ,,die Burgerinnen und Burger zu eigenen Selbstschutz- und
SelbsthilfemaBnahmen zu befahigen“.% Dies bezieht sich sowohl auf die aufklarende Ri-
sikokommunikation im Vorfeld als auch auf die Krisenkommunikation wahrend einer
Schadenslage. Nur wer durch die praventive Kommunikation Wissen erlangt hat, kann

diese dann im Krisenfall anwenden und die aktuelle Situation einordnen.®’

Wie die Fortsetzung des oben bereits betrachteten Posts des Landkreises vom 22.06.23
(siehe Kapitel 5.4) zeigt, kann dies durch Hinweise auf Gefahren oder auch mit konkreten

Handlungsempfehlungen passieren:

% Instagram: landkreis_heidekreis.

% Instagram: dlrglvniedersachsen.

% Bundesministerium des Innern, 2014, S. 11.
7 Vgl. ebd.
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,Meiden Sie den Aufenthaltim Freien. Halten Sie Abstand zu Bdumen, Turmen und

Masten. Halten Sie mindesten 20 m Abstand zu Hochspannungsleitungen. Achten

Sie auf herumfliegende Gegenstande.“%

Diese im Vorfeld geteilte Handlungsempfehlung ermdglicht der Zielgruppe beim Eintre-

ten einer Krisensituation den richtigen Umgang mit der Gefahr, wodurch die individuelle

Handlungsfahigkeit gesteigert wird.

5.7 Technische Umsetzung

Um serios und professionell auftreten zu kdnnen, bedarf die Kommunikation einer platt-

formgerechten Umsetzung. ,,Bereits aus der Veroffentlichungsplattform kénnen sich An-

forderungen an die Lange, GroBe oder Qualitat eines Videos ergeben.“®® Jede Plattform

und jedes Medium hat ihre eigenen Anforderungen. So sind Pressemitteilungen, welche

Uber einen Presseverteiler verschickt werden, deutlich l@nger und ausfuhrlicher formu-

liert als beispielsweise ein Einsatzupdate auf Instagram. Diese Unterschiede spiegeln

sich auch in den technischen Voraussetzungen der einzelnen Plattformen wider.

Instagram Facebook X YouTube
Medium Bild, Video, Text | Bild, Video, Text | Bild, Video, Text | Video
Optimales 1:1,9:16 16:9, 9:16 16:9,9:16,1:1 | 16:9, 4:3
Format
Dateiformate Alle gangigen Alle gangigen Alle gangigen Alle gangigen
Videoauflosung | Min. 720p - Max. 1080p Bis 8k
Videolange Bis 3 Minuten Bis 240 Minuten | Bis 2:20 Minuten | Bis 12 Stunden

Tabelle 7: Technische Anforderungen der Plattformen

Neben dem sprachlichen Auftreten und der technischen Umsetzung spielt bei Sozialen

Netzwerken auch das Visuelle eine groBe Rolle. Dazu kdnnen z.B. gehdren:

o Visuelle Ubermittlung von Informationen. Das Bild sollte den Inhalt widerspiegeln

o Eye catcher, wie besondere Fotos, erhdhen die Aufmerksamkeit

o Wiedererkennungswert der Posts, z.B. durch Logos, gleiche Farbgestaltung, ...

o Zielgruppengerechte Ansprache

% |Instagram: landkreis_heidekreis.
% Lulf und Fathi, 2022, S. 167.
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o Bilder/Videos/Beitrage, die sich von der Masse abheben
o Nennung von Impressum und Kontaktmadglichkeiten erhdhen die Seriositat eines

Profils

Besonders beim Profil der DLRG fallt auf, dass dort gezielt Fotograf*innen im Einsatzge-
schehen unterwegs waren. Die Fotos wirken sehr professionell und unterstitzen die ver-
mittelten Informationen der Texte. Meist stehen Menschen zentralim Bildfokus. Dadurch
werden die Betrachtenden emotional angesprochen, was die Aufmerksamkeit auf den

Post erhoht.

Beim Landkreis wirken die Fotos zum Teil eher wie Schnappschusse, die mit dem Handy
aufgenommen wurden. Dies kann einerseits als sehr authentisch wahrgenommen wer-
den, andererseits heben sich diese Posts jedoch wahrscheinlich nicht so stark von der
Masse von Posts ab, die Social Media Uberschwemmen. Aber auch hier unterstitzen die

Bilder und Videos die Aussage der Bildunterschrift.

5.8 Zweiseitige Kommunikation durch Social Media

Sobald eine KommunikationsmaBnahme Uber Instagram erfolgt ist, bedarf es der Mode-
ration und des Community-Managements. Dies beinhaltet z.B. die Beantwortung von
Kommentaren und Fragen, Zusammenarbeit mit Kollaborationspartner*innen oder den
Umgang mit Kritik, sowie ,,entgleisende Unterhaltungen zu deeskalieren“.’® So ermdg-
licht es den direkten Austausch mit der Zielgruppe.'®' ,Allerdings kommt der Dialog auf
den Plattformen nicht allein [...] ins Rollen [...]“."°? Zu Beginn ist ,,eine starke Anschub-
kommunikation und die persénliche Ansprache“'®® notwendig, um den zweiseitigen Aus-

tausch anzuregen.

100 Epd. S. 220.

91 Vgl. Bundesministerium des Innern, 2014, S. 23.
92 Pfannenberg, 2022, S. 936.

103 Epd.
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Diese zweiseitige Kommunikation ist eine der groBten Starken, die Plattformen wie Insta-
gram mit sich bringen. ,,Schnell verbreitete Informationen oder beantwortete Fragen die-
nen als Multiplikatoren und wenden im Idealfall weitere Fragen von der Behorde ab. Auch
kann es dazu kommen, dass sich Personen fragen, ob eine bestimmte Frage bereits ge-
stellt wurde und dann doch die Kanale nach Antworten durchsuchen.“'** Dies bilindelt
viele anfallende Fragen an einem zentralen Ort und lasst Instagram zu einem gemeinsa-
men Ort des Austausches werden, gleichzeitig kann es im Idealfall die Behérden von un-
zahligen, moglicherweise identischen Anfragen entlasten. Die Zielgruppe kann sich je-
derzeit mit ihren Fragen an die kommunizierende Stelle wenden und fuhlt sich so wahr-
genommen. Dies starkt das Vertrauen und die AuBenwahrnehmung wahrend einer

Krise.%®

Besonders im Punkt des Community-Managements sind beide untersuchten Profile we-
nig aktiv. Keiner der Posts ruft aktivzum Austausch auf. Dementsprechend wenig Reakti-
onen sind unter den Posts zu finden. Wenn Reaktionen in den Kommentaren auftreten,
wurden diese nicht moderiert. So wurde unter einem Post des Landkreises vom
30.12.2023 eine geplante Jagdveranstaltung in Verbindung mit dem Hochwasser durch
eine Userin in Frage gestellt und somit die aktuellen MaBnahmen hinterfragt. Diese Kritik

bleibt (zumindest 6ffentlich) unbeantwortet.°®

Hier hatte optimalerweise aufgeklart werden konnen, wie die Zustandigkeiten verteilt
sind. Denn ,,Anliegen mussen ernst genommen und das eigene Handeln erklart wer-
den“,'” um so die Transparenz des eigenen Handelns aufrecht zu erhalten. Die schnelle
Beantwortung von Fragen oder Richtigstellung von Missverstandnissen bedeutet natr-
lich einen hohen Personalaufwand, der insbesondere in Krisensituationen u.U. nicht zur

Verflgung steht.

1041 Glf und Fathi, 2022, S. 219.

19 Vgl. ebd.

% |nstagram: landkreis_heidekreis.
197 Lilf und Fathi, 2022, S. 221.
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6. Fazit

Die vorliegende Arbeit hat gezeigt, dass Social Media, insbesondere Instagram, ein rele-
vantes und wirkungsvolles Instrument der Krisenkommunikation in Schadenslagen dar-
stellen kann. Voraussetzung hierfur ist jedoch eine strategisch geplante, zielgruppenori-
entierte und langfristige Nutzung der Plattform, die mdglichst bereits vor dem Eintritt ei-

ner Schadenslage mit der Risikokommunikation beginnt.

Die tabellarische Analyse der KommunikationsmaBnahmen zum Weihnachtshochwas-
ser 2023/2024 zeigt, dass Instagram von Behorden und Organisationen unterschiedlich

genutzt werden kann, abhangig von den jeweilig gesetzten Kommunikationszielen.

Wahrend der Landkreis Heidekreis den Fokus auf die direkte Gefahrenkommunikation
setzt und konkrete Handlungsempfehlungen flur die betroffene Bevolkerung ausspricht,
fokussiert sich die KommunikationsmaBnahme der DLRG auf die Darstellung des eige-
nen Einsatzes. Handlungsempfehlungen sind deutlich allgemeiner formuliert und bezie-
hen sich selten auf einen speziellen Ort, sondern klaren allgemein Uber Gefahren bei
Hochwasser auf. Damitwerden neben der externen Zielgruppe auch interne Interessierte
angesprochen. Ziel hierbei ist das Vermitteln von Informationen genauso wie das Anwer-
ben von neuen Mitgliedern und Unterstltzer*innen, auf die die DLRG als ehrenamtliche

Organisation angewiesen ist.

Beide Organisationen verfolgen aufgrund ihrer jeweiligen Kernaufgaben unterschiedliche
Zielsetzungen in der Kommunikation, zeigen aber, wie wichtig es ist, die Kommunikati-
onsanlage bereits im Vorfeld aufzubauen, um das Vertrauen zu starken und so den Kanal

zu etablieren.

Ein zentraler Aspekt ist, dass erfolgreiche Krisenkommunikation Gber Instagram vor al-
lem dann gelingt, wenn sie sich konsequent am erhdhten Informationsbeddrfnis der Be-
volkerung in einer Krise orientiert. Die theoretischen Modelle nach Wilson, Dervin und
Katz verdeutlichen, dass Menschen in Krisensituationen aktiv nach Informationen su-
chen, um Unsicherheiten zu reduzieren und handlungsfahig zu bleiben. Daraus ergibt
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sich die zentrale Aufgabe der Kommunikation: das schnelle, transparente und zielgerich-
tete SchlieBen von Informationslicken. Aufgrund der hohen Nutzendenzahlen der Platt-
form liegt es daher Nahe, dies auch uber Instagram zu tun, um die Zielgruppen dort zu
erreichen, wo sie bereits aktiv unterwegs sind. Vor allem die Moglichkeit der zweiseitigen
Kommunikation stellt dabei einen wesentlichen Mehrwert von Social Media dar, da sie
nicht nur Informationsverbreitung, sondern auch direkten Dialog ermdglicht. Die Medien-
analyse zeigt jedoch, dass hier noch nicht das volle Potential genutzt wird. Beide Kanale
kommunizieren noch sehr einseitig und rufen die User*innen nur wenig zur Interaktion

auf.

Gleichzeitig ist wichtig, dass Social Media klassische Kommunikationskanale nicht voll-
kommen ersetzen kann, sondern vielmehr als Ergdnzung zu sehen ist. Unterschiedliche
Bevolkerungsgruppen nutzen unterschiedliche Medien, weshalb eine Kommunikations-
strategie auf mehreren Kanalen aufgebaut sein sollte, um eine moglichst breite Ziel-
gruppe zu erreichen. Ebenso wie die ,,Aufmachung” der Posts mussen diese Kommuni-
kationsstrategien immer wieder evaluiert werden, da sich die Zielgruppen sehr unter-
schiedlich auf Social-Media-Kanalen bewegen bzw. die Bedeutung und der Marktanteil

einzelner Kanale sich verandern kann.

Ein weiterer wichtiger Aspekt der Informationsvermittlung ist es, Fake News aktiv entge-
genzuarbeiten. Wenn die eigenen Kanéale gut gefestigt sind, steigt die Wahrscheinlichkeit,
dass die Zielgruppe den eigenen Kanalvermehrt nutzt, um sich gegenseitig zu informieren
und um die Informationen zur Krise aus erster Hand zu erhalten und zu teilen. Diese Posts
erhohen den Informationsgehalt und tragen zu Aktualitat, Vertrauensaufbau und Reich-
weite des Kanals bei. Gleichzeitig steigt aber auch die Gefahr, dass die Kanale gezielt ge-
nutzt werden, um Fake News zu verbreiten. Fake News unterminieren das Ziel dieser Ka-
nale in jeglichem Sinne: statt die Handlungsfahigkeit der Lesenden zu erhéhen wird Un-
sicherheit, meist speziell in Bezug auf MaBnahmen von Behorden oder Einsatzkraften er-
zeugt, was schlimmstenfalls zur Behinderung von HilfsmaBnahmen fuhren kann. Das be-
deutet, dass die eigenen Accounts standig auf solche Falschmeldungen hin Uberpruft

werden mussen, um sie so schnell wie mdglich zu entfernen. Gleichzeitig sinkt so die
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Wahrscheinlichkeit, dass die User*innen dann Fake News unwissentlich als wahr anneh-

men und diese evtl. teilen.

Betrachtet man die Herangehensweise an die Nutzung von Instagram der beiden hier un-
tersuchten Akteure, fallen weitere Herausforderungen flr die kommunizierenden Stellen
auf. Wahrend die DLRG in Folge des zunehmenden Kommunikationsbedarfs 2013 ein ei-
genes Einsatzteam flr Presse- und Medienarbeit (PuMa) gegriindet hat, welches in gro-
Ben Einsatzlagen die Pressearbeit auch ehrenamtlich unterstitzt,'® fallt diese Arbeit in
Behorden meist auf das reguldre Team fiir Offentlichkeitsarbeit zuriick, was eine enorme
zusatzliche Arbeit bedeutet, zumal sich Schadenslagen nicht ausschlieBlich innerhalb
von regularen Dienstzeiten ereignen. Zusatzlich besteht das PuMa-Team aus Pressespre-
cher*innen, Fotograf*innen und Redakteur*innen aus ganz Deutschland, welche zwar
groBtenteils ehrenamtlich aktiv sind, jedoch meistens berufliche Erfahrungen'® und
intrinsisches Interesse in diesem Bereich haben. Dabei bildet sich schnell ein Team, dass
bereits Erfahrung bei vorangegangenen Einsatzen in evtl. ganz anderen Regionen gesam-
melt hat. Dies ermdglicht es dem Offentlichkeitsarbeitsteam der DLRG sehr schnell und
professionell auf Schadenslagen reagieren zu kbnnen, wo Behorden auf Grund ihrer in-
ternen Strukturen meist groBere Herausforderungen mit neuen Medien haben, zumal sie
vermutlich meist zum ersten Mal die Kommunikation in einer solchen Schadenslage
durchfihren muissen und hier nicht auf Erfahrung zurtickgreifen kdnnen. Durch die Betei-
ligung von ehrenamtlichen Mitgliedern im Team fiir Offentlichkeitsarbeit sind bei der
DLRG die Content Erstellenden gleichzeitig Teil der Zielgruppe der KommunikationsmaB-
nahmen, wodurch die Bedurfnisse der Zielgruppe direkt bei den redaktionellen Entschei-

dungen einbezogen werden kdnnen.

AuBerdem hat die DLRG die Moglichkeit, neben sehr sachlichen Informationen zu Scha-
denslagen, Gefahren und Handlungsanweisungen auch Bilder einzusetzen, die Men-

schen und Rettungskrafte im Einsatz und gelungene Rettungsaktionen zeigen, wodurch

% \/gl. DLRG, Presse und Medienarbeit.
19 Vgl. ebd.
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besser weitere Zielgruppen angesprochen werden als mit Bildern, die das AusmaRB einer

Schadenslage zeigen, aber weniger die betroffenen Menschen.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass Social Media und insbesondere Instagram,
eine starke Ergdnzung als Kommunikationskanal in der Krisenkommunikation im Kata-
strophenschutz ist, dessen Potenzial jedoch nur durch eine strategische und zielgerich-

tete Nutzung ausgeschopft werden kann.

Fur Behorden und Hilfsorganisationen ergibt sich daraus also die Herausforderung,
Social Media nicht nur situativ, sondern als festen Bestandteil ihrer Kommunikationsstra-
tegie zu etablieren. Dies erfordert Planung, nicht nur dieser langfristigen Strategien, son-
dern auch die Bildung oder die Veranderung von Aufgabenbereichen der Kommunikati-

onssteams und vor allem die standige Weiterbildung von Presseteams in diesem Bereich.

Die Veranderungen in Nutzungsverhalten und Medienkonsum zeigt eine weiterhin stei-
gende Bedeutung von Social Media. Diese wachsende Gruppe von Nutzenden erwartet
nicht nur schnelle und flexible Kommunikation zur Informationsvermittlung, sondern
nimmt auch zunehmend aktiv an der Kommunikation teil. Dieses Bedurfnis der Beteili-
gung lasst sich Uber die traditionellen und linearen Medien nicht abdecken. Social Media
und insbesondere Instagram bietet daflir eine geeignete Plattform, stellt die kommuni-
zierende Behorde oder die Hilfsorganisation zugleich aber auch vor eine neue Herausfor-

derung durch den hohen zusatzlichen Aufwand.

Diese Arbeit hat gezeigt, dass es elementar wichtig ist, bereits jetzt diese Herausforde-
rungen anzugehen und auBerhalb von Krisenzeiten starke Kommunikationskanale aufzu-
bauen, um so gewappnet fur eine moglicherweise anstehende Krisenkommunikation

Uber Social Media zu sein.
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