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Abstract

Wie geht eine Regierung in Zeiten von Social Media am besten kommunikativ mit Krisen und Risiko
um? Auf Basis der Online-Krisenkommunikation der deutschen Bundesregierung beim Absturz von
Germanwings-Flug 4Ugs525 untersucht dieses Working Paper die Rolle von politischer Krisen-
Kommunikation online und in Social Media. Im Rahmen einer umfassenden Case Study wird die
Kommunikation aller Akteure in diesem Unglicksfall beleuchtet und zu den zuvor herausgearbeiteten
Aspekten der politischen Online-Krisenkommunikation in Bezug gesetzt. Dabei stellt sich heraus,
dass Online/Digitale Kommunikation und Social Media zwar die Brisanz von Krisen-PR weiter
verscharfen, sich jedoch auch gleichzeitig ein grof3es Potenzial und Chancen fir alle Akteure auftun,
um mittels digitaler Kommunikation adaquat zu reagieren.

Keywords: Politische Kommunikation, Digitale Kommunikation, Online-Krisenkommunikation,
Krisen-PR, Social Media, Deutschland, Bundesregierung

How to tackle crisis and risk in the best way as a government in the age of social media? Based on the
German federal government’s online crisis communication on the crash of Germanwings flight
4Ugs25, this working paper analyses the role of political crisis communications online and in social
media. In the framework of a comprehensive case study, the communication of all official parties
related to this accident is shed light on and associated with the prior identified aspects of political
online crisis communications. It was brought to light that online/digital communications and social
media further aggravate the explosive power of crisis PR. However, at the same time, a large potential
and many opportunities present themselves for all players to react appropriately.

Keywords: Political communication, digital communication, online crisis communication, crisis PR,
social media, Germany, federal government
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1. Einleitung

Wir sind verbunden durch Trauver, durch Schmerz und

zugleich durch eine tief gefiihlte Ratlosigkeit. — Joachim Gauck

Das Unglick des Germanwings-Flugs 4Ug525 am 24. Marz war ein dramatisches Ereignis, das in
seiner Ganzheit und Unvorhersehbarkeit Europa und insbesondere Deutschland erschitterte.
Entsprechend wurde diese Katastrophe kommunikativ vom betroffenen Unternehmen Lufthansa,

den Medien, aber auch der europaischen Politik aufgenommen.

Dieses Working Paper reflektiert, welche Rolle die Online-Krisenkommunikation in der politischen
Krisenkommunikation der deutschen Bundesregierung zum Germanwings-Absturz einnimmt. Zur

Beantwortung dieser Frage soll in einem Dreischritt vorgegangen werden.

Zuerst wird betrachtet, wie sich die politische (Krisen-)Kommunikation online verandert hat. Hierzu
werden vor der Fallstudie zundchst definitorische Ansdtze betrachtet und auf die konkrete Situation
angewandt. So wird Online-Krisenkommunikation thematisiert, daraufhin die politische Online-
Kommunikation in Krisenfdllen. Im zweiten Schritt wird der Verlauf des zu untersuchenden Falls
genauer skizziert und analysiert. Folgend wird in der Fallstudienanalyse betrachtet, ob und wie sich
das Zusammenspiel bzw. die Reaktionen der Akteure verdndert haben. Der dritte Schritt ist sodann
die Betrachtung, welche Dimension das Online-Medium bzw. genauer Social Media im untersuchten

Fall einnimmt.

Durch die beispielhafte Betrachtung von online verfigbaren Informationen und den Social-Media-
Profilen der Bundesregierung, der Reaktion von Offentlichkeit, Medien, politischen Akteuren sowie
dem betroffenen Unternehmen Lufthansa/Germanwings wird diskutiert, welche Neuerungen in der
politischen Krisenkommunikation tendenziell sichtbar werden. Neben dem Fazit wird zudem ein

Ausblick auf weitere Forschungsmaglichkeiten gegeben.

2. Online-Krisenkommunikation

Krisen sind im Alltag allgegenwartig: Die Journalismus-Krise, Euro-Krise, Finanzkrise, die Ukraine-
Krise. Doch was ist Krise? Welches Ziel verfolgt Krisenkommunikation, wie ist der Germanwings-Fall

einzuordnen und welche Veranderungen bringt digitale Kommunikation?
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2.1 Krisenbegriff, Krisenkommunikation

Dem Brockhaus-Wissensservice (2015) zufolge entstammt das Wort Krise dem griechischen Wort
+Entscheidung" und bezeichnet eine ,schwierige, gefdhrliche Lage, Zeit". Sowohl im Brockhaus als
auch in der wissenschaftlichen Diskussion wird oftmals beschrieben, dass im Wort Krise die Wendung
schon enthalten ist — analog zur medizinischen Krisendefinition, in der nach dem Hoéhepunkt der
Krankheit das Schlimmste schon Uberstanden sei (vgl. Puttenat, 2009:16). Gleichzeitig wird in der
Literatur festgestellt, dass das Wort Krise allgegenwartig scheint. Das Wort Krise wird vielfach als
Modewort bezeichnet (vgl. Scharr, 2006:75; Starke, 1993:36) oder Baumgartner (2005:18) zufolge gar

Jinflationar verwendet".

Krisen im Kommunikations- und Unternehmensumfeld haben nach Baumgartner (2005:19f.)
konstituierende Elemente gemeinsam: Sie sind meist Uberraschend, systemgefahrdend, prozessartig
mit Anfang und Ende (nicht immer trivial abgrenzbar), sie bedrohen zudem immaterielle Werte wie
Image oder Reputation und konnen ein gleich in doppelter Hinsicht ambivalentes Ergebnis haben —in
Form eines negativen oder positiven Ausgangs sowohl fir die Organisation als auch fir alle
beteiligten Akteure. Charakteristisch fir viele Krisensituationen sind Komplexitat und einseitige
Negativ-Wahrnehmungen gepaart mit hohem Druck, erschwerten Handlungsoptionen oder auch

wenig Krisenerfahrung bei groRem Informationsinteresse von Medien und Offentlichkeit (ebenda).

Dementsprechend definiert ThieRen (2011:84f.) Krisen als ,Situationen, die einen bislang
kontinuierlich verlaufenden Prozess storen. Sie werden in der Mediengesellschaft erst dann zur Krise,
wenn sie offentlich wahrgenommen werden und verursachen einen Schaden entweder in Bezug auf
die funktionale, soziale oder emotionale Reputationsdimension einer Organisation". Coombs
(2010:99) sieht Krisen als stark wahrnehmungsgetrieben, es werden Erwartungen der Stakeholder
verletzt. Daher sind Krisenmanagement und entsprechende Krisenkommunikation notwendig, um
einen negativen Ausgang zu verhindern oder zumindest zu schmalern. Dabei unterteilt Coombs den
Krisenmanagement-Prozess in Pre-Crisis, Crisis Response und Post-Crisis (ebenda). Der zu
betrachtende Fall des Germanwings-Unglicks bezieht sich daher vor allem auf die Kommunikation in
der Crisis Response, da hier der Grof3teil der beobachtbaren Kommunikation stattfindet, analog zu

Coombs (2010:99) Vergleich von Krisenkommunikation mit den 10 sichtbaren Prozent eines Eisbergs.
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2.2 Krisenkommunikation Online

Digitale Kommunikation, die Kommunikation Uber digitale Medien, verandert nicht nur den
technischen Charakter der Kommunikation, sondern auch diese selbst (vgl. Grimm, 2005:49). Das
Internet hat sich ,schneller als jedes Medium zuvor" (Zumstein, 2007:5) durchgesetzt und ist Teil des
Alltags geworden (vgl. van Eimeren und Frees, 2014:378ff.). Nach vielen Diskussionen ist das digitale
Netz inzwischen auch in der Wissenschaft unwiderruflich als Massenmedium des 21. Jahrhundert

anerkannt worden (Minker, 2010:34).

Infolge der massiven technischen Entwicklungen der letzten Jahre hat sich das Internet
weiter verandert. Technische Veranderungen, wie neue Programmiersprachen und Schnittstellen in
Kombination ~ mit  bestehenden  Webtechnologien, machen  nahtlose, fir den
Benutzenden nicht bemerkbare Kommunikation zwischen Client und Server moglich und pragen
damit die heutige Online-Kommunikation und Social Media durch bisher ungekannte
Benutzerfreundlichkeit (vgl. Ebersbach et al., 2011:168ff.). Durch diese Vereinfachung lasst sich
Pottker (2008:32) zufolge online ,das Prinzip Offentlichkeit, die Unbeschrénktheit der gesellschaft-
lichen Kommunikation, leichter realisieren®. Diese digitale Offentlichkeit ist transnational, aber auch
kleinteiliger und fragmentierter (vgl. ebenda:24f.) und davon geprdgt, dass die Einzelnen viel
einfacher partizipativ teilhaben kénnen (vgl. Bunz, 2013:67f.). In dieser deliberativen, digitalen
Offentlichkeit formiert sich 6ffentliche Meinungsbildung neu, es entstehen facettenreiche Diskurse
mit einem bisher nicht gekannten Geschwindigkeitszuwachs und so bildet sich eine digitale
Informations- und Diskursékonomie (vgl. Meyer-Lucht, 2012:29f.), die auch die Online-

Krisenkommunikation nachhaltig beeinflusst.

Grindliche Faktenchecks sowie die Abwagung von Argumenten werden durch die Beschleunigung
der Kommunikationsgeschwindigkeit, besonders in zeitnahen Diskursen, zunehmend schwierig (vgl.
Neuberger, 2014:321f.). Dieser Wandel kann gleichzeitig als Chance wahrgenommen werden: Ohne
auf mediale Vermittler angewiesen zu sein, kann Krisenkommunikation online mit neuen
Instrumenten auf diese Anforderungen eingehen, durch die konsequente Nutzung von Social Media
wie Twitter, Blogs oder Facebook in der Krise und Online-Tools wie z.B. Blogs als Dark Sites oder RSS-
Feeds in der Pravention, im Krisenfall und der Nachbereitung bzw. Reputationsaufbau (vgl.
Borremans, 2010:31ff.). So kann digitale Kommunikation in allen Phasen der Krisenkommunikation
Vorteile bringen, sofern dies genauso gut vorbereitet stattfindet wie nicht-digitale

Krisenkommunikation.
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2.3 Politische (Krisen-)Kommunikation

Politische Kommunikation ldsst sich zundchst als Kommunikation der politischen Akteure definieren,
die auch deren Handeln und Kognition beinhaltet — gleichzeitig umfasst der Begriff auch
systemtheoretisch den Uberschneidungsbereich zwischen Politik, Medien und Gesellschaft (vgl.
Schulz, 2008:16). Dieses Uberschneidungsmenge wird im Case Germanwings besonders
offensichtlich: Hier war zunachst ein Unternehmen betroffen, ein Einzelner beeinflusst jedoch durch
sein Tun dermal3en die Gesellschaft und deren Sicherheitsempfinden, dass sowohl Medien als auch
Politik in Folge reagieren mussten. Zudem ist hier der klassische Fall einer Morphing Crisis nach Holtz
(2002:316) zu beobachten: Von der unerwarteten Meteor Crisis, in der das Unternehmen und alle
Beteiligten Opfer sind, zur Breakdown Crisis, in der das Unternehmen nicht alles getan hat um das
Unglick zu verhindern, bis hin zur Predator Crisis, in der sich die Frage stellt, wieso das Unternehmen

oder die Opfer vom Tater geschadigt werden sollten (ebenda:314ff.).

Hierbei kann man analog die Ausfihrungen des Soziologen Ulrich Beck zur Risikogesellschaft
betrachten — massenmedial kochen bei solchen Themen die 6ffentlichen Diskurse hoch, er nennt dies
sogar unfreiwillige Demokratisierung (vgl. Beck, 2008:116). Auch Kabalak und Rhomberg (2007:133f.)
betonen die Macht der Medien und resultierende Wechselwirkungen zwischen Medien und
Berichtsgegenstand sowie damit einhergehende Inszenierung und Pragung der Wirklichkeit.
Entsprechend sah Jarren (2001:12) schon frih den Wandel hin zu einer Mediengesellschaft und die
damit verbundene Notwendigkeit der politischen Akteure, sich hierauf einzustellen, auch in Form von

Issues Management.
2.4 Politische (Krisen-)Kommunikation Online

Rottger (2015:14ff.) betont, dass die Bundesregierung einem Legitimierungsdruck unterliegt und
entsprechend auf Ereignisse in der politischen Sphare reagieren und angemessen politisch
kommunizieren muss. Hierzu betreibt die Bundesregierung politische PR in den bekannten Modi
Beobachtung, Reflexion und Steuerung, um sich selbst und ihr Tun mit der Gesellschaft zurick zu
koppeln und sich entsprechend zu legitimieren (ebenda). Entsprechend muss sie analog in
Krisenfallen politische Kommunikation betreiben, auch wenn sie vielleicht nicht alle Register der

klassischen Krisen-PR zieht (vgl. Reichard, 2015:254ff.).

Der Einfluss des Medienwandels und der digitalen Kommunikation auf die politische Kommunikation
kann analog zur Krisenkommunikation ebenfalls vor allem unter dem Aspekt der Beschleunigung

betrachtet werden. Diese fUhrt durch die Schnelligkeit des Mediums zu einer so nicht dagewesenen
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Echtzeit-Berichterstattung und erhoht neben der Geschwindigkeit auch massiv den Druck auf die
politischen Akteure (vgl. Jarren und Donges, 2011:273f.). Hierbei spielen Nutzerzahlen sowie
Informationsvielfalt eine entscheidende Rolle. So sind die potenziellen Reichweiten zwar immens,
jedoch werde das Internet weniger als politisches Medium wahrgenommen, gleichzeitig zentrierte
sich viel Aufmerksamkeit auf bekannte Informationsanbieter wie bild.de/spiegel.de (vgl. Jarren und

Donges, 2011:272ff.).

Entsprechend sind Jarren (2013:61f.) zufolge auch die politischen Akteure nicht vor dem Wandel durch
die neuen Medien gefeit und missen diese Verdnderungen in der Kommunikation dementsprechend
umsetzen — und tun dies im Falle der Bundesregierung auch, beispielsweise durch die Nutzung
verschiedener Social-Media-Netzwerke wie z.B. Facebook, Twitter, YouTube, Flickr, Google+ oder
seit neuestem Instagram (vgl. Bundesregierung, 2015d; Alvarez, 2015). Daher soll im Folgenden
betrachtet werden, wie die Bundesregierung im Rahmen des Germanwings-Unglicks und der
flankierenden Akteure Online-Kommunikation genutzt hat und diese Art der Krisen-PR resimiert

werden.

3. Case Study Germanwings: Politische Online-Krisenkommunikation

In Katastrophenfallen wie dem Absturz eines Flugzeuges steht aulder Frage, dass auch die vom
Unglick tangierten Regierungen Krisenkommunikation betreiben mussen. In der folgenden
Fallstudie zum Germanwings-Unglick sollen nach einer Beschreibung der Fakten zum Unglick
analytisch die Medienreaktion und danach die Reaktion von Germanwings/Lufthansa und den
beteiligten europdischen Regierungen, insbesondere der deutschen Bundesregierung, online und in

Social Media, betrachtet werden.

3.1 Faktenlage: Unglicksverlauf

Der Airbus A320, Germanwings-Flug 4Ug525, war am Vormittag des 24.03.2015 von Barcelona in
Richtung Dusseldorf gestartet und rund eine Stunde nach dem Start gegen 11 Uhr vormittags Uber
den Franzosischen Alpen im Département Alpes-de-Haute-Provence abgestirzt. Alle 150 Passagiere
(144 Fluggdste und 6 Besatzungsmitglieder), darunter eine deutsche Schulklasse, kamen beim
Absturz im Gebirgsmassiv um ihr Leben. Das Flugzeug zerschellte bei grof3er Geschwindigkeit im
Terrain. Zur Unglicksursache lagen zunachst keine Details vor. Dies feuerte diverse Spekulationen

an, darunter Technik-Probleme oder terroristische Motive (vgl. tagesschau.de, 2015).

10
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Die franzdsische Flugsicherheitsbehorde Bureau d'Enquétes et d'Analyses pour la sécurité de
I'aviation civile (BEA) erdffnete am Unfalltag direkt die Sicherheitsiberprifung des Unfalls und
erarbeitete ein minutidses Protokoll der Geschehnisse. Es konnten keine technischen Mangel am
Flugzeug festgestellt werden, stattdessen wird im Zwischenbericht vom 6. Mai 2015 von einem
~kontinuierlichen und kontrollierten Sinkflug mit Autopilot" gesprochen (Bureau d'Enquétes et
d'Analyses pour la sécurité de l'aviation civile (BEA), 2015:28). Hierdurch erhartet sich der 6ffentlich
froh aufgrund einer Pressekonferenz der franzésischen Staatsanwaltschaft am 26.03.2015 diskutierte
Verdacht, dass der Co-Pilot das Flugzeug vorsatzlich zum Absturz gebracht habe (vgl. ZEIT ONLINE,

2015).

3.2 Medienreaktion/Offentlichkeit

Die Medien reagierten entsprechend schnell und umfanglich auf das Unglick: Die erste Eilmeldung
der dpa ging direkt am 24.03.2015 um 11:49 Uhr Uber den Ticker. Alleine im Zeitraum der ersten
Woche nach dem Unglick, also vom 24.03.-31.03.2015, sind in der dpa-Plattform der dpa Deutsche
Presse-Agentur bei der booleschen Suche nach 4Ug9525 oder Germanwings stolze 1.157 Treffer im
Basis- und Landesdienst verzeichnet. Wie extensiv hier anfanglich berichtet wurde, zeigt auch die
Betrachtung der Trefferanzahl im 3-Monatsverlauf: Bis zum 24.06.2015 hat sich die Trefferanzahl auf
nur 2.252 Treffer erhéht, damit wurde schon in den ersten sieben Tagen mehr als die Halfte aller

Treffer der gesamten drei Monate generiert (dpa Deutsche Presse-Agentur, 2015).

Neben der Print- und Online-Berichterstattung wurde das Thema auch in Social Media schnell
aufgegriffen. Der erste Tweet mit dem Hashtag #4Uqg252 wurde schon am Unglickstag um 12:25 —
also unter einer Stunde nach dem Unfall und rund 35 Minuten nach der dpa-Eilmeldung — vom CBS-
Reporter Ben Warwick abgesetzt. Er verwies hier bereits auf einen zu diesem Zeitpunkt recht
umfassend recherchierten Artikel der BBC, der im Zeitverlauf erganzt wurde (vgl. Twitter, 2015;
Warwick, 2015; BBC, 2015). Auch wenn der anfangliche Umfang der Berichterstattung sicherlich dem
Ausmal? und dem offentlichen Interesse an dem Geschehen angemessen war, wurde doch sehr
schnell Kritik an der Art und Weise sowie dem exponentiellen Wachstum von Meldungen ohne echte

Information in der Berichterstattung gedulRert.

Sotitelte die Frankfurter Rundschau gar ,Medien als Voyeure" und diskutierte im Artikel das ,mediale
Versagen" (Hebel, 2015); die Siddeutsche Zeitung diskutiert ungewohnt scharfziingig mit Vokabeln
wie ,unappetitlich" die Spekulationen der ARD-Talkshow-Redaktion ,Menschen bei Maischberger"
(Britzelmeier, 2015); das Politmagazin Cicero bemangelt Spekulationswut sowie das ,Spiel mit der

Emotion" (Sorge, 2015) und im medienkritischen BILDblog wird anhand zahlreicher Beispiele

11
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verdeutlicht, dass ,die Portale in den ersten Stunden nach solchen medialen Grol3ereignissen alles
rausjagen, was sie in die Finger kriegen, egal, wie irrelevant, spekulativ oder nichtssagend die

,Nachricht’ auch sein mag. Hauptsache Content. Hauptsache Klicks" (Schénauer, 2015).

Selten wurde so kontrovers Uber Medienberichterstattung diskutiert, es gingen alleine 430
Beschwerden an den Deutschen Presserat ein, die hochste Zahl an Beschwerden die jemals zu einem
Einzelereignis gezahlt wurde — mit dem Ergebnis zweier offentlicher Rigen, sechs Missbilligungen
und neun Hinweisen (vgl. Deutscher Presserat, 2015). Dies zeigt, wie ambivalent die
Mediendarstellung der Ereignisse in der Offentlichkeit wahrgenommen wurde, wenngleich eine
Studie des Munich Digital Institute zeigt, wie zwiegespalten die Leser selbst in dieser Katastrophe
handelten: Einerseits suchten die Internetnutzer viel hdufiger selbst nach Informationen — es wurden
1,5 Mal mehr Suchanfragen zum 4Ugs25-Absturz gestellt als im Vergleich zum Amoklauf in
Winnenden im Jahr 2009. Sobald der Name des Co-Piloten im Rahmen der Ermittlungen
veroffentlicht wurde, wurde sein Name etwa 2,5 mal hdufiger bei Google gesucht als das Unglick

selbst —ein Ergebnis, das bei Winnenden so nicht erkennbar ist (vgl. Zhelyazkova et al., 2015).

Gleichzeitig wird die Berichterstattung im Social Web kritisch kommentiert. Circa ein Drittel, teilweise
sogar fast die Halfte, der Kommentare auf den Facebook-Profilen der Gberregionalen Tageszeitungen
vom 24.-31.03. enthalt Kritik. 795 der go4 kritischen Kommentare waren rein negativ-destruktiver
Natur und bemangeln am haufigsten das journalistische Niveau. So resimieren die Autoren: ,Nicht
zuletzt wirkt die wellenartige Webkritik ein wenig so, als wirde man fir die Unfassbarkeit des
Ereignisses ein Ventil suchen —und dieses Ventil in einer harschen Medienkritik finden" (Zhelyazkova

etal., 2015).

3.3 Reaktion Germanwings

Das Urteil der Fachleute zur Krisenkommunikation von Germanwings fallt sehr durchwachsen aus.
Einerseits kann man wie Krisenexperte Frank Roselieb und viele weitere die Professionalitat, die recht
schnelle Reaktion auf Twitter und in Social Media, den Trauerflor von Webseite und Logos (vgl.

Abbildung 1) genauso wie die Nutzung des Hashtags #indeepsorrow inklusive der Einrichtung der

Webseite www.indeepsorrow.com (vgl. Abbildung 2) sowie das Vermeiden von Spekulationen zu

Beginn der Krise, der sorgfaltig gewdhlte Ausdruck von Anteilnahme, die Videobotschaften des CEO
sowie die gemeinsame Pressekonferenz von Lufthansa und Germanwings am Nachmittag positiv

werten (vgl. Binner, 2015; Binz, 2015; Hank, 2015).
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Abbildung 1: Trauerflor der Germanwings- und Lufthansa-Logos. Quelle: Twitter

/4

#indeepsorrow

Abbildung 2: Aktueller Screenshot der Seite www.indeepsorrow.com. Quelle: Ebenda

Andererseits gab es von Beginn an auch recht unangenehme Pannen in der Krisenkommunikation:
Die Aktivitdten fuhren nur langsam an, bei Twitter konnte das PR-Team das Unglick zwar nicht
bestatigen, verwies aber auf die aufgrund der hohen Nachfrage nicht erreichbare Germanwings-
Webseite und insgesamt schien es weder ausreichende Serverkapazitdten oder eine Dark Site bei
einem externen Anbieter (vgl. Abbildung 3) noch eine klare Absprache der Zustandigkeiten mit der
Muttergesellschaft Lufthansa zu geben (vgl. Forthmann, 2015; Luege, 2015). Zudem bezeichnet
Knofler (2015) es gar als ,Verlust des Anstands", dass Germanwings und Lufthansa analog zu den

Medien den Co-Piloten sehr frih als Tater bezeichneten und personliche Details veroffentlichten.

Dennoch wird die Krisen-PR von Lufthansa und Germanwings in Summe auch von internationalen PR-
Experten als gelungen bewertet (vgl. Davies, 2015; The Economist, 2015; Locker, 2015), auch wenn es
natUrlich Lessons Learned gibt, insbesondere in Bezug auf Online- und Social-Media-

Kommunikation.
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Germanwings
” Wir verweisen in dieser Situation auf unsere standig aktualisierte
Internetseite germanwings.com.

View translation

193 118 2BEREE =2

@germanwings

Karsten Schréder
@germanwings Die ist leider momentan nicht erreichbar.

m Dan Crewger
@germanwings Da ist der Server wohl schon in die Knie gezwungen worden.
germanwings.com ist bel mir down.

S Gilly Vanilly *Y
@germanwings @arnehess "Diese Webseite ist nicht verflgbar.” Badum-Tss.

Abbildung 3: Germanwings-Tweet mit Verweis auf nicht erreichbare Webseite kurz nach
dem Ungliick. Quelle: Twitter

3.4 Reaktion Deutsche Bundesregierung und weiterer politischer Akteure

Die Deutsche Bundesregierung und die Bundesbehdrden reagierten schnell und medial umfassend
auf das Unglick: Unter einer Stunde nach dem Unglick erschien eine Presseerklarung von Minister
Steinmeier, ein Krisenstab mit Hotline war eingerichtet und dies wurde off- und online sowie in Social
Media per Videonachricht kommuniziert (Auswartiges Amt, 2015b;a). Kanzlerin Merkel duf3ert sich in
Text und Bild (Bundesregierung, 2015e;c), auch dies wird in den Social-Media-Kanélen Facebook und
Twitter sowie YouTube zeitnah veroffentlicht (Bundesregierung, 2015b;f; Seibert, 2015b). In Folge
wurden diverse Pressekonferenzen gehalten, die jeweils ebenfalls online in allen Varianten
veroffentlicht und medial begleitet wurden —inklusive der Pressekonferenz nachmittags am Folgetag
des Unglicks mit Angela Merkel, Francois Hollande und Mariano Rajoy, die simultan Ubersetzt und

im deutschen Fernsehen von der ARD Ubertragen wurde (vgl. tagesschau, 2015).

Auch die anderen beteiligten europdischen Regierungen nutzten dafir Online-Kanéle, so twitterte
der Elysée-Twitter-Account ein Bild von Hollande und Merkel bei der Ankunft in Seyne-les-Alpes (vgl.
Elysée, 2015). Dabei ist die Vernetzung der Online-Kommunikation der deutschen Bundesregierung
mit den Kommunikationsaktivitdten der anderen europdischen Akteure durchaus beachtenswert.

Sowohl in Twitter als auch in den anderen Kommunikationskanalen wird der Zusammenhalt dieser
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drei Nationen, aber vor allem von Deutschland und Frankreich, kommuniziert, so wird gar von der

.neuen deutsch-franzdsische Briderlichkeit" gesprochen (Gabriel, 2015).

Dies macht sich strategisch auch in der Bildsprache (vgl. Abbildung 4) bemerkbar, es wird eine starke

Optik des Zusammenhalts kommuniziert (vgl. Deutsche Welle Spanien, 2015).

3.5 Interaktion und Dialog der Bundesregierung in Social Media

Die Kommunikation der politischen Akteure off- und online stellt sich sehr synchron zueinander dar,
die klassischen PR-Malinahmen wie Pressemitteilung, -statement, -konferenz finden verzahnt mit
Bewegtbild- und Online-Kommunikation statt. Die Kommunikation in Social Media wird wiederum
von allen Akteuren (wie bspw. den Twitter-Accounts von Hollande und Elysée) genutzt, um aktuelle
Ereignisse und Details, die sonst kein Material fir eine Pressemitteilung 0.4. wdren, zeitnah
angereichert mit Bildmaterial zu kommunizieren. Social Media wird zudem genutzt, um
beispielsweise in Form von Retweets oder Shares thematisch verwandte Inhalte auch von anderen

Akteuren zu verbreiten —dies ware in klassischeren Kommunikationsvarianten zumeist nicht denkbar.

Die auf Facebook geposteten Videos mit Statements zum Germanwings-Unglick von Kanzlerin
Merkel erhalten ca. 380.600 (Statement am Unglickstag) und 72.800 Views (nach zwei Tagen), beide
ca. 300 Kommentare. Bemerkenswert ist hierbei, mit welcher Zuverldssigkeit Fragen in
Kommentaren vom Social-Media-Team beantwortet und wie souveran sprachliche Entgleisungen der
Kommentierenden gehandhabt und zurechtgewiesen werden, gleichzeitig werden gut gemeinte
Kommentare wie Beileidsbekundungen immer mit einem dankenden Wort bedacht (vgl.
Bundesregierung, 2015a). Das Team schafft es, einen guten, interaktiven und zeitnahen Dialog zu

pflegen ohne sich beschimpfen zu lassen — wobei es bei diesem traurigen Thema recht gesittet
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zugeht. Ebenso auf Twitter, hier antwortet der Regierungssprecher ebenfalls zeitnah und authentisch
(vgl. Seibert, 2015a). Auffdllig ist, dass relativ wenige der im Krisenverlauf populdren Hashtags (wie
Hier scheinen die

#indeepsorrow), weder auf Facebook noch Twitter, genutzt werden.

Kommunikatoren bewusst abzugrenzen, man konzentriert sich eher auf Fakten, drickt MitgefGhl

aber separat aus (siehe Abbildung 5).

ﬂ Steffen Seibert

Flaggen auf Halbmast: Deutschland trauert
um die Opfer des Flugzeugabsturzes
#4U9525

ml Ehidu™

322 an

- ey IRegSpeacher
E" +

G EB 8ot 2345¢0 - Mar 2
“RogSprechor \\‘nmm mnu Stantstraver wie In Spanien?

1 ]

‘ View cther repiies

Steffen Seibert ©FagSueca M
;" 3ge1234sge In Oeu..mi.'ndqb'u auch wogen dos Foderalsmus - dio
Enrchtung der [ Staatstrauer” micht, Naheres: bpag.ce@rST

WView cther repiies

“HogSprechar GDsenemary_in J: Hge 1234570 Foderalismus hin oder her -
man kbnrte In sckchen Fitlon auch ainmal nicht regelionform sein

1

Thomas Gutteck tock - Ma
“RagSprecher Gidt es schon er\e A'v:'unu'va 1lr die Seflaggung aut Halbmase?

am—— SteMan Sahant s

-

Bundesreglem ng ]

25 Marc!

Flaggen auf Halomast: Deutschiand travert um die Opfer des
Flugzeugabsturzes #4U9525 in den franzésischen Alpen.
Bundesinnenminister Thomas de Maiziére hat vom 25. bis 27. Marz
bundesweite Trauerbeflaggung an allen Dienstgebauden des Bundes
angeordnet.

» Like W Comment # Share

Frank-Walter Stoinmeier, Auswirtiges Ami, German Embasay Maost Relavant -
Londan and 1,171 others lke this.

52 shares

m Write a comment
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genutzi?)
Like - Reply - 25 March af 21.44
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/@ Bundesreglerung © Licbar Ebarhard Marx, danka fir diese
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schwierigen geographischen Gegend ist* Viele GriBo aus der
Redaktion in Berlin.

L . . OF Mnrke b 4720

Abbildung 5: Dialoge in den Social-Media-Kanéalen der Bundesregierung. Quelle: Twitter/Facebook

Dennoch bemerkt Sascha Lobo (2015) in einem Rundumschlag zur Reaktion in der Netzwelt auf
Facebook-Posts der Bundesregierung: ,Vielleicht ein Drittel der Kommentare ist bestirzend bis

entmutigend" —und resUmiert, dass dies wohl Bewaltigung sei. So bewerten Berater wie Tabea Wilke
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oder Martin Fuchs die digitale Kommunikation der Bundesregierung, Letzterer auch im
Germanwings-Unglick, positiv. Sie betonen die gelungene authentische Kommunikation, die auch
mit Emotionen, Trauer sowie Kritikern sehr gut umging und somit Vertrauensbildung zwischen
Regierung und Birgern/-innen fordern und auf anderem Wege erreichen kann (vgl. Neuerer, 2015;
Bouhs, 2015). Auch das Bundespresseamt-Team bewertet Online-Kommunikation positiv, Steffen
Seibert betont, dass sie ,hier nicht nur ein Informations-, sondern auch ein Dialogforum anbieten"

konnen (Filon, 2015).

4. Fazit und Ausblick

Nach der literaturanalytischen Bearbeitung des Themas war erkennbar, dass sowohl in der
Krisenkommunikation als auch in der politischen Kommunikation Beschleunigung durch digitale
Kommunikation das wichtigste Schlagwort ist. In der Fallstudie wurde besonders deutlich, dass weder
Medien, noch Unternehmen, noch die Politik online und in Social Media in eine Art ,luftleeren Raum®
kommunizieren — die Offentlichkeit reagiert in einem anderem MaRe auf (Krisen-)Kommunikation

und fordert hier auch Interaktion und Dialog.

Somit lassen sich die im Working Paper aufgeworfenen Fragen wie folgt beantworten:

4.1 Wie hat sich die politische (Krisen-)Kommunikation online verandert?

Durch den Medienwandel, die Technik und die Beschleunigung in der digitalen Kommunikation
entstehen online eine neue Art von digitaler Offentlichkeit und eine neue Qualitat in der
Kommunikation von kritischen bzw. Krisen-Themen. Diese Ausgangslage wird durch die
Veranderungen der digitalen Offentlichkeit (Partizipation, Transnationalitat, Informationsiberfluss)
weiter verscharft und somit stehen bisherige Meinungsbildungsprozesse fir Gesellschaft sowie
Politik vor dieser digitalen Herausforderung, jedoch ist es auch eine Vereinfachung der &6ffentlichen
Kommunikation (vgl. Neuberger, 2014:355) — die Bundesregierung kann so einfach wie nie zuvor

direkt mit Birgern kommunizieren und in einen Dialog treten.

4.2 Wie haben sich Zusammenspiel und Reaktionen der Akteure
verandert?

Im Rahmen der Fallstudie wurde deutlich, dass die Offentlichkeit und deren Reaktion sich digital
verandert hat, es wird dank der technischen Mdglichkeiten viel hdufiger offen mit allen Akteuren

diskutiert. Verdeutlich wird dies auch durch die gelbte Kritik an Medien, auch untereinander sowie
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der schieren Menge an Meldungen an den Deutschen Presserat. So ist das BILDblog-Fazit, dass
schnell publiziert werden muss, egal was oder wie gehaltvoll, durchaus nachvollziehbar. Die Jagd nach
Klickzahlen im Onlinejournalismus gepaart mit Zeitdruck fihrt zu Fehlinformationen und
Sensationsgier; die Kritik an den Medien ist damit durchaus gerechtfertigt (vgl. Schonauer, 2015).
Auch fir Unternehmen ist der Druck, der von solchen Krisensituationen ausgeht, gestiegen. Dabei
zeigt die Fallstudie, dass GroRRunternehmen wie die Lufthansa ihre Hausaufgaben in Form von
Krisenhandbichern etc. durchaus erfolgreich gemacht haben, auch wenn es im Detail

Verbesserungsbedarf gibt.

Politisch zeigt sich im Rahmen dieser Analyse, dass die Kommunikation sich online und in Social
Media weiter verzahnt hat. Die politischen Akteure nutzen mit unterschiedlichem Fokus die gesamte
Bandbreite der Kommunikationsmdglichkeiten, wenn auch differenziert. So twittert Regierungschef
Hollande selbst, Kanzlerin Merkel Uberldsst dies ihrem Regierungssprecher. Hierbei handelt es sich
um operative Nuancen, genutzt werden diese Kandle von allen Akteuren: auch in der Politik wurde
das Potenzial von Online- bzw. Social-Media-Kommunikation erkannt und der im Februar 2015
eingerichtete Facebook-Account hat sich in dieser Feuerprobe bewahrt. Es fallt auf, wie gut vernetzt
diese Plattformen genutzt werden. Alle Neuigkeiten werden immer breit Uber die Kanale hinweg
online, egal ob Webseite, Facebook, YouTube, Twitter oder andere, verbreitet und genutzt. Zudem
wird das Prinzip des Teilens von Informationen bei Twitter ebenfalls gut verwendet, so retweetet der
Regierungssprecher Nachrichten des Auswartigen Amts genauso wie Meldungen von Medien,
anderen Regierungen bzw. Organisationen oder Politikern und erwahnt diese auch in Tweets — hier

konnte der Facebook-Account der Bundesregierung noch aufholen.

Insgesamt zeigt sich, dass die politische Krisenkommunikation, sicher auch vor dem Hintergrund der
aktuellen Finanzkrise, ganz auf das Zeigen der Starke und den Zusammenhalt Europas ausgelegt war
und die Verbindungen insbesondere zwischen Frankreich und Deutschland, aber auch Spanien,
gestarkt wurden. Es wurde Zusammenhalt und FUhrungsstarke auch durch geschickte Bildsprache
und die Diffusion dieser Bilder demonstriert. Dies wird aktuell bei den Verhandlungen mit

Griechenland weiter genutzt.

4.3 Welche Dimension nimmt Social Media im untersuchten Fall ein?

In dieser Fallstudie wurde die Bedeutung von Online-Kommunikation und den dialogischen Social
Media in Krisen weiter deutlich. Allein die Schnelligkeit, mit der die Nachricht vom Absturz in Twitter,
Facebook und Co. Verbreitung fand, zeigt, wie wichtig eine gute Social-Media-Strategie auch fir den

Krisenfall ist. Hier konnen alle Kommunikatoren, egal ob politisch, unternehmerisch oder
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journalistisch, aus der Fallstudie Lehren ziehen. So missen Dark Sites immer darauf ausgelegt sein,
unverhofft hohen Zugriffszahlen Stand zu halten, da diese durch die Verbreitung online und in Social
Media exponentiell ansteigen konnen, dies bezeichnet man als Slashdot- oder Reddit-Effekt (vgl.
Bates und Stone, 2005:378ff.). Zudem darf es nicht passieren, dass ein Team auf nicht erreichbare

Ressourcen verweist.

In der politischen Kommunikation wird deutlich, dass die Birger Interaktion und Dialog einfordern.
Hierbei ist zu beachten, dass es durchaus unpassende Kommentare geben kann. Eine wie im Fall der
Bundesregierung auf Facebook klar formulierte Netiquette, verbunden mit einer konsequenten
Beantwortung von Fragen, die diese einhalten, gebietet hier Einhalt und eréffnet Chancen in punkto
Reputation. Social Media ist bei Krisen-Kommunikationssituationen nicht mehr wegzudenken,
entsprechend muissen Akteure in Form von Handbichern, eingespielten Ablaufen sowie klaren

Zustandigkeiten gut vorbereitet sein.

4.4 Ausblick

Dieses Working Paper hat die Rolle der politischen Online-Krisenkommunikation insbesondere in
Social Media betrachtet. Politische Krisenkommunikation wird zwar im wissenschaftlichen Diskurs
besprochen, jedoch zumeist im Zusammenhang personlicher Krisen der Politiker und selten in Bezug
auf externe Krisen, die Gesellschaft und Politik beeinflussen. Hierbei konnte im Rahmen dieses Papers
anhand der Fallstudie eine gute politische Digital-Kommunikationsstrategie im Zusammenspiel mit

anderen Akteuren analysiert werden.

Die vorliegende Einzelfallbetrachtung ist sicherlich interessant, jedoch ware ein sinnvoller weiterer
Forschungsausblick eine dedizierte Untersuchung digitaler politischer Krisenkommunikation,
beispielsweise in Form von Online-Diskursanalysen. Dabei sollten sowohl die unterschiedlichen
Kommunikationsplattformen (Webseiten, Twitter, Facebook, YouTube etc.) als auch die
unterschiedlichen Akteure (politische Akteure, Regierungen, Laien, Experten, Journalisten,
Gegendffentlichkeiten, Institutionen etc.) betrachtet werden, um Muster in der digitalen
Krisenkommunikation und Best oder Worst Practices identifizieren zu kénnen, sowie diese in Folge

tiefer zu untersuchen.

Um die Wirkungsweisen solcher digitaler politischer Krisen-PR zu untersuchen, missten idealerweise
Werte wie das Vertrauen der Rezipienten zu der Regierung/dem politischen Akteur vor/im

Verlauf/nach einer Krise untersucht und durch experimentelle Ansdtze Einflussfaktoren identifiziert
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werden. Diese Ansatze konnten einen wertvollen Beitrag zu

einem tieferen Verstandnis der digitalen politischen Krisen-PR leisten.
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