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Zusammenfassung

In diesem Paper werden vor dem Hintergrund der hohen Priasenz von Terror- und Amoklagen in den
sozialen Medien im Jahr 2016 die Aktivitdten seitens der Bevdlkerung in sozialen Medien im Hinblick
auf das subjektive Sicherheitsgefiihl analysiert. Die Aktivititsmessung wird in Form eines subjektiven
Sicherheitsprofils quantifiziert, wodurch sich die dynamische Lageentwicklung von Terror- und
Amoklagen in bereits existierende Ansédtze zur Messung der subjektiven Sicherheit integrieren ldsst.
Aus der kombinierten Betrachtung von subjektivem Sicherheitsgefiihl und dem Krisenkontext in
Terror- und Amoklagen ldsst sich ein siebenphasiger Kommunikationsprozess ableiten. Dieser Prozess
kann mithilfe der vier Dimensionen Reaktivitdt, Effektivitdt, Nachhaltigkeit und Intensitdt fir die
Klassifikation und Bewertung von Kommunikationsstrategien in sozialen Medien genutzt werden.

1  Einleitung

Die Charakteristika der interpersonalen Kommunikation in sozialen Medien differenzieren
sich im Hinblick auf Regeln, Prinzipien und Prozesse von den in etablierten Medien iiblichen
Kommunikationsprozessen. Damit die Krisenkommunikation die sich daraus ergebenden
Implikationen in angemessener Weise aufgreifen kann, muss eine systematische Messung
und Klassifikation von verschiedenen Kommunikationsstrategien erfolgen. Erst durch die
Bewertung von Kommunikationsstrategien in sozialen Medien kann seitens der
Krisenakteure eine Analyse, Modifikation und Adaption von best practises auf Terror- und
Amoklagen erfolgen.

Das Jahr 2016 war geprégt von vielen, multifaktoriell heterogenen Terror- und Amoklagen,
welche sich insbesondere in Hinblick auf Ursache, Ausmall und zeitlichen Verlauf
differenzieren. Die sich aus diesen Ereignissen ergebende Fakten- und Datenlage ermdglicht
eine neue Qualitdt der inhaltlichen Auseinandersetzung mit Kommunikationsstrategien in
sozialen Medien fiir Terror- und Amoklagen. Eine daraus ableitbare Klassifikation und
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Bewertung ermoglicht im Ergebnis eine Erfolgsmessung von MalBnahmen der
Krisenkommunikation und den Vergleich von alternativen Kommunikationsstrategien.

Etablierte Kommunikationsmodelle stellen das theoretische Fundament fiir die inhaltliche
Klassifikation und krisenpraktische Bewertung der Kommunikationsstrategie in sozialen
Medien dar. Rohner & Schiitz (2015) differenzieren dabei im Wesentlichen zwischen vier
verschiedenen Kommunikationsmodellen: Encoder- / Decoder-Modelle (z.B. Shannon &
Weaver, 1949), Intentionale Modelle, Modelle der Perspektiviibernahme und Dialog-
Modelle. Der Prozess der Kommunikation beschrdnkt sich dabei nicht auf die inhaltliche
Dimension (Blanz et al. 2013); vielmehr ist erfolgreiche Kommunikation durch das
Zusammenspiel von Quantitét, Qualitit, Bezichung und der Art und Weise gekennzeichnet.
Das gemeinsame Interesse der im Kommunikationsprozess involvierten Akteure bildet dabei
die Basis des der Kommunikation zugrundeliegenden Kooperationsprinzips (Grice, 1975).

Wie stark die Anwendung der Kommunikationsmodelle auf Terror- und Amoklagen von
dem Krisenkontext selbst gepragt ist, zeigt sich exemplarisch in der Analyse von Braselmann
& Ahrens (2017) zum Amokfall 2016 in Miinchen: ,In Anbetracht der vorherigen
Terrorgefahr, die von mehreren radikalen, politisch oder religiés motivierten Tétern hitte
ausgehen konnen, wirkte der Begriff des Amoklaufs plotzlich wie eine Entwarnung.”
(Braselmann & Ahrens, 2017, S. 4).
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Abbildung 1. Aktivitdt in den sozialen Medien wihrend des Amokfalls in Miinchen, auf Grundlage der Analyse von
Backes et al. (2016).

Die Prasenz von Videos von Tatorten und Taten in sozialen Medien ist ein weiteres
Phénomen, was speziell im Terror- und Amokfall einen Wandel der bisher praktizierten
Krisenkommunikation erzwingt: ,,.Der Tathergang war so ein soziales Happening geworden;
jeder konnte sich nicht nur als Zeuge, sondern vielmehr als aktiver Teil des Geschehens
fiihlen.” (Braselmann & Ahrens, 2017, S. 5). Wenn dann durch die sozialen Verstirker die
Storquelle zur Primérquelle wird, beschreibt das klassische Shannon-Weaver-Modell die
Multidimensionalitét der sich aus diesem hohen Grad der Immersion ergebende Komplexitét
der Krisenkommunikationsprozesse nur noch partiell.
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2 Kirisenszenario: Terror- und Amoklagen

Terror- und Amoklagen ziehen sich wie ein roter Faden durch das Jahr 2016: Von Istanbul
im Januar (12 Tote, 13 Verletzte), tiber Briissel (Marz, 34 Tote, ca. 230 Verletzte), Orlando
(Juni, 49 Tote, 53 Verletzte), wieder Istanbul (Juni, 45 Tote, ca. 235 Verletzte), Nizza (Juli,
86 Tote, 300 Verletzte) und Miinchen (Juli, 9 Tote, 13 Verletzte) bis Berlin im Dezember (12
Tote, 48 Verletzte) haben die Themen Amok- und Terrorfall den Alltag der Bevolkerung in
der westlichen Welt geprégt.

Eine an Bedeutung gewinnende Informationsquelle stellen in Amok- und Terrorlagen dabei
die sozialen Medien dar: Insbesondere auf Twitter finden sich zeitnah Augenzeugenberichte,
welche dann auch sukzessive von den konventionellen Medien aufgegriffen werden.
Intensive Analysen hinsichtlich der Aktivitit auf Twitter stehen beispielsweise fiir die
Amoklage in Miinchen zur Verfiigung: In Abbildung 1 ist auf Grundlage der Analyse von
Backes et al. (2016) die invertierte Aktivitat auf Twitter im zeitlichen Verlauf dargestellt.
Diese Aktivitditsmessung ist bereits ein erster Zugang zu der Erfolgsmessung von
Kommunikationsstrategien in der Terror- und Amoklage, wenngleich sich mit anderen
Ansétzen auch noch genauere Metriken ableiten lassen (Rother et al., 2016a).

In der Terror- und Amoklage beeinflusst wie von Rother et al. (2016b) dargestellt die
objektive Sicherheit die subjektive Sicherheit, wenngleich sich das subjektive
Sicherheitsgefiihl nicht monokausal auf die vorliegende Krisenlage zuriickfiihren Idsst.
Daraus lasst sich das Potential der Kommunikationsstrategien in Terror- und Amoklagen
ableiten: Sicherheit ist das Ergebnis der Wechselwirkung zwischen dem objektiv messbaren
Zustand und der subjektiven Einschitzung.

Adéquate Krisenkommunikation ist kein Ersatz fiir objektive Sicherheit; aber gleichzeitig ist
objektive Sicherheit keine Garantie fiir ein positives Sicherheitsgefiihl. Auf lange Sicht und
bei hinreichender Informationssymmetrie iibersteigt das subjektive Sicherheitsgefiihl nicht
das objektive Sicherheitsniveau. Das Ziel der MaBnahmen der Krisenkommunikation im
Terror- und Amokfall ist somit das Erreichen eines angemessenen Sicherheitsgefiihls,
welches unter Beriicksichtigung der konkreten Krisensituation bestmoglich ist.

3 Subjektives Sicherheitsprofil

Erfolgreiche Kommunikation in Terror- und Amoklagen bedingt eine hohe Reaktivitit
seitens der Bevdlkerung, eine hohe Effektivitdt der Kommunikationsma3nahmen sowie eine
Nachhaltigkeit der kommunikativen Interaktion. Die nonverbale Reaktivitdt besteht dabei
aus den Dimensionen Mimik, Blickkontakt, Tonlage, Gestik und Verhalten (Delhees, 1994);
letzteres ist insbesondere bei der digitalen Kommunikation im Terror- und Amokfall von
entscheidender Bedeutung. Die Effektivitit eines Kommunikationsprozesses ergibt sich aus
der moglichst genauen Ubermittlung der relevanten Informationen vom Sender an dem
Empfanger bei gleichzeitiger Reduktion von Stérungen (Coenenberg, 2013; Ginzberg &
Reilley, 1957). Im Terror- und Amokfall stellen beispielsweise Falschmeldungen eine solche
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Storquelle dar. Die Nachhaltigkeit der Kommunikation ist ein Ergebnis aus Glaubwiirdigkeit,
Expertise, Vertrauenswiirdigkeit, Bekanntheit und Legitimitdt (Mangold, 2013); in sozialen
Medien handelt es sich dabei um Eigenschaften des Senders.

In dem Kommunikationsprozess im Terror- und Amokfall kann es an verschiedenen Stellen
des Prozesses zur Storung der Kommunikation zwischen den Krisenakteuren und der
Bevolkerung kommen: Ignoranz wirkt sich negativ auf die Reaktivitdt aus (Loenhoff, 2017),
Abstumpfung fiihrt zu einer Reduktion der Effektivitit (Meng, 2016) und Disruption fithrt zu
einer Beeintrichtigung der Nachhaltigkeit (Argenti, 2002; Reynolds & Seeger, 2005).

Eine krisenbezogene Formalisierung dieser Storgrofen erfolgt beispielsweise in der von
Rother et al. (2016b) vorgestellten UK-Matrix, welche zwischen vier Zustinden
differenziert: Lagekonforme Sicherheit, lagekonforme Unsicherheit, ungerechtfertigter
Pessimismus und ungerechtfertigter Optimismus. Wiahrend die UK-Matrix den zeitlichen
Verlauf des eigentlichen Prozesses der Krisenbewaltigung zwar zumindest noch in Form von
Zustandsiibergdngen  abbildet, ist eine Bewertung und Klassifikation der
Kommunikationsstrategie aufgrund der Diskretisierung nicht mehr moglich.

In der Retrosperspektive finden sich — wie bereits am Beispiel von Miinchen 2016 dargestellt
— insbesondere in Bezug auf die Dynamik Ankniipfungspunkte fiir eine Bewertung der
KommunikationsmaBnahmen. Die Bewertung erfolgt dhnlich wie bei der UK-Matrix in
Bezug auf die objektiven Phasen der Krise. Die subjektiven Sicherheitsprofile S;...S,
beschreiben den zeitlichen, individuellen Verlauf des Sicherheitsgefiihls S wéhrend der Krise
im Hinblick auf das Sicherheitsniveau Si(t)) zu Beginn der Krise, wie in Abbildung 2
dargestellt.
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P
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Abbildung 2. Beispiele fiir subjektive Unsicherheitsprofile im Terrorfall

4  Phasen der Kommunikation

Information wird zur Nachricht, wenn eine hohe Bedeutung fiir den Rezipienten
angenommen wird. Entscheidend fiir den Verlauf der einzelnen Kommunikationsphasen sind
dabei die nachfolgenden Einflussfaktoren, welche den Nachrichtenwert der
Krisenkommunikation prigen (Blanz et al. 2013):
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o Zeit(dauer)

e Niihe (z.B. rdumlich, politisch, kulturell)

e Status (z.B. geographische Zentralitdt, Betroffene)

e Dynamik (z.B. Uberraschung, Struktur, Komplexitit)

e Valenz (z.B. Konfliktpotential, Kriminalitdtsgrad, Schadensausmaf)
o Identifikation (z.B. Ethnischer Bezug, Grad der Betroffenheit)

Vor dem Hintergrund dieser Dimensionen gliedert sich die mittlere Phase der beispielsweise
von Karl et al. (2015) beschriebenen drei Phasen einer Krise (before, during, after) ihrerseits
in fiinf Phasen (underestimation, escalation, peak, overestimation, deescalation). Im Rahmen
dieser Publikation werden die einzelnen Faktoren der Krisenkommunikation jedoch nicht
isoliert  betrachtet, sondern  vielmehr anhand des durch die  konkreten
KommunikationsmaBnahmen induzierten subjektiven Sicherheitsprofils seitens der
Bevolkerung.

before underestimation escalation m overestimation deescalation after
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Abbildung 3. Phasen der Kommunikation im Terrorfall

Die Kommunikationsstrategie in der Terror- und Amoklage 1ésst sich durch die Kombination
aus subjektivem Sicherheitsgefiihl und Krisenlage somit wie in Abbildung 3 dargestellt in
insgesamt sieben Phasen strukturieren:

e Phase der lagekonformen Sicherheit (before): Es liegt keine Krise vor, das Niveau der
subjektiven Sicherheit ist stabil und der Referenzpunkt fiir die weiteren Phasen.

e Phase der ungerechtfertigten Sicherheit (underestimation): Es liegt eine Krise vor, das
Niveau der subjektiven Sicherheit ist jedoch noch unverdndert im Vergleich zu der Phase
before.

e Phase der wachsenden Unsicherheit (escalation): Es liegt eine Krise vor, das Niveau
der subjektiven Sicherheit sinkt kontinuierlich.
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Phase der lagekonformen Unsicherheit (peak): Es liegt eine Krise vor, die subjektive
Sicherheit ist auf ihrem Tiefpunkt, es existiert ein lagekonformes Unsicherheitsplateau.

Phase der ungerechtfertigten Unsicherheit (overestimation): Es liegt keine Krise mehr
vor, das Niveau der subjektiven Sicherheit ist jedoch noch unveridndert im Vergleich zu
der Phase peak.

Phase der wachsenden Sicherheit (deescalation): Es liegt keine Krise vor, das Niveau
der subjektiven Sicherheit steigt kontinuierlich.

Phase der lagekonformen Sicherheit (after): Es liegt keine Krise vor, das Niveau der
subjektiven Sicherheit hat sich auf, iiber oder unter dem Niveau der Phase before
stabilisiert.

Erst durch diese Untergliederung in insgesamt sieben Phasen zeigt sich, dass - neben der
Phase vor (before) und nach (after) der Krise - nur filir einen kurzen Moment (peak) in der
Krisenbewiltigung das in Kapitel 2 postulierte lagekonforme subjektive Sicherheitsniveau
gemél der UK-Matrix erreicht wird.

5

Klassifikation und Bewertung

Eine erste Betrachtung des Phasenmodells legt nahe, dass vier verschiedene Aspekte des
subjektiven Sicherheitsprofils Gegenstand eingehenderer Betrachtungen sein konnten:

Reaktivitit (R = Atyerest / Atunderest): Bel einer guten, initialen Ansprache auf die
Kommunikationsstrategie in der Krise gilt R <= 1: Die Bevolkerung ist wahrend der
Krise durch MaBnahmen der Krisenkommunikation erreichbar. Die Hypothese Hy besagt,
dass fiir erfolgreiche Kommunikationsstrategien R <= 1 gilt, da wéhrend der Krise die
Sensibilitat der Bevolkerung gegeniiber Kommunikationsmafinahmen hoher ist.

Effektivitit (E = (ASesc * Atgesc) / (Atese ¥ ASgesc)): Bei einer guten Reaktion auf die
Kommunikation in der Krise gilt E <= 1: Der Prozess der Deeskalation wahrend der
Krise wird durch die Krisenkommunikation aktiv unterstiitzt. Die Hypothese Hg besagt,
dass fiir erfolgreiche Kommunikationsstrategien E <= 1 gilt, da wéahrend der Krise das
Vertrauen in den Erfolg der Mafinahmen der Krisenakteure hoher ist als das Vertrauen in
die allgemeine Panikmache.

Nachhaltigkeit (N = Speore / Sanier): Bei einer guten Nachwirkung der Prozesse der
Krisenkommunikation gilt N <= 1: Der Prozess der erfolgreichen Krisenbewiltigung
wirkt sich positiv auf das Sicherheitsgefiihl aus. Die Hypothese Hy besagt, dass fiir
erfolgreiche Kommunikationsstrategien N <= 1 gilt, da durch Krisen das Vertrauen der
Bevolkerung in die Krisenbewiltigungsprozesse gesteigert werden kann.

Intensitit (I = Spefore / Speax): Die Intensitit ist eine Metrik fiir das Ausmal} der Krise in
Form des Reduktionsfaktors I > 1. Bei einer Intensitit von 10 reduziert sich das
subjektive Sicherheitsgefiihl wahrend der Krise auf 10% des urspriinglichen Niveaus, bei
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einer Intensitdt von 100 entsprechend auf 1%. Diese Dimension dient primir der
Klassifikation von Terror- und Amoklagen in Form eines subjektiven Schweregrades. Fiir
die Klassifikation und Bewertung der Kommunikationsstrategie ist die Intensitdt nur
insofern geeignet, als dass Sie eine wichtige Rahmenbedingung im Klassifikations- und
Bewertungsprozess darstellt.

R<=1
E<=1
N<=1
R>1 E>1
Abstumpfung
gegeniiber der Krisen-
kommunikation

Ignoranz der
Krisenkommunikation

Kommunikative
Krise

N>1

Disruption durch
Krisenkommunikation

Idealfall der
Krisenkommunikation

Abbildung 4. Klassifikation der Krisenkommunikation anhand der Dimensionen Reaktivitdt, Effektivitit und
Nachhaltigkeit von Terrorfillen dhnlicher Intensitit

6  Fazit und Ausblick

Die vorgestellte Methodik ermdglicht die Klassifikation von Kommunikationsprozessen
anhand des Verlaufs der sieben in Kapitel 4 skizzierten Phasen. Diese Definition der Phasen
bietet die begriffliche Grundlage fiir die Klassifikation und Bewertung verschiedener
subjektiver Sicherheitsprofile anhand von vier zentralen Dimensionen. Wenngleich sich die
Unterteilung zunéchst auf das von Backes et al. (2016) analysierte Beispiel beschrankt, wird
im nichsten Schritt die Klassifikation auf weitere Terror- und Amoklagen ausgeweitet.

Die konkreten Begrifflichkeiten (Reaktivitdt, Effektivitit, Nachhaltigkeit und Intensitdt) sind
im Rahmen dieses Beitrages zunéchst als Vorschldge fiir eine begriffliche Beschreibung der
einzelnen Dimensionen zu verstehen, welche im Rahmen des Workshops auf der Mensch &
Computer 2017 noch weiter zu diskutieren und zu konkretisieren sind.
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