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Kurzfassung

Krisensituationen wie Naturkatastrophen oder Krankheitswellen treten immer
haufiger auf und stellen Regierungen sowie die Bevolkerung vor enorme
Herausforderungen. Vor allem das Thema des ldngerfristigen und grofsfldchigen
Stromausfalles, dem Blackout, wird haufig diskutiert. Unabhédngig davon, wie
hoch die Wahrscheinlichkeit fiir eine solche Krise ist, gilt es, sich in
Friedenszeiten Konzepte =zu {iberlegen sowie die Bevolkerung auf
Bevorstehendes vorzubereiten, um etwaige Krisen nach Eintritt bestmoglich
tiberstehen zu konnen. Dabei ist die prdaventive Krisenkommunikation ein
wesentlicher Teil des Krisenmanagements, welcher grofsen Einfluss auf eine
positivere Krisenbewéltigung haben kann. Die Digitalisierung und ihre
technologischen Entwicklungen bringen einige Verdnderungen mit sich, welche
Auswirkungen auf die Kommunikation rund um Krisen haben. Das Ziel dieser
Arbeit ist es, Strategien zur praventiven Krisenkommunikation herauszuarbeiten
sowie den Einfluss der Digitalisierung auf diese zu untersuchen. Ein besonderes
Augenmerk wird auf das Phdnomen des Blackouts gelegt und etwaige
Erkenntnisse auf dieses angewandt.

Als empirische Forschungsmethode wurden leitfadengestiitzte Interviews
durchgefiihrt, welche anschlieffend mittels qualitativer Inhaltsanalyse
ausgewertet wurden. Die befragten Personen bringen Expertise zu den Themen
Krisenkommunikation, Krisenmanagement sowie Blackout und Digitalisierung
ein, welche sie durch unterschiedlichste Positionen in grofien tsterreichischen
Unternehmen, Regierungsabteilungen sowie selbststindigen Téatigkeiten
besitzen.

Diese Arbeit gibt einen Uberblick iiber die Veranderungen, welche die
Digitalisierung mit sich bringt und wie sich diese auf praventive
Krisenkommunikation auswirken. Neben den Chancen wie schnelle und
einfache Informationsverbreitung sowie Erreichen einer grofieren Zielgruppe,
sind auch die Risiken wie Falschinformationen und Diskussionen in den sozialen
Netzwerken zu beachten. Um die sich bietenden Chancen nutzen zu kénnen, ist
es erforderlich, sich der bestehenden Herausforderungen bewusst zu sein und
aktiv gegen diese vorzugehen. Ein wesentlicher Aspekt ist dabei die
Sensibilisierung der Bevolkerung hinsichtlich der Erkennung und Bewertung
von Falschmeldungen. Durch kritisches Hinterfragen konnen Fake News
erkannt werden und somit die Verbreitung falscher Informationen verhindert
werden. Strategien fiir eine effektive Praventionsarbeit sind das Schaffen von
Vertrauen, Sicherheit und Glaubwiirdigkeit, schnelle Informationsweitergabe
sowie ehrliche und transparente Kommunikation. Vor allem in der praventiven
Blackout-Kommunikation ist das Verstdndnis der Zielgruppe, das Uberpriifen
der gesendeten Botschaften und eine einfache Sprache besonders wichtig.



Abstract

Crisis situations such as natural disasters or waves of disease are occurring more
and more frequently and pose enormous challenges for governments and the
population. In particular, the topic of long-term and widespread power failures,
also known as blackout, is frequently discussed. Regardless of how high the
probability of such a crisis is, it is important to consider concepts in peacetime
and to prepare the population for what lies ahead in order to be able to survive
any crises in the best possible way once they occur. Preventive crisis
communication is an essential part of crisis management that can have a major
impact on more positive crisis management. Digitalization and its technological
developments are bringing about a number of changes that have an impact on
crisis communication. The aim of this paper is to work out strategies for
preventive crisis communication and to examine the influence of digitalization
on these. Particular attention is paid to the phenomenon of blackouts and any
findings are applied to this.

The empirical research method used was guided interviews, which were then
analyzed using qualitative content analysis. The interviewees contribute
expertise on the topics of crisis communication, crisis management, blackouts
and digitalization, which they have gained through a wide variety of positions
in large Austrian companies, government departments and self-employed
activities.

This thesis provides an overview of the changes brought about by digitalization
and how these affect preventive crisis communication. In addition to the
opportunities such as the quick and easy dissemination of information and
reaching a larger target group, the risks such as misinformation and discussions
in social networks must also be taken into account. In order to utilize the
opportunities, you need to be aware of the challenges and actively combat them.
Above all, sensitizing the population to false reports and raising their awareness
is an important step in this regard. Critical scrutiny can help to recognize fake
news and thus prevent the spread of false information. Strategies for effective
prevention work include creating trust, security and credibility, passing on
information quickly and communicating honestly and transparently.
Understanding the target group, checking the messages sent and using simple
language are particularly important in preventive blackout communication.

vii



1  Einleitung

1.1 Problemstellung

Weltweit treten hdufig Situationen auf, die fiir Menschen, Regierungen und
Unternehmen eine Herausforderung darstellen. Ob Naturkatastrophen,
Krankheitswellen oder grofiflichige Stromausfille, von Krisen ist oft die ganze
Bevolkerung (beispielsweise Osterreich) betroffen und die Schiden kénnen
immens sein. Ein professioneller Umgang mit Krisensituationen ist daher
unerlédsslich, um die Bevolkerung mit notwendigen Informationen und
Sicherheit zu versorgen. Neben dem Umgang mit der Krise selbst ist es vor allem
wichtig, den Betroffenen Aufmerksamkeit zu schenken und sie bestmdoglich
durch die Krisenzeit zu begleiten. In Osterreich ist die Katastrophenhilfe
grundsétzlich Aufgabe der Bundesldander. Der durch Krisen entstehende erhchte
Koordinationsbedarf erfordert den Einsatz des Staatlichen Krisen- und
Katastrophenschutzmanagements. Dieses fiihrt effiziente Hilfe im Krisenfall im
In- und Ausland aus. (Bundesministerium fiir Inneres, o0.].)

In solchen Situationen ist eine effektive Kommunikation von entscheidender
Bedeutung. Dabei gilt es, die Bevolkerung zu informieren, ohne sie in Panik zu
versetzen. Dies ist eine Gratwanderung, die schnell zu Angst und
Verunsicherung in der Bevolkerung fithren kann. Daher ist es essenziell, tiber
effektive Strategien sowohl fiir die prdaventive als auch fiir die aktive
Krisenkommunikation zu verftigen. (Drews, 2018, S.15 f.)

Krisen lassen sich in ihrem Auftreten und Verlauf nicht vollstindig verhindern.
Durch aktive Krisenkommunikation und Prédvention wird jedoch dazu
beigetragen, die Bevolkerung effektiv auf bevorstehende Ereignisse
vorzubereiten und tiber Grundlagen der Krise sowie Vorgehensweisen zu
informieren. Vor Eintritt einer Krise wird die Bevolkerung durch erfolgreiches
Kriseninformationsmanagement tiber mogliche Vorkommnisse und Gefahren
aufgekldart. Auflerdem sind Handlungsempfehlungen zu geben, um den
Biirgerinnen und Biirgern im Falle einer Katastrophe ein sicheres Gefiihl zu
vermitteln. Um diese Mafinahmen erfolgreich umzusetzen, sind Strategien zur
praventiven Krisenkommunikation unverzichtbar. (Hofmann & Hobel, 2013)

Als besonderes Phanomen gilt das ,Blackout”, welches als ldngerfristiger,
grofiflachiger Stromausfall definiert wird. Durch das Bundesheer wird die
Wahrscheinlichkeit eines Ausbruches auch seitens des Staates als sehr hoch
bewertet. Da ein solches Ereignis in dem zu erwartenden Ausmaf$ noch nie zuvor
aufgetreten ist, gilt es, sich auf ein Szenario wie dieses vorzubereiten. Denn die
Konsequenzen eines Blackouts bediirfen sowohl einer gewissenhaften
Vorbereitung als auch praventiver Arbeit. Diese besondere Situation erfordert
ein klar definiertes und strukturiertes Krisenmanagement sowie einfach

aufbereitete und unterstiitzende Kommunikation an die Bevolkerung. (Saurugg,
0.].; Huggler, 2022)



Die Digitalisierung hat zu einer signifikanten Veranderung der Art und Weise
gefiihrt, in der Kommunikation im Kontext von Krisen stattfindet. Durch digitale
Mobglichkeiten haben sich neue Kommunikationskanéle eroffnet, die den Zugang
zu Informationen erleichtern und eine schnelle Verbreitung ermoglichen.
Online-Medien und Social Media haben dazu gefiihrt, dass Krisen nicht mehr auf
bestimmte Regionen begrenzt sind, sondern global betrachtet werden miissen.
Die weltweite Vernetzung und die Digitalisierung haben die Dynamik von
Krisen sowie die Krisenkommunikation und den Umgang mit ihnen verdndert.
Es ist nun moglich, viele Informationen nahezu in Echtzeit zu tibermitteln, was
das Verhalten in einer Krisensituation beeinflusst. (Schiffl, 2021)

Die Nutzung sozialer Medien und anderer Online-Plattformen kann das Ausmaf3
von Krisen verstdrken, da neben den urspriinglichen Problemen auch weitere
Kommunikationskrisen entstehen konnen. Es ist leichter als je zuvor, Fake News
und Verschworungstheorien im digitalen Zeitalter zu verbreiten, was zu
weiteren Risiken in der Krisenkommunikation fiihrt. Die Verbreitung von
Falschinformationen kann zu Panik und Hysterie in der Bevolkerung fiihren,
was die Losung der Krise behindert. (Rocha et al., 2021, S. 1007)

Trotz der Herausforderungen ergeben sich auch Chancen fiir eine schnellere und
vereinfachte Kommunikation mit der Bevolkerung in Krisensituationen. Diese
Mbglichkeiten miissen sinnvoll und bedacht eingesetzt werden, um ein positives
Ergebnis in Krisensituationen zu erzielen. Um dies zu erreichen, ist ein
ausgereiftes Krisenmanagement erforderlich, welches insbesondere bereits vor
der Krise angewendet wird, um durch prédventive Mafinahmen Panik und
Falschinformationen einzuddmmen. Dadurch liegt der Fokus auf dem
eigentlichen Problem. (Stérmer, 2021, S. 17 £.).

1.2 Zielsetzung und wissenschaftliche Fragestellung

Die vorliegende Arbeit behandelt das Thema praventive Krisenkommunikation
und deren Verdnderungen seit der Digitalisierung. Folgende Forschungsfragen
werden nachfolgend in der Arbeit beantwortet:

e Welche Chancen und Herausforderungen ergeben sich durch die
Digitalisierung in Bezug auf priventive Krisenkommunikation?

e Welche Kommunikationsstrategien bereiten die Offentlichkeit effektiv
auf ein , Blackout” vor?

Ziel dieser Arbeit ist es, den Stand des Wissens zu Kommunikation und
Kommunikationsmodellen sowie den Krisenbegriff zu erfassen. Aufierdem wird
die Digitalisierung und deren Einfliisse und Verdnderungen auf die
Kommunikation in und vor Krisensituationen erldutert.
Die gewonnenen Erkenntnisse liefern ein verbessertes Verstindnis fiir die
Krisenkommunikation im digitalen Zeitalter und zeigen auf, welche praventiven
Strategien angewendet werden konnen, um die Bevolkerung zu informieren,
ohne dabei unnétige Angste zu schiiren.
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2 Kommunikation und Krise

Um die Thematik dieser Arbeit verstandlich und nachvollziehbar darzulegen, ist
es essenziell, zentrale Begriffe zu definieren. In diesem Kapitel werden die
wichtigsten inhaltlichen Grundlagen zu den Themen Kommunikation sowie
Krise erldutert. Zundchst wird auf den Kommunikationsbegriff und
verschiedene Kommunikationsmodelle eingegangen. Folgend werden die
Begriffe Krise und Krisenkommunikation definiert beziehungsweise erldutert.

2.1 Kommunikation

Es gibt kaum Situationen, in denen nicht kommuniziert wird. Diese Tatsache
unterstreicht die hohe Bedeutung der Kommunikationswissenschaft, da nahezu
alle Bereiche des Lebens von Kommunikation geprédgt sind. Dieses Phdnomen
erstreckt sich von der zwischenmenschlichen Kommunikation in Form von Face-
to-Face-Gesprachen, Telefonaten, Textnachrichten und dem Konsum von
Massenmedien und reicht iiber das Tierreich, wo auch unter Lebewesen
kommuniziert wird, bis hin zur Physik, in der von kommunizierenden Réhren
gesprochen wird. (Beck, 2015, S. 13f.)

Das Wort Kommunikation entstammt dem Lateinischen, leitet sich von
communicatio ab und bedeutet so viel wie Mitteilung. Das zugrunde liegende
lateinische Wort communis bedeutet so viel wie gemeinsam und ist somit die
Wurzel des Begriffs communicare, der mit gemeinsam handeln, teilen oder mitteilen
tibersetzt werden kann. In der heutigen Zeit wird der Begriff Kommunikation in
einem erweiterten Sinne verwendet, der {iiber die reine Mitteilung von
Informationen hinausgeht. Kommunikation bezeichnet in diesem Sinne
gemeinsames Handeln, das auf der Basis von gemeinsamem Wissen und
gemeinsamen Zielen erfolgt. (Grimm & Delfmann, 2017, S. 1)

Kommunikation wird im tédglichen Alltag als Austausch- beziehungsweise
Transportprozess definiert. Der Austausch von Gedanken, Informationen und
Daten zwischen zwei oder mehreren Parteien kann dabei sowohl verbal als auch
nonverbal erfolgen. Dazu werden auch unterstiitzende Hilfsmittel wie die
Sprache, beispielsweise Mimik und Gestik in der personlichen Kommunikation
oder Zeichen und Bilder in der digitalen Kommunikation, verwendet. (Burkart,
2021,S.17)

Gegenstand der sozialwissenschaftlichen Kommunikationswissenschaft ist
vorrangig die Humankommunikation, die sich auf die Kommunikation
zwischen Menschen beschrinkt. Die Kommunikation zwischen Tieren oder

Maschinen bleibt den Natur- und Ingenieurwissenschaften vorbehalten. (Beck,
2015, 5.17)

Hier bekommt der Begrifft des sozialen Verhaltens eine zentrale Bedeutung. Dies
impliziert, dass sich Lebewesen in ihrer Interaktion gegenseitig beeinflussen und
jede Aktion eine Reaktion des anderen hervorruft, welche wiederum weitere
Reaktionen fordert. Hierbei ist es jedoch nicht von Bedeutung, ob durch dieses
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Verhalten ein gemeinsames Ziel erreicht wird oder ob die Aktion gegen das
Gegentiber gerichtet ist. Egal ob unterstiitzend oder entgegengerichtet, all dieses
Verhalten wird als kommunikativ angesehen. Diesen Ansatz, dass jedes
Verhalten Kommunikation ist, verfolgt beispielsweise Paul Watzlawick in seiner
Kommunikationstheorie, welche im Folgenden erldutert wird. (Burkart, 2021, S.
23ff.)

Da Kommunikation ein Verhalten ist, muss diese nicht immer gewollt sein.
Oftmals erfolgt sie auch unbewusst, wenn Menschen einander wahrnehmen. In
weiterer Folge kann auch die Interpretation der Kommunikation unbewusst und
aus unterschiedlichen Perspektiven erfolgen. Die Interpretation bezeichnet die
Auffassung der Dinge, die Menschen sehen, horen oder anderweitig
wahrnehmen. Grundsitzlich erfolgt die Interpretation der Dinge durch den
Menschen anhand seiner Vergangenheit und des bereits Erlebten. Dennoch
besteht die Moglichkeit, die Ansichten und Auffassungen anderer Menschen
zuzulassen und anzunehmen, sofern dies gewtinscht ist. (Dengscherz & Cooke,
2020)

Menschliche Kommunikation ist also mehr als nur ein Transportprozess. Neben
der Ubermittlung von Daten und Informationen spielen auch deren Bedeutung
und die auftretenden Reize zwischen den Kommunikationspartnerinnen und
Kommunikationspartnern eine Rolle. Menschen verstehen einander
wechselseitig und weisen Signalen und Zeichen dhnliche Bedeutungen zu. So
kann Kommunikation als ,, Zeichenprozess, der sich aus dem wechselseitig aufeinander
bezogenen (interaktiven) und absichtsvollen (doppelten Intention) kommunikativen
Handeln von mindestens zwei Menschen (Kommunikantinnen und Kommunikanten)
entwickeln kann” (Beck, 2015, S.33) definiert werden. So kann eine einzelne
Mitteilung (eine Nachricht) als Kommunikation bezeichnet werden. Eine
allerdings wechselseitige Kommunikation zwischen mehreren
Gespréachsteilnehmerinnen und Gesprachsteilnehmern wird demnach als
,Interaktion” definiert. (Watzlawick, Beavin & Jackson, 2011, S.58)

Der Mensch geht zumeist davon aus, dass seine kommunikativen Fahigkeiten
hinreichend sind, um eine gelingende Kommunikation zu gewéahrleisten.
Dennoch lassen sich Situationen identifizieren, in denen diese Annahme nicht
zutrifft. Kommunikationsprozesse konnen aufgrund von Missverstandnissen
oder  unklarer = Ausdrucksweise in  Gesprdachen oder anderen
Kommunikationssituationen scheitern. Dies kann dazu fiihren, dass die
intendierte Botschaft beim Gegeniiber nicht ankommt. In diesem Fall kénnen
Konflikte entstehen, welche in weiterer Folge zu Problemen oder gar
Katastrophen fithren konnen. Die zwischenmenschliche Kommunikation ist
folglich in hohem Mafse unzuverldssig und fithrt zu der Problematik, dass
aufgrund falscher Erwartungen oder der Annahme, dass eine sichere
Kommunikation stattgefunden hat, Komplikationen in der Kommunikation
entstehen. (Brandl, 2015, S. 9f.)



Die Kommunikationswissenschaft befasst sich also, verglichen mit der
Publizistikwissenschaft, nicht nur mit dem Material der Medien, sondern
dartiber hinaus auch mit dem allgemeinen Kommunikationsprozess. Sie ist Teil
der Sozialwissenschaften, welche sich mit der Beziehung von Individuen zu
anderen beschiftigen. Im Gegensatz zur Publizistik, in der das Veroffentlichen
und die Verbreitung von Aussagen im Vordergrund steht, ist in der
Kommunikationswissenschaft der Prozess der Verbreitung einer Mitteilung
zwischen mindestens zwei Menschen sowie das verwendete Medium
Gegenstand der Disziplin. (Burkart, 2021, S. 18 £.)

Den Begriff Kommunikation zu definieren ist keine einfache Aufgabe. Im Laufe
der Zeit hat es etwa 200 Versuche gegeben, dies zu tun. In einigen Definitionen,
wie auch in der von Kock & Ott wird Kommunikation als Austausch zwischen
mindestens zweien Menschen betrachtet. Dabei miissen die Mitteilungen nicht
zwingend tiber die Sprache, sondern konnen auch tiber Mimik und Gestik
tubermittelt werden. (Kock & Ott, 1994, 5.213)

Weiters wird die Kommunikation auch als besondere Fahigkeit eines
Individuums verstanden, welches seine Gedanken und Gefiihle mit anderen
teilen kann und somit die Moglichkeit hat, zwischenmenschliche, vertrauliche
Beziehungen  untereinander  aufzubauen. Dies  unterscheidet die
Kommunikationswissenschaft in der Soziologie beziehungsweise Psychologie
stark von den Ansichten der Naturwissenschaften, in denen dies zwischen
chemischen Teilchen nicht der Fall sein kann. (Kron, 1993, S. 171)

Kommunikation kann in drei Ebenen eingeteilt werden. Die intrapersonale
Kommunikation bezeichnet den Austausch innerhalb eines Individuums, zum
Beispiel die Gedanken und Gefiihle eines Menschen (mit sich selbst) bei der
Verarbeitung von umweltlichen Eindriicken. Die interpersonale Kommunikation
ist die oft betrachtete Art der Kommunikation, in der mindestens zwei Menschen
im Austausch miteinander stehen, beispielsweise im Gesprach. In der dritten
Ebene, der mediengebundenen Kommunikation bezieht sich die
Kommunikation auf eine grofiere Gruppe, die in Beziehung mit Medien steht,
wie beispielsweise Journalistinnen und Journalisten. (Duden Learnattack GmbH,
0.J.; Stangl, 2024)

Die Fahigkeit zur Kommunikation stellt eine grundlegende Kompetenz des
Menschen dar, die in den meisten Fillen bereits angeboren ist. Neben den
Grundkompetenzen, wie dem Schreien oder Lacheln, welche der Mensch bereits
zu seiner Geburt besitzt, erwirbt er im Laufe seines Lebens weitere
Kompetenzen. Im Laufe der Jahre entwickelt der Mensch die Fahigkeit, zu
sprechen, komplexe Sdtze zu bilden und zu verstehen, Ironie zu verstehen, zu
ltigen, Andeutungen zu machen und eine Unmenge an Wortern zu kennen. Die
Kommunikationsfdhigkeit eines Menschen kann durch den Einsatz spezifischer
Strategien und Methoden kontinuierlich weiterentwickelt werden. Dies fiihrt zu
einer Steigerung der individuellen Leistungsfdhigkeit im Alltag sowie in



professionellen =~ Kontexten =~ wie  Verhandlungen, @ Werbung  oder
Krisenkommunikation. (Brandl, 2015, S. 10ff.)

Ein Beispiel fiir so ein Konzept sind die sechs Saulen effektiver Kommunikation.
Wenn man sich mit diesen beschiaftigt, konnen Kommunikationsfahigkeiten
verbessert und so in Situationen eingesetzt werden, um professioneller
kommunizieren zu konnen. Die sechs Sdulen effektiver Kommunikation
umfassen die folgenden Aspekte: Grundlagen, Beziehungen, Uberzeugungen,
Verhandeln, Konfliktmanagement sowie Strategie und Taktik. Die Grundlagen
der Kommunikation beziehen sich auf das Verstehen und das Verstanden
werden, um Missverstdndnisse verhindern zu konnen. Wie bereits dargelegt,
stellen = Beziehungen einen  wesentlichen  Bestandteil in  einem
Kommunikationsprozess dar. Diese konnen in erheblichem Mafie Einfluss auf
die Kommunikation nehmen, jedoch auch dazu genutzt werden, den
Kommunikationsprozess zu steuern. Uberzeugungen finden insbesondere in
Argumentationen Anwendung. Die meisten Kommunikationssituationen
weisen eine Zielsetzung auf, die von den beteiligten Akteuren angestrebt wird.
Neben der Vertretung der eigenen Interessen ist auch auf ein harmonisches
Miteinander zu achten. Im Rahmen von Verhandlungen wird Kommunikation
gezielt eingesetzt, um bestimmte Ziele zu erreichen. Da Konflikte in
Kommunikationssituationen nicht ganzlich vermeidbar sind, stellt das
Konfliktmanagement eine wesentliche Kompetenz in der Kommunikation dar.
Schliefilich konnen Taktik und Strategie eingesetzt werden, um den
Teilnehmenden einen moglichst grofien Vorteil in der Gesprachssituation zu
verschaffen. Dies kann beispielsweise durch die Prdsentation konstruktiver
Vorschldge oder Feedbacks erfolgen. (Brandl, 2015, S. 13ff.)

Die genannten Sdulen konnen sehr gut im tédglichen Leben eingesetzt werden,
um die Kommunikationsfahigkeiten zu verbessern. Im Folgenden werden
ausgewdhlte wissenschaftliche Kommunikationsmodelle vorgestellt.

2.2 Ausgewihlte Kommunikationsmodelle
Einige Definitionen wurden durch die Entwicklung von
Kommunikationsmodellen beziehungsweise Kommunikationstheorien

angestellt. Dabei kann jede Theorie zwischen nachrichtentechnischen und
sozialwissenschaftlichen Ansédtzen eingeordnet werden. (Sendlmeier, 2019, 5.21)

In der Arbeit werden folgende drei Kommunikationsmodelle ndher beleuchtet,
welche die oben genannten Prinzipien der Kommunikationswissenschaft
begriinden und ausgewdhlt wurden, da die Prinzipien der
Krisenkommunikation auf die Modelle anwendbar sind.

1. Das Kommunikationsmodell nach Shannon und Weaver aus dem Jahr
1949

2. Das Kommunikationsmodell nach Paul Watzlawick aus 1967

3. Das Kommunikationsmodell nach Schulz von Thun aus dem Jahr 1981



Die Modelle werden nun einzeln erldutert.
Kommunikationsmodell nach Shannon & Weaver

Das dem nachrichtentechnischen Ansatz zugrunde liegende Modell ist das
Transportmodell nach Shannon und Weaver. (1949) Dieses, von den beiden
Mathematikern entwickelte Modell, geht davon aus, dass es einen Sender und
einen Empfanger gibt, welche beide tiber das gleiche Repertoire an Zeichen und
die gleichen Kodier- beziehungsweise Dekodierregeln verfiigen. Dazwischen
befindet sich der Ubertragungskanal, der das Medium beschreibt, iiber das die
Signaliibertragung stattfindet. Die Ubertragung von Signalen kann durch
Storquellen beeintrachtigt werden, was zu einer Beeintrachtigung der
Informationsiibertragung fithren kann. Das Ziel ist es daher, die Stérquellen so
gering wie moglich zu halten. (Sendlmeier, 2019, 5.23)

Informations- ; o : ions-|
Nachricht Sender s nal B ek W Empfanger IIEELIS o> | "formations
quelle ignal Signal el

Storquelle

Abbildung 1: Kommunikationsmodell nach Shannon und Weaver (Eigene Darstellung in
Anlehnung an Shannon und Weaver, 1949)

In einem Beispiel menschlicher Kommunikation fungiert das Gehirn des ersten
Sprechers als Sender, die Stimmbénder als Kodierer, die Umgebung mit
elektromagnetischen Signalen als Ubertragungskanal, die Ohren des
Empfangers als Dekodierer und die zweite Person als Empfanger der Nachricht.
Als Storquelle konnen ein Hintergrundgerdusch oder das Klingeln eines Handys
auftreten. (Dordelmann, 2018, S. 216)

Da das Shannon-Weaver-Modell von Nachrichtentechnikern entwickelt wurde,
um die technische Ubertragung von Nachrichten effizienter zu gestalten, ist es
fir die Anwendung auf Humankommunikation unzureichend. Das Modell
wurde zudem {iiberwunden, da es nicht berticksichtigt, dass Menschen sich
wechselseitig verstehen miissen. (Beck, 2015, 5.32)

Kommunikationsmodell nach Watzlawick

Ein Modell, welches die Kommunikation aus psychologischer Perspektive
betrachtet, ist die Kommunikationstheorie nach Paul Watzlawick. Diese Theorie
umfasst funf Axiome, welche die Grundregeln der menschlichen
Kommunikation festlegen. FEin Axiom bezeichnet eine unumstofiliche
Grundannahme. Im ersten Axiom prasentiert Watzlawick die Aussage: , Man
kann nicht nicht kommunizieren.” (Watzlawick, Beavin & Jackson, 2011, S.60)



Diese Theorie beschreibt, dass Kommunikation nicht nur durch verbale
AuBerungen, sondern auch durch Verhaltensweisen, Mimik und Gestik
stattfindet. Es werden dabei auch Paradoxien thematisiert, die das
Widerspriichliche ausdriicken. Durch die Doppelbindung in einem Paradoxon
kann der Empfanger die Informationen des Senders nicht vereinbaren, was zu
einem unldsbaren Konflikt fithrt. Die Kommunikationstheorie nach Watzlawick
besagt, dass die Beziehung zwischen Gesprachspartnern neben dem Inhalt auch
einen Einfluss auf die Kommunikation hat. Des Weiteren entstehen durch den
Grundsatz von Ursache und Wirkung Konflikte, welche durch Gefiihle der
Gespradchspartner verstdrkt werden. (Bender, 2014)

Kommunikationsmodell nach Schulz von Thun

Das interpersonale Kommunikationsmodell nach Schulz von Thun ist auch als
Kommunikationsquadrat oder Vier-Ohren-Modell bekannt. Das
Kommunikationsquadrat beschreibt, dass jede Nachricht auf vier Ebenen
gesendet und empfangen wird. Diese Ebenen sind die Sachebene, die
Appellebene, die Beziehungsebene und die Selbstoffenbarungsebene. Eine
unmissverstandliche Uberbringung der Nachricht ist das Ziel jeder
Kommunikation, aber aufgrund der vielen Ebenen, bei denen ein
Missverstandnis auftreten kann, oft nicht der Fall. (Schulz von Thun, 1981)

Wenn also ein Sender eine Nachricht tibermitteln will, steht der Sachinhalt im
Vordergrund. Die Information umfasst Daten und Fakten, die wahr oder falsch,
relevant oder irrelevant und hinlédnglich oder unzureichend sein kénnen. Die
Nachricht muss eindeutig und verstdndlich sein, damit der Empfdanger sie
anhand der drei genannten Kriterien verstehen kann. Jede Mitteilung enthalt
zudem einen Appell des Absenders, welcher ausdriickt, was der Sender
bewirken mochte. Dies kann in Form von Wiinschen, Ratschligen oder
Handlungsanweisungen erfolgen. Die Art und Weise der Kommunikation ist
mafigeblich von der Beziehungsebene zwischen den Kommunikationspartnern
abhdngig. In verschiedenen Beziehungen herrschen unterschiedliche
Ausdrucksweisen, Tonfédlle sowie Mimik und Gestik vor. Diese Umgangsformen
konnen je nach Ausmafi Wertschitzung, Respekt oder Missachtung und
Demiitigung iibertragen. Uber die Selbstoffenbarung gibt der Sender bei jeder
Nachricht Informationen {iiber seine eigene Person, wie Werte, Gefiihle und
Bediirfnisse preis. (Schulz von Thun, 1981)

2.3 Krise

Das Verstdndnis einer Krise kann auf verschiedene Weisen gefasst werden. Wie
bei einigen Definitionen der Fall, gibt es unzahlige Zugédnge und Versuche, die
Merkmale einer Krise zu definieren.

Der Begriff Krise stammt urspriinglich von dem griechischen Wort »krisis« und
bedeutet den hochsten Punkt einer Krankheit beziehungsweise jenen Punkt, an
dem die Erkrankung ihren Verlauf dndert im medizinischen Sinne. Weiter wird
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er als Abweichung von der Normalitidt beziehungsweise als Stdrung betrachtet.
Heute hat das Wort Krise eine weitreichendere Bedeutung und kann im
psychologischen oder wirtschaftlichen Sinne verstanden werden. Psychosoziale
Krisen, in der negative seelische Zustande zu Krankheit und Zusammenbruch
fithren, werden in dieser Arbeit nicht behandelt. (Merten, 2014, S.155)

In der Wirtschaft werden Krisen als , Ereignisse oder Storungen, die nachhaltigen
negativen Einfluss auf die Rentabilitit oder die Reputation des Unternehmens haben
(konnen) und zur Schadensminderung aktives Krisenmanagement benotigen.”
(Hofmann & Hobel, 2013, S.12), verstanden.

Im allgemeinen Sinne kann eine Definition einer Krise wie folgt lauten: , Krisen
sind plotzliche, nicht erwartete und schwer zu bewiltigende Ereignisse oder
Entwicklungen, die Personen, Gruppen, (Wirtschafts-) Organisationen oder
Volkswirtschaften unvorbereitet treffen, eine schwerwiegende Beeintrichtigung
bisheriger Lebensvollziige, Prozesse oder Zielerreichungen bedeuten und dadurch kurz-
oder langfristig stark einschrinkenden oder sogar existenzbedrohenden Charakter haben
konnen” (Salewski & Kohler, 2005, S. 214).

Fine Krise hat also immer das Merkmal des Unerwarteten und plotzlich
Eintretenden und kann durch die Faktoren der Unsicherheit, Einschrankung und
Existenzbedrohung ergidnzt werden. Aufierdem verlaufen Krisen dynamisch,
sind komplex und sind schwer bis gar nicht zu steuern. Da sie ein hohes Interesse
bei der Bevolkerung und der Presse erlangen, ist das
Kommunikationsmanagement von hoher Bedeutung. (Bundesministerium des
Innern, 2014, S. 5)

Krisen sind von Katastrophen abzugrenzen, da sie im Gegensatz zu
Katastrophen, bei denen Lebensrdume und Sachwerte der Menschen tiberméfiig
bedroht beziehungsweise bereits beschadigt sind, auch positive Ausgéange haben
konnen. Eine Problemlosung kann auch dazu fiihren, dass eine Organisation
starker aus der Krise herausgeht, als sie zuvor war. Krisen miissen also nicht
zwingend nur negative Ausginge haben. Die Abweichung von der Normalitét
oder ein verdnderter Zustand aufSerhalb der Routinen, den eine Krise
charakterisiert, konnen Raum fiir positive Verdnderungen und
Weiterentwicklung schaffen. (Behr & Liedtke, 2021, S. 368; Bundesministerium
des Innern, 2014, S. 4)

Jede Reaktion auf eine Krise besteht aus einem operativen und einem
kommunikativen Teil. Die Wahrnehmung einer Krise ist hdufig nicht durch das
tatsdchliche Geschehen oder die Tatsache der Krise selbst determiniert, sondern
vielmehr durch die offentliche Meinung tiber diese Tatsachen. Des Weiteren
wird der Begriff der Krise in den Medien hdufig in tibertriebenem Mafie
verwendet, was zu einer Verfdlschung der Wahrnehmung von Zwischenféllen
fihrt. (Hofmann & Hobel, 2013, S5.12)

Im Krisenmanagement werden drei unterschiedliche Arten von Krisen
behandelt, die sich in ihrem Verlauf unterscheiden: die plotzliche Krise, die
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schleichende Krise und die periodische Krise. Diese konnen in einem
Koordinatensystem dargestellt werden und basieren auf den beiden
Komponenten offentliches Interesse und Zeit. (Hahn, 2018, S. 42ff.)

Eine plotzliche Krise oder ein Skandal erregt innerhalb kiirzester Zeit grofses
offentliches Interesse und versetzt das normale Leben in einen
Ausnahmezustand. In Fillen dieser Art besteht die Gefahr, dass die Sicherheit
und Gesundheit der Menschen beeintrachtigt werden. (Hahn, 2018, S. 42f.)

Die schleichende Krise verlduft umgekehrt. Zundchst besteht nur geringes
offentliches Interesse, welches sich jedoch im Laufe der Zeit steigert, bis es
schliefSlich zu einer Eskalation kommt. Wird eine schleichende Krise friihzeitig
erkannt, ist ihre Gefahr reduzierbar und steuerbar. Dies erdffnet eine Moglichkeit
fiir ein besseres Krisenmanagement im Vergleich zu einer plétzlich auftretenden
Krise. In der Phase des steigenden 6ffentlichen Interesses wird die Bevolkerung
tiber das moglicherweise bevorstehende Ereignis informiert und es werden
Handlungsempfehlungen fiir die Phase vor und wahrend des Eintritts der Krise
weitergegeben. (Hahn, 2018, S. 43f.)

Bei der dritten Art, der sogenannten Welle, verlduft die Krise periodisch und
wechselhaft in Kommen und Gehen des Problems. Hier wird das ¢ffentliche
Interesse stark beeinflusst und kann durch gezielten Einsatz von
Kommunikation der Medien auf das Thema gelenkt werden. Bei einer solchen
Art der Krise, ist es besonders wichtig, Gefahren rechtzeitig zu erkennen und das
Problem nicht zu verdrangen. (Hahn, 2018, S. 44)

Offentliches Interesse

'Y

Schleichende Krise

> Zeit

Abbildung 2: Krisenverlaufskurven (Abgewandelte Darstellung in Anlehnung an Mohrle, 2016,
S. 141)
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Da in dieser Arbeit 6ffentliche Krisen im Fokus stehen, wird nun seitens der
Autorin jeder der oben genannten Krisenverldufe mit einem Beispiel unterlegt.

Als Beispiele fiir einen plotzlichen Krisenverlauf konnen Naturkatastrophen wie
beispielsweise Hochwasser herangezogen werden. Diese treten ohne
Vorankiindigung auf und versetzen die Bevolkerung schnell in eine Lage, in der
sie informiert werden mochte und Interesse an dem Geschehen hat. Ein Blackout
kann als schleichende Krise verstanden werden. Obwohl der Stromausfall selbst
plotzlich auftritt und von niemandem genau vorhergesehen werden kann, ist
bereits weit im Voraus bekannt, dass die Wahrscheinlichkeit einer solchen Krise
hoch ist. Daher steigt das offentliche Interesse an Informationen zu einem
Blackout stetig an, bis es beim Ausbruch seinen Hohepunkt erreicht. Ein Beispiel
tiir wellenhaftes Interesse der Bevolkerung an einer Krise ist der Klimawandel.
Das Problem des Klimawandels besteht dauerhaft, jedoch wird bei besonders
einschneidenden Ereignissen die Aufmerksamkeit in den Medien verstarkt auf
das Thema gelenkt. Obwohl der Klimawandel nicht tdglich in den Medien
prasent ist, wird vermehrt tiber die Klimakrise und ihre Folgen berichtet, wenn
beispielsweise eine Protestaktion stattfindet oder ein Starkwindereignis als Folge
der Erderwdarmung auftritt. In diesen Zeiten steigt das 6ffentliche Interesse an
der Thematik, bis es wieder von anderen akuten Themen iiberschattet wird.

Die genannten Beispiele verdeutlichen, welchen Einfluss unterschiedliche
Krisenverldufe auf das 6ffentliche Interesse gegentiber den Krisen haben. In der
Krisenkommunikation wird dynamisch und vielseitig reagiert, um auf die
unterschiedlichen Besonderheiten der einzelnen Verlaufsarten Einfluss nehmen
zu konnen.

24 Krisenkommunikation

Wie erldutert, konnen Krisen auf verschiedene Arten verstanden werden.
Gleiches gilt fiir den Begriff der Krisenkommunikation, der schwer zu definieren
ist und von den Umstdnden der Krise abhangt.

Krisenkommunikation umfasst den medialen Umgang mit einer Krise, also die
Aufbereitung der Informationen fiir die Bevolkerung durch die Medien. Der
Begriff kann auch verwendet werden, um die Kommunikation von Personen zu
beschreiben, die in einer Krise handeln, wie zum Beispiel Polizistinnen und
Polizisten oder Feuerwehrleute vor Ort. (Drews, 2018, S. 51f.)

Eine weitere Definition der Krisenkommunikation beschreibt diese als Teil des
Krisenmanagements, der Einfluss auf weiche Faktoren, wie Verhalten oder
Handlungsweisen hat und dazu dient Krisen zu verhindern oder zu bewiltigen.
(Lies, 0.].)

In dieser Arbeit wird der Begriff der Krisenkommunikation vorwiegend fiir die

Informationsverbreitung der Medien vor und in Krisenzeiten genutzt.

Der Bedarf an Krisenkommunikation ist besonders im letzten Jahrhundert stark
gestiegen. Griinde daftir sind schnellere und breitere Verbreitung von
11



Information zu problematischen oder kritischen Situationen und somit die
unkontrollierbarere Prisenz dieser Themen in der Offentlichkeit. Auflerdem ist
es mittlerweile leichter moglich, Informationen, die der Offentlichkeit friiher
absichtlich vorenthalten wurden, gezielt zu suchen, zu finden und auch zu
verbreiten. So finden sich auch Gruppen zusammen, welche dieselben
Meinungen vertreten und diese gemeinsam an die Offentlichkeit bringen.
(Burkhardt, 2022, S. 300)

Der Begriff der Offentlichkeitsarbeit bildet die Grundlage der
Krisenkommunikation. Insbesondere bei der Kommunikation mit der
Bevolkerung ist das Verhiltnis zwischen Regierungen und Behorden zur
Bevolkerung von enormer Bedeutung und hat einen grofsen Einfluss auf den
Verlauf der Krisenkommunikation. (Deg, 2017, S.8)

Albert Oeckl definiert Offentlichkeitsarbeit wie folgt: , Es driickt ein Dreifaches aus:
Arbeit mit der Offentlichkeit, Arbeit fiir die Offentlichkeit, Arbeit in der Offentlichkeit.
Wobei unter Arbeit das bewusste, geplante und dauernde Bemiihen zu verstehen ist,
gegenseitiges Verstindnis und Vertrauen aufzubauen und zu pflegen.” (Oeckl, 1964)

Somit ist Offentlichkeitsarbeit ein bedeutender Bestandteil des
Krisenmanagements und muss bereits vor dem Eintreten einer Krise gut gefiihrt
werden, um einen positiven Verlauf zu gewéhrleisten. Insbesondere bei Krisen,
die die gesamte Bevolkerung betreffen, ist das Vertrauen in die Behorden eine
Grundlage fiir ein gut funktionierendes Kommunikationsmanagement. Ein
Grundsatz der Offentlichkeitsarbeit ist es, keine falschen oder irrefiihrenden
Informationen zu verbreiten. Dies ist besonders in der Krisenkommunikation
von Vorteil, da die Bevolkerung den Informationen und Richtlinien der
Regierung so vertrauen kann. Um dieses Vertrauen zu erreichen, miissen
Behorden und Regierungen bereits in Friedenszeiten tiber lingere Zeitraume
transparent nach aufien kommunizieren, um eine gute Bindung zur Bevolkerung
aufzubauen. (Hofmann & Hobel, 2013, S. 19)

Unabhingig von der Art der Krise gibt es einige Komponenten, die in der
Krisenkommunikation beachtet werden miissen. Es ist grundlegend wichtig,
Informationen  schnell und zuverldssig zu  verbreiten. In der
Krisenkommunikation ist Aktualitdt von hoher Bedeutung, da die Nachfrage
nach Informationen zu der betroffenen Situation vor und wihrend Krisenzeiten
sehr hoch ist. Die Krisenkommunikation der Behérden oder Institutionen an die
Bevolkerung muss stets Kompetenz vermitteln. Glaubwiirdigkeit spielt eine
wichtige Rolle, wenn es um Vertrauen geht. Zuletzt diirfen auch emotionale
Elemente nicht aufier Acht gelassen werden.

Empathie sowie Menschlichkeit sind ein wichtiger Faktor in der Vermittlung von
Informationen in der Krisenkommunikation. Dadurch fiihlen sich die Menschen
verstanden und haben das Gefiihl, dass sie auf Augenhohe behandelt werden.
Wenn diese Faktoren berticksichtigt werden, kann der Schaden in einer Krise
minimiert werden. (Hofmann & Hobel, 2013, S.21)
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Die Krisenkommunikation erfordert prazise festgelegte Strukturen und
Vorgehensweisen. Es ist wichtig, dass alle Beteiligten, insbesondere die
Verantwortlichen, mit denselben Informationen versorgt werden, um einen
einheitlichen Kenntnisstand sicherzustellen. Dartiber hinaus muss im Vorfeld
klar sein, welche Informationen an die Offentlichkeit gelangen.
(Bundesministerium des Innern, 2014, S. 2)

Der Kreislauf des Krisenmanagements ist auch fiir die Krisenkommunikation
von Bedeutung. Dieser beginnt mit der Krisenvorbereitung, in der die
Grundpfeiler des Kommunikationsmanagements gelegt werden. Darauf folgt
die proaktive Pravention, welche ein wesentlicher Gegenstand dieser Arbeit ist.
Pravention ist der reaktiven Kommunikation tiberlegen, da diese bereits vor dem
Ausbruch der Krise Informationen verbreitet und somit den Wissensstand der
Bevolkerung verbessert. Anschliefiend folgt die Fritherkennung der Krise, die
kommunikative Bewdltigung nach dem Ausbruch und nach Beendigung der
Krise die Nachbearbeitung und Evaluation. (Schroer, 0.].)

In der folgenden Abbildung wird der Krisenmanagementkreislauf dargestellt,
wobei die oben genannten Phasen in Vorsorge, Vorbereitung, Krisenbewiltigung
und Nachbereitung eingeteilt werden.

Krisenkommunikation

Krisenmanagementkreislauf

Vorbereitung

Vorsorge Krisenbewaltigung

Nachbereitung

Abbildung 3: Krisenkommunikation im Krisenmanagementkreislauf (Eigene Darstellung nach
Schroer, 0.].)

Die Phase der Krisenvorbereitung kann auch als die potenzielle Krisenphase
gesehen werden. In dieser gibt es bereits erste Anzeichen, dass ein Problem
bevorsteht, welches sich negativ in eine Krise entwickeln konnte. In dieser Phase
ist es von entscheidender Bedeutung, das vorhandene Potenzial zu identifizieren
und eine Abstimmung mit den internen Akteuren, sei es in der Regierung oder
in einem Unternehmen, herbeizufithren, um die finalen Abldufe und
Verantwortlichkeiten festzulegen. Die dazu benotigten Infrastrukturen, wie
Krisenteams oder Krisenstibe sollten bereits vor dieser Phase existieren, um in
diesem Stadium keine Zeit zu verlieren. (LexisNexis GmbH, o0.].)
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Genauso wichtig wie die Zeit vor einer Krise ist auch die Zeit nach der Krise. In
dieser gilt es, die durchlebte Situation zu analysieren und herauszuarbeiten,
welche Mafinahmen geholfen haben, welche noch ausgebaut werden miissen.
Aufierdem wird die aktuelle Situation evaluiert und aufgezeigt, welche
Verbesserungen es gibt und wie sich die Lage verdndert hat. All diese
Mafinahmen sind besonders wichtig, um sich fiir eine eventuell nédchste Krise
vorzubereiten und mit dem Gelernten besser mit der Situation umgehen zu
konnen. (LexisNexis GmbH, o0.].)

Die wichtigsten Grundpfeiler in Definitionen des Begriffes der
Krisenkommunikation belaufen sich auf Informationsvermittlung und
Informationsaustausch, um die Auswirkungen und Schdden der Krise so gering
wie moglich zu halten. Das Ziel der Krisenkommunikation besteht darin, durch
Informationen und Meinungsdufierungen die negativen Folgen einer Krise zu
minimieren. Es ist daher besonders wichtig, im Vorfeld Zustandigkeiten und
Verantwortlichkeiten zu definieren. Aufserdem ist die Entwicklung einer
eindeutigen Kommunikationsstrategie, die inhaltlich und argumentativ
konsistent auftritt, unerldsslich. (Bundesministerium des Innern, S. 13)

Krisenkommunikation = benotigt klar ausgearbeitete = Strukturen und
Vorgehensweisen. Auch nach dem Beenden einer Krise werden Strategien
analysiert und Erfahrungen aufgearbeitet. (Merten, 2014, S. 155)

In der Nachbereitung miissen Erkenntnisse gewonnen werden, die die Strategien
fiir eine ndchste Krise verbessern und erweitern. Dabei helfen beispielsweise
Dokumentation tber die getdtigten Aktionen und das Fiihren eines
Krisenhandbuches. Das Handbuch ist die Sammlung aller Dokumente, die die
Krise betreffen. Dieses kann auch digital, beispielsweise in Form eines Wikis
vorliegen. Wichtig hierbei ist, dass alle relevanten Akteure aktuellen Zugriff auf
das Handbuch haben. (Bundesministerium des Innern, 2014, S. 8; Steinke, 2018,
S. 59)

Damit die Kommunikation vor und wéhrend einer Krise gut funktioniert, ist es
wichtig, dass sie offen, transparent, glaubwiirdig und dialogorientiert gefiihrt
wird. Diese Grundsé&tze miissen zwischen allen Parteien eingehalten werden und
gelten also sowohl fur Behorden, Medien wund die Bevolkerung.
(Bundesministerium des Innern, 2014, S. 12)

Grundlegend konnen einige Handlungsempfehlungen fiir positiv verlaufende
Krisenkommunikation = im  prdventiven sowie  proaktiven  Bereich
zusammengefasst werden. Zu Beginn ist eine friithzeitige Kommunikation tiber
die bevorstehende oder bereits eingetretene Krise mafsgeblich. Dies bedeutet,
Aktualitdt und  Schnelligkeit zu wahren, wenn es um die
Informationsverbreitung geht. Sowohl die Bevolkerung als auch Journalistinnen
und Journalisten werden ndchstmdoglich mit Informationen versorgt, auch wenn
diese noch nicht vollstandig gepriift oder sicher sind. Beispielsweise kann hier
mit Sdtzen wie: Genaueres wird gerade gepriift vorgegangen werden.
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Des Weiteren ist es von essenzieller Bedeutung, dass die Prinzipien der
Ehrlichkeit und Transparenz stets gewahrt werden. Dies gilt insbesondere im
Kontext der Zusammenarbeit mit der Bevolkerung. Um die mediale Arbeit
effizient fithren zu konnen, stimmen Behorden ihre Verantwortungsbereiche ab,
um immer am gleichen Stand und erreichbar zu sein. (Drews, 2016, S. 307)

Fin Teil dieser Arbeit ist die prdventive Krisenkommunikation, welche
Vertrauen in der Bevolkerung gegeniiber Behorden aufbaut und sie tiber
eventuell bevorstehende Situationen informiert. Da Krisen den Definitionen nach
Ereignisse sind, auf die man nicht ausreichend vorbereitet ist, gewinnt hier vor
allem die Fritherkennung von potenziellen Krisen an Bedeutung.
Krisenpravention verhindert also, dass es Situationen gibt, auf die man nicht
vorbereitet ist. (Berner, 2006)

Pravention wird grundsatzlich als vorbeugende Mafinahme, durch welche nicht
erwiinschte Ereignisse vermieden werden, bezeichnet. Das Wort wird haufig im
Zusammenhang mit Gesundheit beziehungsweise Krankheit verwendet, kann
aber auch fiir Siichte, Verbrechen oder Krisen verwendet werden. Somit ist klar,
dass Pravention immer vor Ausbruch eines Ereignisses stattfinden muss und
mafigeblich dazu beitragen kann, in herausfordernden Situationen weitaus
besser vorbereitet zu sein oder diese gar nicht erst auftreten zu lassen. (Duden,

0.].)

Die praventive Krisenkommunikation von Behorden, auch
Risikokommunikation genannt, zielt darauf ab, durch ein gutes Verhdltnis zur
Bevolkerung Vertrauen zu schaffen und sie in moglichen Risiken und Gefahren
zu sensibilisieren. Durch Information und Aufklirung werden Betroffene
informiert und durch Empfehlungen dazu angestofien, MafSnahmen zur
Vorsorge zu treffen. Damit steigt der Stand des Wissens in der Bevolkerung und
filhrt so eine Verhaltensinderung herbei, welche in der aktiven
Krisenkommunikation positive Ergebnisse erzielt. Aus diesem Grund ist die
Krisenpravention  ein  Bestandteil = jeder = Kommunikationsstrategie.
(Bundesministerium des Innern, 2014, S. 11)

Fiir Behorden und Unternehmen ist es nicht nur wichtig, mit der Bevolkerung in
Kontakt zu stehen, sondern auch bereits in Friedenszeiten gute Kontakte zu
Journalisten und Medien aufzubauen. Diese miissen auch regelméfiig gepflegt
werden. So kann in der Krisensituation auf ein breites Netzwerk zurtickgegriffen
werden, welches die betroffenen Stellen unterstiitzt und somit die mediale Arbeit
erleichtert. (Krtiger, 2016)

Krisenkommunikation richtet sich zumeist an eine Vielzahl von Menschen. Um
die Aufmerksamkeit dieser zu erreichen, gibt es unterschiedliche Methoden und
Kommunikationsmittel. Vor allem in der digitalisierten
Informationsgesellschaft, auf die in Kapitel 3 genauer eingegangen wird, miissen
sich  Kommunikationsmittel —abheben, um sich gegen gewohnte
Visualisierungsformen, mit denen der Mensch tédglich konfrontiert ist,
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durchzusetzen. Zu Aufmerksamkeit der Kommunikationsmafinahmen fiihren
ein authentisches sowie durchgingiges Konzept und eine ausgewogene
Mischung an Medienformen. Hierbei gilt es vor allem, das Material an die
Zielgruppe anzupassen. (Bethke & Bach, 2020, S. 169)

Beispiele fiir Kommunikationsmittel, die in der klassischen Kommunikation aber
auch in der Krisenkommunikation eingesetzt werden konnen sind
Visualisierungen, wie Grafiken, Bilder oder Ausgefalleneres wie beispielsweise
Wortwolken. Diese helfen dabei, Aufmerksamkeit zu erregen und Impulse zu
setzen, da Bilder gerne vom Gehirn verarbeitet werden und Botschaften
versenden konnen. Plakate, Poster und Flyer sind ebenfalls Klassiker, welche in
der Kommunikation eingesetzt werden. Poster lassen meist nur wenig
Information zu. Dies kann positiv gesehen werden, da man sich so auf das
Wesentliche konzentriert, oder negativ, weil nicht jeder Inhalt vermittelt werden
kann. Oft werden Poster daher auch digitalisiert und somit eine Verbreitung in
digitalen Medien moglich zu machen. Vor allem in der Krisenkommunikation
lassen sich Fallbeispiele gut einsetzen, da sie es der Zielgruppe ermdoglichen, sich
in gewisse Situationen hineinzuversetzen und sich so mit dem Thema zu
identifizieren und auseinanderzusetzen. Auch Videos oder Erklarfilme sind ein
Weg, ein Thema zu veranschaulichen. Diese bieten die Moglichkeit, komplexe
Themen vereinfacht darzustellen und durch bewegte Bilder sehr realitdtsnah zu
kommunizieren. (Bethke & Bach, 2020, S. 170ff.)

Neben diesem Auszug gibt es unzahlige weitere Moglichkeiten, Kommunikation
durchzufiihren. Weitere digitale Elemente der Krisenkommunikation werden in
Kapitel 3 erldutert.

25 Modelle & Theorien des Krisenmanagements & der
Krisenkommunikation

Wie bereits im vorangegangenen Kapitel erwdhnt, folgt eine Krise oft einem
Schema und durchlduft dabei mehrere Phasen. Nach der bereits beschriebenen
moglichen Aufteilung in eine Vorsorge-, Vorbereitungs-, Krisenbewéltigungs-
und Nachbereitungsphase gibt es auch andere Modelle, die diese Phasen etwas
anders betrachten. Ausgewdhlte werden in diesem Kapitel in einem kurzen
Auszug vorgestellt und erldutert.

Die Art des Krisenmanagements kann nach der Anzahl der zu durchlaufenden
Stufen eingeteilt werden. Ein dreistufiges Modell betrachtet lediglich die Phase
vor eine Krise, die Krise selbst und die PPhase nach einer Krise.

Grundsitzlich kann man zwischen praventivem Krisenmanagement, in dem die
Krise so frith wie moglich ausgerdaumt werden oder gar verhindert werden soll
und dem proaktiven Krisenmanagement, in dem es um die rasche Reaktion nach
Auftreten der Krise geht, unterscheiden. In letzterem geht es darum, durch
aktives Gegenwirken den Verlauf der Krise mitzugestalten. Weiter gibt es das
Modell des reaktionsfdhigen Krisenmanagements, welches wieder eine andere

16



Art der Krisenbewiltigung darstellt. In diesem gibt es keine Warnungen vor dem
Eintritt einer Krise, sondern es werden schnelle und gezielte Analyse
Mafinahmen erarbeitet und gesetzt, die die Krise effektiv beheben sollen.
Schliefslich beschreibt das reaktive Modell eine Krisenbewéltigung, in der durch
ausgeloste Emotionen wie Angst und Panik, uniiberlegte Reaktionen gesetzt
werden. Durch so ein Verhalten kann die Krise nochmal verstiarkt werden und
ein positiver Ausgang ist sehr unwahrscheinlich. (Marker, 2020)

Ein Krisenmodell nach Steven Fink teilt eine Krise ebenfalls in vier Stufen auf.
Das Prodromalstadium umfasst die Zeit zwischen den ersten Anzeichen, dass es
zu einer Krise kommen konnte und dem schliefilichen Ausbruch dieser. In dieser
soll die Lage analysiert und beobachtet werden, um die Krise moglicherweise
noch verhindern zu konnen. Das akute Stadium beschreibt den Zeitpunkt, zu
dem die Krise aktiv wird. In dieser Phase muss gehandelt werden. Danach folgt
die chronische Phase, in der die Auswirkungen der Krisen beseitigt werden
missen. Im Falle eines Blackouts wiére dies zum Beispiel das Wiederhochfahren
des Systems wie beispielsweise Lebensmittellogistik. Zuletzt findet die
Losungsphase statt, in der durch Analysen bewertet wird, was in der Krise gut
verlaufen ist oder was verbessert werden muss. (Marker, 2020; Fink, 1986)

Das Modell nach Mitroff teilt das Krisenmanagement in 5 Phasen. In das
Erkennen, die Analyse beziehungsweise Pravention, die Einddimmung, Erholung
sowie die Erfahrung. Dieser Forscher stellte fest, dass es nicht moglich sei, sich
auf jede Art der Krise vorzubereiten. Jedoch konnten Krisen in Kategorien
eingeteilt werden, nach denen sich auch die dazugehorigen
Praventionsmafsnahmen richten. (Mitroff, 1994)

Das Modell nach John Burnett durchlduft insgesamt sogar sechs Phasen, wobei
die drei Hauptphasen Identifizierung, Konfrontation sowie Neukonfiguration
jeweils in zwei weitere Phasen geteilt werden. Die genauen Schritte dieses
Modells sind die Zielbildung, die Umweltanalyse, die Strategieformulierung, die
Strategiebewertung, die Strategieumsetzung und die strategische Kontrolle. Zu
Beginn des Zyklus werden in der Vorbereitung Ziele gesetzt sowie das Umfeld
analysiert. Weiters wird die Strategie formuliert und nach der Ausfiihrung dieser
in der Krisenbewdltigung im Anschluss bewertet. Die Uberwachung der
Mafinahmen sowie die Uberpriifung nach der Krise bilden den Abschluss eines
Kreislaufs. (Burnett, 1998)

Die genannten Modelle beziehen sich auf das Krisenmanagement und zeigen auf,
in welche unterschiedlichen Phasen dieses unterteilt werden kann. Folgend wird
ein Modell, welches sich auf die Kommunikation bezieht, vorgestellt.

Situational Crisis Communication Theory (SCCT) nach Timothy Coombs

Das Krisenkommunikationsmodell nach W. Timothy Coombs liefert einen
Rahmen fiir den systematischen Umgang mit Krisen und die Steuerung der
Kommunikation wihrend der gesamten Krisendauer. Durch das Anwenden
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dieses Modells fdllt es leichter, auf Krisen zu reagieren und so die Schaden so
gering wie moglich zu halten. (Abbas, 2023)

Die Theorie basiert auf der Annahme, dass die Reaktion der Bevolkerung
beziehungsweise der Offentlichkeit in hohem Mafle von deren Wahrnehmung
der Situation beeinflusst wird. In diesem Kontext besteht ein Zusammenhang
zwischen der Ursache und der Art der Krise, beispielsweise einer
Naturkatastrophe. Aufierdem spielt die Vergangenheit sowie die bereits
passierte Krisenkommunikation eine Rolle. Es geht darum, dass eine negative
Einstellung gegentiber dem scheinbaren Verursacher der Krise steigt, wenn die
Offentlichkeit die Verantwortung der Schiaden einer Organisation (zum Beispiel
einem Unternehmen) zuschreibt. (Schwarz, 2015, S. 10009)

Um Reputationsschédden fiir Unternehmen und Organisationen zu minimieren,
erweisen sich effektive Kommunikationsstrategien, die von Timothy Coombs
entwickelt wurden, als hilfreich. Dadurch lassen sich negative Konsequenzen fiir
die Organisation vermeiden. Durch die richtige Anwendung dieser, kann auch
wieder ein positiver Ruf hergestellt werden. (Coombs, Holladay & Sherry, 2002,
S. 166)

Coombs teilt die Forschung zur Krisenkommunikation in die Art
beziehungsweise Form und den Inhalt der Krisenkommunikation ein. Die Art
umfasst beispielsweise die Schnelligkeit der Reaktion, wiahrend der Inhalt die
tiberbrachte Botschaft beschreibt. (Coombs, 2006, S. 149)

Die Situational Crisis Communication Theory (SCCT) von Timothy Coombs
beinhaltet drei Primérstrategien, die durch vier weitere Strategien unterstiitzt
werden konnen. Die primdren Strategien sind das Abstreiten, Abschwé&chen und
Wiederaufbauen. Die Denial-Strategie zielt darauf ab, die Krise selbst
beziehungsweise ihren Gegenstand zu leugnen. Dies kann beispielsweise durch
reines Leugnen oder auch durch das Verantwortlichmachen jemand anderes
geschehen. Die Diminish-Strategie soll die Auswirkungen der Krise, die von der
Offentlichkeit wahrgenommen wird, abschwichen. Hierbei kann zum Beispiel
bestritten werden, dass diese Folgen nicht vorhersehbar waren oder auch
Rechtfertigungen angestellt werden. Mit der Rebuild-Strategie erkennt eine
Organisation die Krise und deren negative Folgen an und bittet die Offentlichkeit
darum, ihnen wieder Vertrauen zu schenken sowie die Situation zu
entschuldigen. Dabei kommen zum Beispiel auch Entschddigungen zum Einsatz.
(Ewald & Rossing, 2017)

Die dazugehorigen Sekundérstrategien konnen mit den jeweiligen
Primérstrategien frei kombiniert werden. Diese sind das Einnehmen der
Opferrolle, Lob der Stakeholder, Erinnerung an vergangene Leistungen sowie
die Veroffentlichung der negativen Themen vor den Medien. Diese Strategien
helfen dabei, den Ruf eines Unternehmens oder einer Organisation zu erhalten
oder nicht zu stark zu schddigen. Im Falle einer Krise kann auf diese
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Zurtickgegriffen werden und die Reaktion und die Krisenkommunikation
darauf aufgebaut werden. (Ewald & Rossing, 2017)
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3 Digitalisierung und Einfluss auf die
Krisenkommunikation

In den vorangegangenen Kapiteln wurden die Begriffe Kommunikation, Krise
sowie Krisenkommunikation definiert und erldutert. In dieser Arbeit wird auch
der Einfluss der Digitalisierung und neuer Technologien auf die praventive
Krisenkommunikation behandelt. Im Folgenden werden technologische
Entwicklungen aufgezeigt, die die Digitalisierung beeinflussen, und untersucht,
inwiefern sie die Krisenkommunikation verdndern.

3.1 Technologische Entwicklungen und
Krisenkommunikation

Unter dem Namen Digitalisierung wird das Informationszeitalter verstanden.
Dieses bringt drastische Anderungen mit sich und beeinflusst auch die
Krisenkommunikation. (Bendel, 0.]. a)

Die Digitalisierung beschreibt die , Virtualisierung und Vernetzung der realen Welt,
das Teilen wvon Daten sowie die plattformbasierte  Organisation von
Wertschopfungsketten”. (Bundesministerium fiir Wirtschaft und Klimaschutz, o0.].)
In einer digitalisierten Welt sind Daten und Systeme rein digital und konnen
somit von mehreren Beteiligten gleichzeitig genutzt werden. AufSerdem sind sie
beliebig reproduzierbar, weswegen sie vor Abnutzung und Defekten geschiitzt
sind. (Bundesministerium fiir Wirtschaft und Klimaschutz, 0.].)

Der Digitalisierung gingen andere technologische Entwicklungen, vorrangig die
Begriindung des World Wide Webs, voraus. Diese spielen auch heute noch eine
bedeutende Rolle in der Entwicklung der Kommunikation, insbesondere in
Krisenzeiten. Tim Berners-Lee gilt als der Begriinder des World Wide Web,
welches im Jahr 1989 erstmals vorgestellt wurde. Seitdem hat sich im Zuge der
Entwicklung des Internets einiges verdndert. Nicht nur die technischen
Komponenten, wie die Bit-Menge der Datentibertragung, welche die
Geschwindigkeit des Internets beeinflusst, sondern auch die

Nutzungsmoglichkeiten haben enorm zugenommen. (Stoffels & Bernskoétter,
2012,S.1)

Schédtzungen nach, nutzten im Jahr 2023 rund 5,4 Milliarden User das Internet.
Das sind knapp 70% der gesamten Weltbevolkerung. Diese Zahlen machen
deutlich, welch enormen Stellenwert das Internet mit all seinen Funktionen hat.
(Lohmeier, 2023)

Durch den Beginn des Web 2.0, welches eine Erweiterung des WWW mit
verstirkter Zusammenarbeit zwischen Produzierenden und Nutzenden
darstellt, begannen auch soziale Medien zu wachsen. Anfangs standen vor allem
Facebook und Twitter im Rampenlicht und die Nutzerzahlen stiegen rasant. Die
technologischen Weiterentwicklungen machen es moglich, fast ohne Kosten, eine
grole Offentlichkeit iiber ein soziales Netzwerk zu erreichen. Durch diese
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Entwicklungen wurden klassische Medien wie Zeitungen oder das Fernsehen
von ihrer Monopolstellung abgelost. (Stoffels & Bernskotter, 2012, S. 2)

In einer Studie zur TV-Tagesreichweite in Osterreich bis 2022 kam heraus, dass
im Jahr 2022 in Osterreich circa 66,5% der Bevolkerung fernsehen, das sind
ungefdhr 5 Millionen Menschen jeden Tag. Im Vergleich zu 2020 sank dieser Wert
um 3,8%. (Harms, 2024)

Wenn es um die Hauptnachrichtenquelle der Osterreicher im Jahr 2023 geht,
gaben 46% der Befragten im Alter ab 55 Jahren das Fernsehen an. Hier ist
sichtbar, dass fiir dltere Menschen das Fernsehen immer noch von hoher
Bedeutung fiir die Nachrichtenbeschaffung ist. Bei den 18-bis-24-Jdhrigen
hingegen sehen nur 15,5% das Fernsehen als ihre wichtigste Nachrichtenquelle.
Bei dieser Altersgruppe stehen eindeutig die sozialen Medien mit circa 64% an
erster Stelle. Trotz der hdaufigen Falschinformationen stehen die sozialen Netze
vor dem Fernsehen, Radio oder Zeitungen. (Statista Research Department, 2023)

Im Zuge der fortschreitenden Digitalisierung haben sich auch die Formen der
Kommunikation verdndert. Der Begriff der digitalen Kommunikation bezeichnet
die Ubermittlung von Informationen mithilfe digitaler Medien. Die
Kommunikation erfolgt unter Zuhilfenahme digitaler Tools und Kanile, welche
unter anderem eine Ortsunabhéngigkeit ermoglichen. Digitale Kommunikation
eroffnet eine Vielzahl an Kanidlen und Formen, iiber die sich Informationen in
kurzer Zeit und ohne grofien Aufwand austauschen lassen. Die wichtigsten
Kommunikationskanile sind E-Mails, Messenger-Dienste, Webseiten und Blogs
sowie schliefdlich die sozialen Medien. (Sesli, 2024)

Die Nutzung digitaler Technologien bietet eine Reihe von Vorteilen. Zu den
Vorteilen  z&hlt insbesondere der schnelle und  unkomplizierte
Informationsaustausch. Die Nutzung digitaler Technologien ermoglicht die
zeitnahe Verbreitung von Postings oder Nachrichten bei der gewtinschten
Zielgruppe. Die genannten Vorteile fithren zudem zu einer erhohten Agilitédt in
der Kommunikation. Weitere Vorteile digitaler Kommunikation sind die
zeitliche sowie rdumliche Flexibilitat. Unabhdngig davon, an welchem Ort sich
die Zielgruppe befindet, konnen Informationen an diese gesendet werden. Als
weiterer Vorteil ist die Kostensenkung sowie die Umweltfreundlichkeit zu
nennen, die mit der digitalen Kommunikation gegeniiber den klassischen
Kommunikationsmitteln einhergehen. Die Nutzung digitaler Plattformen ist mit
keinerlei bis lediglich sehr geringen Kosten verbunden und trdagt durch den
reduzierten Papierverbrauch aufierdem zum Umweltschutz bei. (Sesli, 2024)

Neben den genannten Vorteilen sind jedoch auch Risiken zu berticksichtigen, die
mit der Verwendung digitaler Kommunikationskandle einhergehen. Sicherheit
sowie Datenschutz sind Aspekte, deren Kontrolle im digitalen Raum erschwert
wird. Des Weiteren kann die Fiille an Informationen zu Stress bei den
Rezipientinnen und Rezipienten fiihren. (Loos, 0.].)
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Chancen und Risiken der digitalen Kommunikation werden im folgenden
Kapitel Social Media und Krisenkommunikation genauer erldutert.

Die schnelle und beschleunigte Verbreitung von Inhalten fiihrt besonders in
Krisensituationen zu schwer kontrollierbarem Nachrichtenfluss in den Online-
Plattformen. Um diese Entwicklungen verstehen und vor allem beeinflussen zu
konnen, muss unter anderem die Zusammenarbeit zwischen digitalen
Offentlichkeiten sowie des Journalismus verstanden werden. Neben den
Kommunikations- und Interaktionsprozessen in digitalen Medien tragen auch
die unterschiedlichen Formen und Verldufe von Krisen dazu bei, wie sie in den
Medien verbreitet und dargestellt werden. (Burkhardt, 2022, S. 300)

3.2 Social Media und Krisenkommunikation

Soziale Medien sind mafsgeblicher Teil des Web 2.0 und ermdglichen die
Vernetzung der Nutzerinnen und Nutzer iiber das Internet. Uber diverse
Plattformen konnen Benutzerinnen und Benutzer kommunizieren und
kooperieren. (Bendel, o.]. b)

Soziale Medien haben die Krisenkommunikation mafsgeblich verdndert. Durch
die Moglichkeit, Texte, Bilder und Videos in Echtzeit hochzuladen und der
ganzen Welt zugdnglich zu machen, ist eine schnelle und effektive
Kommunikation méglich. Ein weiterer Vorteil ist der geringe Kostenfaktor, da
die Nutzung von Plattformen wie Facebook, Instagram oder TikTok sowie das
Publizieren auf diesen von Grund auf kostenlos ist. (Schneider & Toyka-Seid,

0.].)

Auflerdem wird nicht mehr nur von einem Medium an viele Rezipientinnen und
Rezipienten kommuniziert, sondern nach dem Many-to-Many-Prinzip. Das
bedeutet, dass viele Absenderinnen und Absender mit vielen Empfangerinnen
und Empfangern kommunizieren. Die Rolle, die eine Akteurin oder ein Akteur
einnimmt, kann sich dabei standig @ndern. In der Kommunikation {iber soziale
Medien wird jeder zur Senderin oder zum Sender und zur Empfangerin oder
zum Empfanger und es herrscht keine eindeutige Hierarchie. (Hoepner, 2019)

In den sozialen Medien entstehen oft Dialoge, die in Krisensituationen hohe
Anspriiche an Behorden und Unternehmen stellen. Nutzerinnen und Nutzer
erwarten eine schnelle Reaktion und Antworten auf ihre Fragen. Wenn den
Bediirfnissen der Nutzerinnen und Nutzer nicht nachgegangen wird, fiihrt dies
schnell zu einer weiteren Kommunikationskrise, beispielsweise in den
Kommentaren. (Bundesministerium des Innern, 2014, S. 22)

Die einfache Verbreitung von Inhalten im Internet birgt aber auch Risiken, da
Falschnachrichten, umgangssprachlich auch als Fake News bezeichnet, schnell
und einfach verbreitet werden konnen. Dabei handelt es sich um Meldungen, die
unwahre Informationen enthalten und vor allem iiber das Internet verbreitet
werden. Diese Falschmeldungen sind meist nicht vollstandig erfunden, sondern
enthalten oft unwahre Informationen, die vermischt oder verdreht wurden.
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Was oft als Scherz beginnt, kann jedoch auch boswillige Hintergriinde haben, die
insbesondere in Krisensituationen zu Angst, Hass und Hetze fithren kénnen. Das
grofie und gefdhrliche Risiko von Fake News besteht in der Verbreitung von
Unwahrheiten, wenn diese Nachrichten Glauben finden. Daher ist es besonders
wichtig, in Krisensituationen darauf zu achten, welche Inhalte im Internet geteilt
und publiziert werden. (Stadt Wien, 0.].)

In einer Untersuchung zur Covid-19-Pandemie in Deutschland wurde
festgestellt, dass der Informationsbedarf in Krisenzeiten aufgrund der
zunehmenden Online-Kommunikation gestiegen ist. Insbesondere suchen
Menschen nach aktuellen und vertrauenswiirdigen Informationsquellen. Es ist
daher besonders wichtig, dass Menschen inmitten einer Flut von Informationen
wichtige und wahre Informationen filtern kénnen. In der Studie gaben 80% der
Befragten an, dass sie in Bezug auf die Covid-19-Pandemie bereits mit
Falschinformationen in Bertihrung gekommen sind. Diese wurden vor allem
tiber Facebook und andere Plattformen der sozialen Medien verbreitet. 45% der

Befragten recherchierten daraufhin zu dem Thema. (Mérz, Mandl & Dreisiebner,
2021)

Wenn gezielt Desinformationen verbreitet werden, sind die betroffenen Stellen,
wie Regierungen, Behtrden oder Unternehmen, angehalten, diese zu analysieren
und auszurdumen. Eine schnelle und koordinierte Reaktion sowie eine
Sensibilisierung der Biirgerinnen und Biirger sind hierbei besonders wichtig. Als
betroffene Nutzerin oder betroffener Nutzer ist vor allem eine kritische Haltung
gegentiber Meldungen im Netz von Bedeutung. Falschmeldungen lassen sich oft
an der Absenderin beziehungsweise am Absender oder am veroffentlichenden
Account erkennen. Wenn anonyme E-Mail-Adressen oder erfundene Namen
verwendet werden, ist dies ein Indiz fiir Falschnachrichten. Durch Fortschritte in
der kiinstlichen Intelligenz sind mittlerweile auch Faktenchecks moglich. So
konnen beispielsweise Bilder und Videos in bestimmte Suchmaschinen
hochgeladen werden, um herauszufinden, ob sie manipuliert wurden. Letztlich
sind eine umfassende Recherche und ein Vergleich der Quellen der wichtigste
Schritt, um sich zu einem Thema zu informieren und abzuwdégen, ob es sich um
wahre oder erfundene Inhalte handelt. Meldungen, bei denen bereits Zweifel
beztiglich ihrer Richtigkeit bestehen, sollen auf keinen Fall weitergeleitet werden.
(Presse- und Informationsamt der Bundesregierung Deutschland, 2023)

In Krisensituationen hdufen sich Fake News und Verschworungstheorien. Die
Covid-19-Krise gilt als grofster Beschleuniger dieses negativen Effekts der
sozialen Medien. Die Plattformen haben jedoch auch Mafsnahmen ergriffen, um
die Verbreitung von Fake News einzuddammen. So ermoglicht Facebook
Nutzerninnen und Nutzern, Falschmeldungen schnell zu melden, damit diese
entfernt werden konnen. (A-SIT Zentrum fiir sichere Informationstechnologie,

2022)

Soziale Medien sind oft Schauplatz von Diskussionen. Auch, ob eine Pandemie
als Krise bewertet wird oder wer daftir verantwortlich ist, wird ausgehandelt.
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Die Informationen zu einer Krise konnen in sozialen Netzwerken einfach
reproduziert werden. Auflerdem sind sie durchsuchbar und konnen von
unterschiedlichen Gruppen unterschiedlich bewertet werden. (Burkhardt, 2022,
S. 300)
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4  Blackout

Diese Arbeit spezialisiert sich auf praventive Krisenkommunikation vor dem
eventuellen Ausbruch eines Blackouts. Um die erarbeiteten Inhalte mit diesem in
Beziehung setzen zu konnen, muss zundchst gekldrt werden, wie sich das
Phianomen Blackout definiert.

Der Begriff des Blackouts beschreibt einen grofsflichigen, langerfristigen
Stromausfall. Im Gegensatz zu einem normalen Stromausfall, der meist auf
kleinere Regionen wie einzelne Hauser oder Strafien beschriankt ist und oft nur
kurze Zeit andauert, nimmt ein Blackout grofiere Dimensionen an, in dem das
gesamte Versorgungsnetz weitldufig zusammenbricht. So ein totaler Ausfall aller
netzabhdngig elektrisch betriebenen Geréte kann einige Tage andauern und hat
die Folgen, dass vor allem Hilfsmittel, die im tédglichen Leben selbstverstandlich
sind, nicht mehr zur Verfiigung stehen. Dazu zdhlen unter anderem Strom fiir
Beleuchtung, Warmwasser, Kochen, Heizen oder Kiihlen. Aufserdem f&llt die
gesamte Infrastruktur nach und nach zusammen und Angebote wie Tankstellen,
Ztige, medizinische Versorgung sowie Wasserversorgung funktionieren nicht
mehr wie gewohnt. (Detlinger, 2015, S. 12)

Die elektrische Versorgung ist aus der heutigen Welt nicht mehr wegzudenken
und wird nahezu in jedem Lebensbereich benétigt. Diese Abhéngigkeit von
Strom und komplexen Infrastrukturen bringt auch die Schattenseite der
Versorgungsunsicherheit mit sich, welche sich im Thema Blackout immer
haufiger als Problem und Sorge darstellt. Eine Studie zweier Forscher der
University of Auckland und der University of Lincoln zeigt auf, dass die
Versorgungssicherheit mit Strom als Teil der kritischen Infrastruktur immer
fragiler wird und die Wahrscheinlichkeit fiir Stromausfille immer weiter
zunimmt. Dies ldsst sich unter anderem auf steigende Nachfrage in der
Bevolkerung durch Wachstum und verdnderte Lebensgewohnheiten sowie
Unsicherheiten in der Energieversorgung zurtickfithren. (Matthewman & Byrd,
2014,S. 1)

Das Ausmafs eines solchen Blackout-Szenarios ist im Vorhinein nicht
abzuschédtzen und kann bis zu einem Totalausfall der Stromversorgung tiber
mehrere Lander reichen. Um eine solche unvorhersehbare Situation moglichst
gut zu tiberstehen ist eine rechtzeitige und griindliche Vorbereitung auf diese
mafigeblich. Hier kommen praventive Kommunikationsstrategien zum Einsatz,
welche die Bevolkerung rechtzeitig tiber Gefahren aufkldren und somit fiir den
Fall eines eintretenden  Blackouts vorbereiten.  (Osterreichischer
Zivilschutzverband, o.].)

Ein Blackout kann mehrere Ursachen haben. Grundsitzlich ist die
Stromversorgung dann gestort, wenn der Frequenzbereich von 50 Hertz, in dem
der Strom normalerweise durch die Leitungen fliefit, gestért wird und
beispielsweise mehr Strom entnommen als zugefiihrt wird. Ursachen kénnen
neben technischen Fehlern und menschlichem Versagen auch Cyberangriffe sein,
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bei denen die Energieversorgung gezielt angegriffen wird. Technisches Versagen
kann auf interne komplexe Systemfehler innerhalb der Stromversorgungsnetze
oder auch auf Erschopfung fossiler Brennstoffe zuriickzuftihren sein.
Insbesondere Staaten, die auf erneuerbare Energien setzen, sind von den
Wetterverhiltnissen sowie den Auswirkungen des Klimawandels und der
Erderwdarmung abhédngig. (Wien Energie, o.].; Stadt Wien, o.].; Matthewman &
Byrd, 2014, S. 1ff.)

Expertinnen und Experten des 0sterreichischen Bundesheers schitzen die
Wahrscheinlichkeit fiir ein Blackout in den nichsten fiinf Jahren hoch. Somit
wurde die Risikoeinschdtzung seitens des Staates bestétigt. Trotz der hohen
Eintrittswahrscheinlichkeit kann man keinesfalls ein Datum fiir den Ausbruch
eines Blackouts festlegen. Wenn man von der Wahrscheinlichkeit eines
Ausbruchs spricht, ist nicht die mathematisch berechenbare Wahrscheinlichkeit
gemeint, da diese kaum vorhanden ist. Das Szenario eines Blackouts ist in diesem
Ausmaf’ noch nie vorgekommen, weswegen die echte Wahrscheinlichkeit kaum
eine Rolle spielt. Vielmehr geht es um die Konsequenzen des Ereignisses, mit
denen die Bevolkerung kaum bis gar nicht umgehen kann. (Herbert Saurugg,

0.].)

Im Zusammenhang mit Blackout geht es um die Sicherung von sogenannten
Schutzgiitern. Eine Einteilung von Schutzgiitern kann in unterschiedliche
Kategorien erfolgen. Die effiziente Vorbereitung auf ein Blackout erfordert die
Kenntnis der relevanten Schutzgiiter sowie die Einschdtzung des jeweiligen
Bedarfs. Zudem ist es von entscheidender Bedeutung, die Aufrechterhaltung
dieser Schutzgiiter auch wéahrend eines Stromausfalls zu gewaéhrleisten.
Kategorien Schutzgiiter sind beispielsweise Energie, Telekommunikation,
Gesundheit, Wasser, Erndhrung, Transport und Medien. Zu diesen zdhlen
konkretere Einrichtungen wie Tankstellen, Antennenmasten, Krankenhduser,
Wasserwerke, Supermaérkte, Bahnhofe sowie das Fernsehen. In der Pravention
miissen die genannten Giiter also auf ihre Resilienz in einem Stromaustfall
untersucht werden und Faktoren wie Abhidngigkeit und Zeit berticksichtigt
werden. Dadurch wird ein Uberblick geschaffen, welches Schutzgut durch
welche Mafinahmen wie lange gesichert werden kann. (Haacke & Endrefs, 2022)

Da bei einem Blackout jegliche Versorgungssicherheit zusammenbricht, muss
sich jeder Mensch auf ein solches Szenario vorbereiten. Verhaltenstipps, die oft
kommuniziert werden und auch seitens der Osterreichischen Regierung
empfohlen werden belaufen sich meist darauf, sich auf einen zweiwdchigen
Campingurlaub vorzubereiten. Das bedeutet, alles, was man in einer Zeit von
zwei Wochen benétigt, um ohne Stromversorgung und fliefendem Wasser
auszukommen, zu bevorraten. Das beinhaltet einen Lebensmittel- und
Getrankevorrat. Wichtig hierbei ist, dass die Lebensmittel auch ohne Kiithlung
haltbar sind und mit moglichst wenig Aufwand viel Energie spenden. Neben
Lebensmitteln wird auch ein Vorrat an Beleuchtung, wie Taschenlampen mit
Ersatzbatterien, Kerzen und Feuerzeugen empfohlen. Aufierdem soll an Koch-
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sowie Heizmoglichkeiten wie Campingkocher oder externe Ofen gedacht
werden. Ein Notstromaggregat erleichtert in diesem Fall einiges, da es bis zu
mehreren hundert Kilowatt Strom fiir Heizen und Kochen liefert. Um am
aktuellen Stand zu bleiben und die Informationen der Regierung und Behtrden
zu erhalten, sollte jedenfalls ein Radio mit alternativem Antrieb wie Batterien
oder Kurbel vorhanden sein. (Bundesministerium fiir Finanzen, o.J.)

Die Auswirkungen eines tiberregionalen und langfristigen Stromausfalls sind
schwer einschétzbar. Aktuell wird in den Medien von einer moglichen Dauer
von mehreren Tagen bis zu einer ganzen Woche berichtet. Diese Dauer ist aber
natiirlich vom betroffenen Bereich des Stromausfalles abhdngig. (Wien Energie,

0.].)

Ereignisse, bei denen mehrere Lander gleichzeitig keine Stromversorgung haben
sind selten. 1976 waren Teile der Schweiz, Osterreichs und Deutschland als Folge
eines Waldbrandes fiir mehrere Stunden ohne Strom. In den USA kam es 2012
nach einem Hurrikan zu einem grofsflichigen Stromausfall. Dieses Szenario
kommt mittlerweile 6fter vor, da Waldbrande und Starkwindereignisse oft zu
Stromausfillen fiihren. Eine Situation, die die Vernetzung des Stromnetzes
Europas zeigt, ist der Stromausfall im Jahr 2021. Durch die Stromleitungen
flieflen stets 50 Hertz Strom, das ist der Frequenzbereich, in dem alles perfekt
lauft. Am 08. Janner 2021 wurde dieses Gleichgewicht gestort, da es zu einer
Uberlastung im kroatischen Stromnetz kam. Dies fiithrte dazu, dass die
Stromversorgung von ganz Europa gestort war. Dieses Ungleichgewicht konnte
durch schnelles Eingreifen der nationalen Stromversorger wieder ausgeglichen
werden und nach nur etwas mehr als einer Stunde alle Lander wieder erfolgreich
mit Strom versorgt werden. Dieses Beispiel zeigt, wie schnell es zu einer
Kettenreaktion kommen kann und dass durch die Vernetzung auch viele, einst
nicht betroffene Regionen, ohne Strom sein koénnen. (Wien Energie, 0.].)

Ein weiteres Ereignis, welches die Zerbrechlichkeit sowie die Vernetzung des
modernen Stromnetzes aufzeigt, ist ein Ausfall im Jahr 2003 in der Schweiz. Ein
Baum, der auf eine Stromleitung stiirzte und diese zerstorte legte die gesamte
Leitung auf dem Lukmanierpass lahm. Dadurch kam es zu Uberlastungen
weiterer Leitungen, welche in weiterer Folge ebenfalls ausfielen. Dies fiihrte
weiter bis hin zu einer Unterbrechung der Verbindungsleitungen nach Italien,
welche eine vollige Trennung vom europdischen Stromnetz nach sich zog. Diese
Beispiele zeigen auf, welche Auswirkungen Kleinigkeiten wie umgestiirzte
Bdume haben konnen und wie schnell es gehen kann, dass eine ganze Nation
ohne Strom ist. (Matthewman & Byrd, 2014, S. 3f.)

Die genannten Beispiele unterstreichen zwei bedrohliche Effekte, die in
Zusammenhang mit einem Blackout auftreten konnen. Der Dominoeffekt
bezeichnet eine Kettenreaktion, bei der weitere Bereiche durch den Stromausfall
in Mitleidenschaft gezogen werden. Beispiele hierfiir wiren elektrisch betriebene
Zugangskontrollen wie elektrische Tiiroffner oder Kameraiibertragungen,
welche ohne Strom nicht funktionieren. Beispielsweise konnte es dadurch
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passieren, dass Rolltore zu Garagen nicht mehr gedffnet werden kénnen oder
dass echte Einbriiche nicht mehr erkannt werden, da die Alarmanlage durch den
Stromausfall bereits vorsorglich ausgelost hat. Der zweite Fall ist der
Kaskadeneffekt, welcher auch Lawineneffekt genannt wird, bei der eine
eigentlich kleine Ursache enorme Auswirkungen nach sich zieht. Das zuvor
genannte Szenario des umgestiirzten Baumes auf die Stromleitung ist genau so
ein Beispiel fiir den Kaskadeneffekt, bei dem eine eigentlich banale Sache
gravierende Folgen hat. (Haacke & Endref3, 2022)

Ein Blackout zieht auch soziale Folgen nach sich. Grundlegende belaufen sich auf
direkte Folgen wie Probleme in der Lebensmittelversorgung, Storungen der
Infrastruktur und des Transportwesens und wirtschaftliche Verluste. Neben
diesen kommen auch ethische Bedenken auf, da vor allem die Datenerhebung
rund um Stromaustdlle schwierig ist. Die Menschen miissen sich daher auf die
Berichterstattung der zustindigen Medien verlassen und auf die zuvor
stattgefundenen Prdventionsmafinahmen stiitzen. Auflerdem kann es zu
erhohter Kriminalitit kommen, welche die Menschen zusitzlich gefdhrdet.
(Matthewman & Byrd, 2014, S. 4f.)

Eine Untersuchung mehrerer Forscher beschiftigte sich mit der Analyse von
fritheren Stromausfillen, mit dem Ziel, deren Verlauf und Merkmale zu
verstehen, um damit in weiterer Folge grofsflichige Ausfédlle verhindern zu
konnen. Anhand 37 Stromausfédllen wurden folgende fiinf Phasen identifiziert:
Die Vorbedingung, das auslosende Ereignis, die Kaskadenereignisse, der
Endzustand sowie die Wiederherstellung. Dabei wurde erkannt, wie wichtig es
ist, bereits vor einem auslosenden Ereignis Maffnahmen zu ergreifen, welche
Stromausfille sowie andere unkontrollierbare Situationen zu verhindern. (Lu et
al., 2006)

Die Kommunikation nimmt eine sehr wichtige Rolle im Krisenmanagement rund
um das Thema Blackout ein. Damit die Krisenkommunikation Erfolg hat, soll sie
aktivierend und motivierend sein. Wichtig ist auch, dass komplexe
Informationen so aufbereitet werden, dass sie fiir die Menschen leicht zu
verstehen sind. Hier konnen zum Beispiel Diagramme in ausgewéhlten Farben
zum Einsatz kommen, welche die Komplexitidt der Themen reduzieren kénnen.
Aufierdem helfen solche Visualisierungen, einen Wiedererkennungswert zu
schaffen, sodass die Menschen die Informationen sofort der jeweiligen
Krisenkommunikation zuordnen. Grundsidtzlich muss klar und einfach
kommuniziert werden und ein gutes Verhdltnis zur Bevolkerung aufgebaut sein.
(Huggler, 2022)

Da im Falle eines Blackouts auch Kommunikationskanile, welche normalerweise
zur Verbreitung von Informationen dienen, ausfallen, ist die rechtzeitige und
umfangreiche Bereitstellung von Informationen mafsgeblich. Vor allem die
Selbsthilfefdhigkeit in der Bevolkerung, welche im Blackoutfall unbedingt
notwendig ist, muss aufgebaut und gestdrkt werden. Praventive Mafsnahmen
sind entscheidend, um die Situation nach Ausbruch gut tiberstehen zu kénnen.
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Im Zuge des Krisenmanagements miissen Zielgruppen definiert werden und vor
allem gefihrdete Gruppen, wie Altere, Menschen mit geringem Einkommen
oder Personen, deren Muttersprache nicht die Amtssprache ist, adressiert und
unterstiitzt werden. Dazu sollen vor allem bewidhrte Mittel wie Auflfenwerbung
auf Litfafsdulen oder Medienwerbung verwendet werden, um die Bevolkerung
zu adressieren. (Rudolph-Cleff et al., 2022, S. 33)

Weiteres zum Thema Blackout wird in den Kapiteln 6 und 7 im Rahmen der
empirischen Forschung erldutert.
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5 Vorgangsweise und Methoden

5.1 Methoden

Zur Beantwortung der genannten Forschungsfragen wird in dieser Arbeit die
empirische Methode der leitfadengestiitzten Interviews mit Expertinnen und
Experten angewendet. Die gefiihrten Interviews werden anschlieflend mittels
qualitativer Inhaltsanalyse ausgewertet und bilden somit die Grundlage fiir die
Ergebnisse.

Leitfadeninterviews sind eine weit verbreitete Methode der qualitativen
Datenerhebung. Dabei wird ein vorgegebener Leitfaden als Struktur fiir den
Gesprachsverlauf verwendet. Hierbei ist wichtig, dass die Struktur der
Interviews im Vorfeld ausgearbeitet und geklart wird. Auflerdem muss der
Leitfaden mit den darin enthaltenen Fragen zu den Themen des
Forschungsfeldes definiert werden. Dieser vorstrukturierte Leitfaden bildet den
Rahmen fiir die Interviews und beinhaltet zu Beginn die Begriiffung der
Teilnehmenden sowie eine Einfithrung in das Forschungsthema. Danach werden
die Forschungsfragen einzeln aufgefiihrt, die gegebenenfalls auch Unterfragen
enthalten konnen. Am Ende des Leitfadens steht die Verabschiedung, in der den
Teilnehmenden nochmals fiir ihre Teilnahme an der Befragung gedankt wird.
Die gute Vorbereitung eines detaillierten Leitfadens ist entscheidend fiir die
Qualitdt der Datenerhebung und fiir ein professionelles Auftreten gegeniiber
dem Interviewpartner. (Helfferich, 2014, S. 559)

Die Methode der leitfadengestiitzten Interviews wird auch als Experten- oder
Expertinneninterview bezeichnet. In der qualitativen Sozialforschung handelt es
sich um teilstrukturierte Interviews, die sich an einem zuvor entwickelten
Leitfaden orientieren. Fiir die Konzeption und Erstellung des Leitfadens ist
ausreichend Zeit einzuplanen, da er die Grundlage des Interviews darstellt.
(Bogner, Littig & Menz, 2014, S. 27)

Da die Ergebnisse des Interviews Expertenwissen liefern sollen, muss der
Leitfaden sorgfdltig ausgearbeitet werden. Die darin formulierten Fragen
miissen bestimmte Merkmale aufweisen. Dazu gehoren eine klare und
eindeutige Formulierung, eine einfache Wortwahl und die Anpassung der
Wortwahl an die Ausdrucksweise des Gesprachspartners. Dies muss im Laufe
des Interviews angepasst werden. Aufierdem sollten die Fragen offen und
wertfrei gestellt werden, damit der Befragte frei antworten kann. Sollten
Tabuthemen in den Fragen auftauchen, sind diese am Ende vorsichtig
anzusprechen. (Berger-Grabner, 2016, S. 142)

Neben den drei Hauptgtitekriterien wissenschaftlicher Forschung, Objektivitat,
Reliabilitat und Validitdt, die fiir jede Forschungsmethode gelten, gibt es auch
Giitekriterien, die explizit auf Experteninterviews zugeschnitten sind. Eines
dieser Kriterien ist zum Beispiel die Freiwilligkeit des Interviews. Die oder der
Befragte muss tiber die Absichten der Forscherin oder des Forschers ausreichend
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informiert sein und ihre oder seine eindeutige Zustimmung gegeben haben. Falls
die oder der Befragte eine Anonymisierung des Interviews wiinscht, muss
diesem Wunsch entsprochen werden. Dies bedeutet, dass formale Angaben wie
Name und Adresse der oder des Befragten entfernt werden und gleichzeitig alle
Angaben weggelassen werden, die durch Aussagen zur Person oder zur
Funktion einen eindeutigen Riickschluss auf die Person zulassen. Dartiber
hinaus ist ein hofliches und professionelles Verhalten in der Interviewsituation
notwendig und wichtig, um qualitative Forschung durchfiihren zu koénnen.
(Bogner, Littig & Menz, 2014, S. 88tf.)

Nach der Erhebung der Daten, wie in diesem Fall durch Experteninterviews,
miissen diese aufbereitet und analysiert werden, um Ergebnisse zu erhalten, die
dann  zur  Beantwortung  der  Forschungsfragen  dienen.  Die
Auswertungsmethodik wird in einem spéteren Kapitel ndher erldutert.

5.2 Begriindung der Wahl eines qualitativen Ansatzes

Wie bereits erwdhnt, werden zur Beantwortung der wissenschaftlichen
Fragestellungen leitfadengestiitzte Interviews eingesetzt.

In den Interviews werden die Themen Krise sowie Krisenmanagement, Blackout,
Kommunikation und effektive Krisenkommunikation behandelt. Dariiber
hinaus werden Fragen zur Digitalisierung gestellt.

Die Wahl des leitfadengestiitzten Interviews als Forschungsmethode zur
Datenerhebung und Ergebnisgewinnung eignet sich im Kontext dieser
Bachelorarbeit, da sie einige Vorteile bietet, die speziell auf das Thema der Arbeit
und die daraus resultierenden Forschungsfragen abgestimmt sind.

Zur Beantwortung der genannten Fragestellungen ist ein qualitativer
Forschungsansatz notwendig, da Vorwissen und Expertise erforderlich sind, um
qualitative Aussagen zu den Forschungsthemen treffen zu konnen. Dies betrifft
insbesondere die untersuchten Forschungsfelder Krise, Krisenkommunikation
und Digitalisierung. Da diese Themenbereiche sowie das Phdnomen des
Blackouts sehr komplex sind, kann nicht jeder qualitativ hochwertige Aussagen
dazu treffen. Daher werden Expertinnen und Experten herangezogen, um von
deren Expertise fiir die Forschung zu diesem Thema zu profitieren.

Zur Beantwortung der Forschungsfragen liefert die qualitative Forschung ein
tieferes Verstindnis zu den komplexen Fragestellungen und ermoglicht
individuelle Sichtweisen und Perspektiven. Durch die Befragung von sechs
Expertinnen beziehungsweise Experten wird sichergestellt, dass die Meinungen
unterschiedliche Ansichten beinhalten. Die Interviews zeichnen sich durch eine
offene und vertrauensvolle Atmosphére aus, was zu tiefergehenden Ergebnissen
fithrt. Obwohl leitfadengestiitzte Interviews einen vorgegebenen Ablauf (den
Leitfaden) haben, ist es moglich, die Reihenfolge der Fragen zu verandern und
so besser auf die Antworten des Gegenitibers eingehen zu konnen. Es ist auch
moglich, einzelne Themen zu vertiefen, wenn dies den Ergebnissen zutrédglich
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ist. Die Verwendung des Leitfadens fiir mehrere Interviews ermoglicht eine gute
Vergleichbarkeit der Ergebnisse. (Berger-Grabner, 2016, S. 142)

Die genannten Griinde rechtfertigen die Wahl des qualitativen

Forschungsansatzes mittels leitfadengestiitzter Interviews als
Forschungsmethode.
5.3 ExpertInnen-Interviews

Die empirische Methode der Expertlnnen-Interviews wurde bereits im
vorangegangenen Kapitel detailliert erortert. Im Folgenden werden die
Vorgehensweise und die Durchfiihrung der Interviews in dieser Bachelorarbeit
beschrieben. Fiir diese Arbeit wurden sechs Interviews mit Expertinnen und
Experten durchgefiihrt.

5.3.1 Auswahlverfahren

Das Expertlnnen-Interview definiert sich vor allem tiber die ausgewdihlte
Expertin oder den ausgewdhlten Experten, welche beziehungsweise welcher im
Interview befragt wird. In der Literatur werden Expertinnen und Experten
haufig als Fachpersonen oder Kenner definiert. Daher verfiigen sie tiber ein
spezifisches Wissen in einem Fachgebiet. (Bogner, Littig & Menz, 2014, S.9)

Expertise ist in samtlichen Bereichen des Lebens von Relevanz. Die Menschheit
agiert zumeist auf Basis wissenschaftlicher Erkenntnisse, welche durch
Expertinnen und Experten erforscht wurden. (Bogner, Littig & Menz, 2014, S.9)

Die vorliegende Bachelorarbeit zielt darauf ab, Expertlnnen-Wissen als
Grundlage fiir Handlungsempfehlungen fiir die Bevolkerung zu nutzen. Zu
diesem Zweck wurden sechs Expertinnen und Experten befragt, die durch ein
gezieltes, nicht zufélliges Auswahlverfahren ausgewahlt wurden.

Im Rahmen der Untersuchung wurden Expertinnen und Experten mit
einschldagiger Erfahrung und Fachkenntnis in den untersuchten Bereichen
herangezogen. Um die Reprdsentanz zu gewdihrleisten, wurden Personen aus
den Bereichen der praventiven Krisenkommunikation, der Blackout-Vorsorge
oder den Kommunikationswissenschaften befragt. Jede und jeder Befragte
verftigt tiber Erfahrung in den Themen des Krisenmanagements oder der
Krisenkommunikation und eignet sich aufgrund dieser sowie der
Verantwortung im jeweiligen Unternehmen zu den Themen Kirise,
Krisenkommunikation oder Blackout als Expertin beziehungsweise Experte fiir
die Befragung zu dieser Forschung.

Um eine tiefgehende Analyse der Thematik zu ermoglichen, wurden einige
Merkmale, wie die berufliche Position, die Erfahrung im Umgang mit
Krisenkommunikation und Fachkenntnisse im Bereich Energieversorgung
berticksichtigt. Schlussendlich handelt es sich bei den ausgewdhlten Expertinnen
und  Experten zum  Beispiel um = Kommunikationswissenschaftler,
Krisenkommunikationsbeauftragte aus Unternehmen, Spezialisten fiir Blackout
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oder Verantwortliche des Krisenmanagements aus ¢ffentlichen Behorden, wie
Gemeinden oder dem Bundesheer.

Eine detaillierte Darstellung der beruflichen Tatigkeiten sowie der Unternehmen,
in denen die befragten Personen titig sind, findet sich in Tabelle 1:

Interview- Funktion/Tatigkeit Branche des Unternehmens

Partner/Partnerin

P1, weiblich Kundenkommunikation, Telekommunikation
Mitglied im Krisenstab

P2, médnnlich Krisenmanager Energie

P3, mannlich Geschiftsfithrer und Business Continuity
Berater Management; Notfall- &

Krisenmanagement

P4, minnlich Stellvertretender Offentlicher Dienst
Gruppenleiter im
Krisenmanagement

P5, mannlich Pressesprecher fiir Transport & Logistik
Infrastruktur

P6, méannlich Selbststandiger in der Blackout- & Krisenvorsorge
Blackoutvorsorge,
ehemaliger Offizier beim
Bundesheer

Tabelle 1: Befragte Expertinnen und Experten

5.3.2 Durchfithrung

Die Durchfiihrung der Interviews erforderte zundchst die Identifikation von
Personen, die tiber Wissen und Erfahrung im Forschungsgebiet verfiigen. Diese
wurden kontaktiert und gefragt, ob sie ihre Expertise fiir die Forschung dieser
Bachelorarbeit zur Verfiigung stellen wiirden. Die befragten Personen sollten
Expertinnen oder Experten auf den Gebieten Kommunikationswissenschaften,
Krisenkommunikation, Krisen im Allgemeinen und Digitalisierung sein. Dabei
ist es nicht von entscheidender Bedeutung, in welchem Umfeld diese Personen
arbeiten oder tdtig sind. Nach der Kontaktaufnahme haben sechs Personen einer
Befragung zugestimmt. Diese wurden nun erneut kontaktiert, um die
Formalitdten wie Termin und Durchfiihrung zu kldren.

Die Dauer der gefiihrten Interviews belief sich auf 25 bis 45 Minuten. Die
Interviews wurden entweder personlich oder alternativ tiiber eine
Videokonferenz durchgefiihrt. In sdmtlichen Féllen wurde der Leitfaden
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durchgegangen und die bereits definierten Fragen gestellt. Die Interviews
wurden aufgezeichnet, um sie im Rahmen der spédteren Analyse auswerten zu
konnen.

Der Leitfaden fiir die Interviews im Rahmen dieser Bachelorarbeit fungiert als
Grundgertst fiir den Interviewablauf. Dieser wurde bereits im Vorfeld mit der
gebotenen Sorgfalt ausgearbeitet und enthilt alle wesentlichen Punkte des
Interviews. Die Begriifsung der jeweiligen Expertin oder des Experten erfolgt
inklusive eines Dankes fiir die Bereitschaft zur Teilnahme am Interview sowie
einer kurzen Einfiihrung in das Thema der Befragung. Da jedoch keine
Ergebnisse vorweggenommen werden sollen und eine Beeinflussung der
Befragten zu vermeiden ist, wird die Thementibersicht sehr kurz gehalten.

Danach werden bereits die einzelnen Fragen angefiihrt, die an die Expertinnen
und Experten gestellt werden, welche in vier Hauptkategorien eingeteilt sind.
Wie bereits erwdhnt, ist es moglich, den Ablauf der einzelnen Fragen an das
jeweilige Gesprach anzupassen und auch eventuell Riickfragen zu stellen, wenn
dies angemessen ist. Am Ende des Leitfadens wird die Verabschiedung der
Interviewpartner vermerkt. Der Leitfaden befindet sich in Anhang A.

Die durchgefiihrten Interviews dienen der Generierung qualitativer Inhalte und
Ergebnisse, aus denen Schlussfolgerungen zur Beantwortung der
Forschungsfragen abgeleitet werden konnen. Weiters ist es das Ziel,
Empfehlungen fiir effektive Kommunikationsstrategien zur praventiven
Krisenkommunikation zu erarbeiten.

Im Rahmen der Durchfithrung des Interviews ist es von essenzieller Bedeutung,
dass die Forschende bzw. der Forschende den befragten Personen aufmerksam
zuhort und sie wiahrend der gesamten Dauer fiir ihre Anwesenheit und die
Antworten wertschédtzt. AuSerdem ist es empfehlenswert, dass das Wort zumeist
bei der oder dem Interviewten liegt und die beziehungsweise der Forschende
sich im Hintergrund halt. (Berger-Grabner, 2016, S. 142)

5.3.3 Analysemethode

Die gefithrten Expertlnnen-Interviews wurden mittels qualitativer
Inhaltsanalyse ausgewertet. Hierbei ist im Vorhinein abzukldren, ob die
Expertinnen und Experten mit der Nennung ihres Namens einverstanden sind
oder ob die erhobenen Daten anonymisiert werden miissen. (Berger-Grabner,
2016, S. 142)

In diesem Fall hat sich eine Person gedufiert, anonymisiert werden zu wollen.
Aus Griinden der Einheitlichkeit werden in dieser Arbeit deswegen alle
Interviewpartnerinnen und -partner anonym behandelt und lediglich einer
ménnlichen oder weiblichen Bezeichnung zugeordnet.

Nach Abschluss aller Interviews mit den ausgewdhlten Expertinnen und
Experten stehen die Audiodateien der Aufzeichnungen der Gesprdche zur
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Verftigung. Aufgrund ihrer Grofie und Uniibersichtlichkeit miissen die Dateien
in weiterer Folge geordnet und strukturiert werden. (Doring, 2023, S. 572)

Das Ziel dieser Sortierung ist es, das Material in solch einen Zustand zu bringen,
in der durch Analysieren die Beantwortung der Forschungsfragen ermoglicht
wird. (Berger-Grabner, 2016, S. 144)

Die Transkription der Audiodateien diente der Umwandlung der gesprochenen
in geschriebene Sprache. Bei der Transkription wurde sich an die
Transkriptionsregeln nach Kuckartz gehalten. Die Transkriptionsregeln sehen
unter anderem vor, dass wortwdortlich transkribiert werden muss, wobei Dialekte
moglichst dquivalent ins Hochdeutsche zu {ibersetzen sind. Aufierdem ist
festgelegt, dass sehr lange Pausen durch Auslassungspunkte (...) gekennzeichnet
werden. Pro Sekunde wird ein Punkt gezeichnet. Sollte die Pause deutlich langer
sein, wird der Zahl in Sekunden der Pausendauer vermerkt. Bei einer besonderen
Betonung von Begriffen ist eine Unterstreichung erforderlich. Ein sehr lautes
Sprechen wird durch das Schreiben in Grofsbuchstaben dargestellt. Kuckartz
fithrt dartiber hinaus weitere Regeln an, welche in seinem Buch vermerkt sind.
Um die Lesbarkeit zu gewdhrleisten, werden diese jedoch nicht vollstindig
angeftihrt. (Kuckartz, 2018, S. 167ff.)

Nachdem alle Interviews vollstiandig und richtig transkribiert wurden, erfolgt
die Analyse mittels qualitativer Inhaltsanalyse. Im Rahmen der qualitativen
Inhaltsanalyse erfolgt zundchst die Kategorienbildung. In dieser Bachelorarbeit
wird nach dem deduktiven Ansatz gearbeitet, welcher eine A-priori-
Kategorienbildung unabhidngig von den erhobenen Daten vorsieht.
Infolgedessen werden die Kategorien, anhand derer die Interviews im Anschluss
analysiert werden, anhand der Themenbereiche der Fragestellungen definiert.
(Mayring, 2015, 5.97)

Die Analyseeinheit in dieser Forschung bilden die vorliegenden Transkripte der
einzelnen Interviews. In dieser Bachelorarbeit wird nach dem deduktiven Ansatz
gearbeitet, welcher eine a-priori-Kategorienbildung unabhédngig von den
erhobenen Daten vorsieht. Somit werden Kategorien, nach denen die Interviews
dann analysiert werden anhand der Themenbereiche der Fragestellungen
definiert. Anhand der vorliegenden Transkripte wurden folgende Kategorien
festgelegt:

1. Krise
2. Krisenmanagement
3. Krisenkommunikation
4. Blackout
41. Blackout allgemein
4.2.  Blackout Verantwortlichkeiten
43. Blackout Vorsorge
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44. Blackout Kommunikation

5. Prdvention

6. Digitalisierung

6.1. Digitalisierung in der Krisenkommunikation
6.2.  Soziale Medien in der Krisenkommunikation

Wihrend der Analyse der Transkripte nach den oben genannten Kategorien ist
eine weitere Kategorie induktiv entstanden. Dies bedeutet, eine Kategorie wurde
direkt aus dem Material abgeleitet und gebildet. In diesem Fall handelt es sich
dabei um Kategorie 7: Nachbereitung. (Mayring, 2015, S. 85)

Die Bildung von Kategorien stellt eine grundlegende Vorgehensweise in der
Inhaltsanalyse dar. Im Rahmen dessen ist eine Struktur zu entwickeln, die eine
Untersuchung des vorliegenden Materials im Anschluss erméglicht. Da nicht alle
Passagen aus dem Material verwendet werden, sind einige Schritte
durchzufiihren, um einen Rahmen zur Analyse herzustellen. In einem ersten
Schritt werden die Kategorien mittels einer prazisen Definition festgelegt. Im
Anschluss erfolgt die Zuweisung eines Ankerbeispiels zu jeder Kategorie,
welches die Textpassagen veranschaulicht, die zur jeweiligen Kategorie passen
konnen. Zuletzt werden Kodierregeln definiert, welche eindeutig festlegen,
wann sich ein Absatz zur Analyse eignet. (Mayring, 2015, S. 97)

Das genau definierte Kategorienschema befindet sich in Anhang B.

Im Rahmen der Auswertung wurde das Material einer ersten Durchsicht
unterzogen und relevante Textpassagen aus den Transkripten den jeweiligen
Kategorien zugeordnet. Die Zuordnung erfolgte mit dem Programm
MAXQDA?24, welches eine farbliche Markierung sowie Sortierung der
Kategorien ermoglicht. Die Verwendung des Programms wurde gewdhlt, da es
eine tibersichtliche sowie einfache Handhabung der einzelnen Transkripte und
Kategorien moglich macht. Die Transkripte konnen als Dateien hochgeladen und
anschliefsend einzeln aufgerufen werden. Weiters erlaubt das Programm die
Erstellung eigener Kategorien sowie deren Zuordnung zu einzelnen Sitzen
durch eine intuitive Benutzerfithrung. Im Anschluss an diesen Prozess ist es mit
MAXQDA moglich, die Aussagen aller Personen zu einzelnen Kategorien
zusammengefasst anzuzeigen, wodurch die Zusammenfassung dieser erleichtert
wird. (MAXQDA, 2024)

Im Folgenden werden die Textpassagen den jeweiligen Personen (P1-P6)
zugeordnet und in den jeweiligen Absdtzen angefiihrt. Im Anschluss an die
Zuweisung der Textstellen zu den jeweiligen Kategorien erfolgte eine
Zusammenfassung der Textstellen nach dem Modell der inhaltlichen
Strukturierung nach Mayring. (Mayring, 2015, S. 104)
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6  Auswertung der Interviews

Im Folgenden werden die Ergebnisse der durchgefiihrten empirischen
Untersuchung mittels Expertlnnen-Interviews dargestellt. Die verwendeten
Methoden und die zu analysierenden Kategorien wurden bereits in Kapitel 5
erldutert. Nun werden die einzelnen Kategorien dargestellt und die Inhalte
zusammenfassend mit Beispielen aus den Interviews prasentiert.

Kategorie 1: Krise - Definitionen & Abgrenzungen einer Krise

Kategorie 1 dient der Darstellung unterschiedlicher Sichtweisen auf den Begritf
der Krise seitens der interviewten Personen.

Person 3 definiert eine Krise als ein aufiergewohnliches Ereignis, welches dazu
tithrt, dass mehrere Schutzziele gleichzeitig bedroht beziehungsweise gefdhrdet
werden. Als Schutzziele sind beispielsweise Leib und Leben oder weitreichende
Schdden an Anlagen und Infrastruktur zu verstehen. (P3, Abs. 7)

Allerdings kann auch in Krisen, die nicht zwingend Leib und Leben gefdhrden,
sondern Teile der Infrastrukturen eines Unternehmens betreffen, wie
beispielsweise Cyberangriffe oder technische Storungen wie Mobilfunkausfille,
unterschieden werden. (P1, Abs. 5)

Eine Krise ist von einem Notfall abzugrenzen, da sie als etwas Neuartiges oder
selten Auftretendes definiert wird, das jedoch organisationsgefahrdend wirkt. Es
sind spezifische Mafsnahmen wund Abldufe erforderlich. Sofern ein
tiberdimensioniertes Ausmaf$ angenommen wird, kann seitens der Behorde eine
Krise als Katastrophe erkldrt werden. (6, Abs. 11)

Krisen sind durch ein hohes Eskalationspotenzial gekennzeichnet und bedtirfen

eines Zusammenwirkens verschiedener Ressourcen, um bewiltigt werden zu
konnen. (P2, Abs. 5)

Eine grofiere Krise charakterisiert, dass die zur Verfligung stehenden Ressourcen
nicht mehr ausreichen, um die Situation beziehungsweise die Krise zu
tiberwinden. Des Weiteren kann es zu einer Kumulation von Ereignissen
kommen, welche eine Koordination der verschiedenen Akteure erforderlich
macht, um eine effiziente und effektive Reaktion auf die Situation zu
gewdhrleisten. (P4, Abs. 5)

Kategorie 2: Krisenmanagement: Erlduterungen zu Krisenmanagement

In Kategorie 2 werden Aussagen zum Thema des Krisenmanagements
zusammengefasst.

Im Krisen- beziehungsweise Risikomanagement geht es darum, sich die Frage zu
stellen, welche potenziellen Ereignisse eintreten konnten. Dabei stellt die
Notfallplanung ein wichtiges Element in der Vorsorge und der Vorbereitung von
Krisensituationen dar. (P3, Abs. 25)
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Fiir das Management und die Koordination in Krisenfdllen ist in einem
Unternehmen der Interviewten ein Krisenstab vorgesehen, der ein eigenes
abgesichertes Krisenzentrum hat. Auch im Falle eines Blackouts oder eines
anderen Notfalls ist die Funktionsfahigkeit dieser Bereiche gewdhrleistet, da sie
extern stromversorgt sind. An diesem Ort kommen alle relevanten Akteure
zusammen, um die Lage zu beurteilen und anschliefend Mafinahmen zu
definieren, die der Krise entgegenwirken kénnen. (P5, Abs. 9)

Dies ist auch im Unternehmen von Person 1 der Fall. , Wir haben auch zum Beispiel
einen Ort, wo wir alle hinkommen konnen, der auch, also einen Raum, der abhorsicher
ist und voll ausgestattet ist auch mit Satellitentelefon und ich weif$ nicht was alles.” (P1,
Abs. 25)

Im Rahmen des Krisenmanagements werden in einem Unternehmen mindestens
einmal pro Jahr Krisenstabstibungen durchgefiihrt, welche die zuvor definierten
Szenarien im Trockentraining darstellen. Die Ubungen dienen dazu, die
Effektivitit der bereits implementierten Mafinahmen zu evaluieren und
potenzielle Optimierungspotenziale zu identifizieren. , Im Zuge dessen sind wir
draufgekommen, dass vieles, mit dem wir als selbstverstindlich rechnen, dann nicht mehr
funktioniert.” (P5, Abs. 9)

Die genannten Mafsnahmen zielen darauf ab, die Sensibilitdt gegentiber dem
Thema Blackout und anderen Krisen zu fordern, um aufzuzeigen, welche
Konsequenzen die implementierten Mafsnahmen nach sich ziehen. (P5, Abs. 9)

Das Krisenmanagement wird vor allem als wichtig bewertet, da man in Zukunft
mit einer Zunahme von Extremereignissen zu rechnen hat. Diesbeziiglich ist zu
berticksichtigen, dass auch in der Pravention ein Umdenken erforderlich ist. Die
Informations- beziehungsweise Praventionskonzepte sind so zu iiberdenken,
dass die Bevolkerung auch mit kiirzeren Vorwarnzeiten rechtzeitig informiert
werden kann. (P3, Abs. 36)

Nach dem Uberwinden einer Krise stellt die nachfolgende Analyse und Reflexion
einen wesentlichen Bestandteil des Krisenmanagements dar. , Also das ist fiir mich
auch noch ganz wichtig, dass man aus den Fehlern quasi lernt oder auf jeden Fall hat
dann, dass man eine Nachbesprechung macht und sich tiberlegt, was an beim nichsten
Mal besser machen kann.” (P1, Abs. 25)

Vor allem im Falle eines Blackouts ist es einer interviewten Person aus
Unternehmenssicht wichtig, dass Leib und Leben vor der Arbeit kommen. Hier
sei es die Aufgabe der Unternehmen, dafiir zu sorgen, dass die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter in Sicherheit sind und dies auch so lange bleiben, bis die
Situation entscharft ist. (P1, Abs. 43)

Kategorie 3: Krisenkommunikation - Krisenkommunikationsstrategien

Im Folgenden werden allgemeine Aussagen zur Krisenkommunikation sowie zu
entsprechenden Strategien erortert. Die befragten Expertinnen und Experten
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identifizierten einige wesentliche Aspekte, die bei einer effektiven
Krisenkommunikation zu berticksichtigen sind.

Ein essenzieller Aspekt ist der Aufbau von Vertrauen zur Zielgruppe. , Ich glaube,
das Wichtigste ist, dass man Vertrauen und Sicherheit ausstrahlt.” (P5, Abs. 19)
Dadurch wirkt man glaubwiirdig und die Bevolkerung beziehungsweise die
Rezipientinnen und Rezipientinnen handeln eher nach den gegebenen
Vorgaben. (P5, Abs. 19)

Dazu gehort auch, , dass man an sich immer ehrlich und transparent kommuniziert.”
(P5, Abs. 62)

Daher ist es laut Person 6 empfehlenswert, den Vertrauensindex zu
berticksichtigen und in weiterer Folge zu tiberlegen, wer was kommuniziert. Bei
einer aktuell wenig positiven Wahrnehmung der Regierung beziehungsweise
Politik in der Offentlichkeit sollte deren Rolle in der Sicherheitskommunikation
hinterfragt werden. Sofern eine Kommunikation erforderlich ist, sollte diese stets
parteientibergreifend erfolgen. Demgegentiber ist zu empfehlen, Organisationen
als Sprachrohre zu nutzen, zu denen das Vertrauen in der Bevolkerung ohnehin
hoch ist, wie beispielsweise Einsatzorganisationen, um diese sensiblen Inhalte zu
kommunizieren. (P6, Abs. 38)

Eine weitere Strategie, welche von einigen Interviewten erwahnt wurde, ist die
Schnelligkeit in der Kommunikation. ,, Je rascher, desto besser, je mehr, desto besser
und je genauer, desto besser. Das sind nimlich die wichtigsten Punkte.” (P4, Abs. 9)

Denn wenn etwas passiert, ist Schnelligkeit von entscheidender Bedeutung. Da
aber nicht alles vorhergesehen werden kann, ist es unerldsslich, im Vorfeld
Prozesse fiir unterschiedliche Szenarien parat haben, um schnell und addquat
reagieren zu konnen. (P1, Abs. 23)

Dazu gilt: , Effektive Krisenkommunikation ist nur dann moglich, wenn man im Vorfeld
des Eintritts auf derartige Szenarien sich bereits das Thema Kommunikation sehr gut
iiberlegt hat.” (P3, Abs. 9)

Person 6 zeigt aufSerdem das Problem auf, dass Krisenkommunikation erst zum
Einsatz kommt, wenn die Krise bereits eingetreten ist. Hinzu kommt die fehlende
Vorbereitung, sodass ,(...) Krisen erst wirklich zu Krisen werden, weil die
Kommunikation schieflauft, weil zu wenig vorbereitet.” (P6, Abs. 12)

Wichtig ist aufSerdem, so weit wie moglich aber auch so wenig wie moglich zu
informieren. AufSferdem muss man transparent sein aber eine einfache Sprache
wihlen. Nattirlich darf keine Panik verbreitet werden. (P1, Abs. 11)

Ein wesentliches Problem der aktuellen Risikokommunikation sei laut Person 6
die unzureichende Diversitit. Die zur Verfiigung stehenden Materialien sind in
der Regel in Papierform und lediglich in deutscher Sprache verfiigbar. Es sei
erforderlich, die verwendeten Kandle zu diversifizieren und mehrsprachige
Angebote zu schaffen, um eine grofiere Anzahl von Menschen zu erreichen. (P6,
Abs. 12)

39



Kommunikation ist auch kein einseitiger Prozess. Man darf nicht glauben, dass
das Senden einer Nachricht ausreicht, in der Hoffnung, dass die Botschaft
angekommen ist. Es ist erforderlich, eine Uberpriifung des Inhalts vorzunehmen,
den man verbreiten will, um festzustellen, ob dieser auch angekommen ist und
die gewtinschte Wirkung erzielt hat. (P6, Abs. 17)

Laut Person 6 muss man den Kommunikationswissenschaften nach davon
ausgehen, dass es eher die Ausnahme ist, dass die Kommunikation gelingt. (P6,
Abs. 17)

Dazu gehort auch die Sprachwahl: ,Ja, die einfache Sprache ist sicher ein
interessanter Aspekt, wichtiger Aspekt.” (P5, Abs. 13)

Ein weiterer wesentlicher Aspekt ist die Kenntnis der Dialoggruppen sowie der
Kommunikationspartner. Person 3 zitiert , die drei K in der Krise, die Kdpfe kennen.
Also das heif$t, ich brauche also diese Kontaktdaten, ich brauche ein wenig Kenntnis,
logischerweise. Und ein dritter Punkt, der sehr zentral ist. Logischerweise, ich muss die
entsprechenden Kommunikationsmittel und technische Ausstattung letztendlich
verfiigen, um mit jemandem iiberhaupt in Kontakt treten zu kénnen.” (P3, Abs. 9)

Die Kommunikation mit der Bevolkerung ist von zentraler Bedeutung. Man
muss die Bevolkerung miteinbeziehen und auch informieren, damit sie sich
vorbereiten kann und dann entsprechend reagieren kann. (P4, Abs. 7)

Ein weiterer Aspekt, der Beachtung findet, ist die Differenzierung zwischen
externer und interner Kommunikation. Hier muss abgewogen werden, was und
vor allem wann man nach innen oder aufsen kommuniziert. (P2, Abs. 11-12)

Die Erstellung von Textbausteinen stellt fiir eine Person eine Moglichkeit dar,
sich auf bestimmte Szenarien vorzubereiten. Dies wiirde dazu fithren, dass man
in der Krisensituation schneller kommunizieren kann. Des Weiteren sind die
Beziehungen zu Kkldren. ,(...) Es steht ja auch die Frage im Raum, wer redet mit wem
nicht? Und wenn man hier nichts vorbereitet, dann ist auch das eine sehr komplexe
Herausforderung.” (P2, Abs. 22)

Dabei werden Spielregeln aufgestellt und der Informations- beziehungsweise
Kommunikationsbedarf so reduziert, dass jeder ein klares Bild hat, wer mit wem
kommuniziert und auch kommunizieren darf. (P2, Abs. 22)

Person 2 berichtet, dass in Krisensituationen in seinem Unternehmen rein tiber
Tatsachen berichtet wird und Einschdtzungen vermieden werden. Die
Kommunikation erfolgt ausschliefSlich zu gesicherten Aussagen bzw.
Handlungen. Spekulationen, Einschdtzungen und Zukunftsvisionen werden
nicht bekannt gegeben. Dies wiirde zu einer hohen Unsicherheit fithren und
insbesondere dann zu Problemen, wenn die tatsdchliche Entwicklung von den
prognostizierten Szenarien abweicht und andere Entscheidungen erforderlich
sind. (P2, Abs. 9)
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Auflerdem sieht er die geringe Konsensfdhigkeit als eine Schwéche der
Gesellschaft, welche auch die Kommunikation im Sinne einer Sprache, Technik
beziehungsweis Rhetorik sehr schwierig mache. (P2, Abs. 22)

Person 5 zitiert Watzlawick ,Man kann nicht nicht kommunizieren. Deswegen
kommunizieren wir immer und laufend. Nicht nur, wenn Krise ist (...).” (P5, Abs. 9)

Laut ihm lebt die Kommunikation von Wiederholung. Aufgrund der immer
kiirzer werdenden Aufmerksamkeitsspanne der Menschen ist es von
entscheidender Bedeutung, zu welchem Zeitpunkt, welche Botschaft
kommuniziert wird. Dabei geht es vor allem auch darum, Vertrauen aufzubauen
und transparent zu sein, damit man Seriositdt ausstrahlt und sich die
Bevolkerung auf einen verlassen kann. (P5, Abs. 72)

,(...) wir versuchen uns quasi gegentiber den Endkonsumenten einfach als seridsen
Anbieter von Informationen und Gesprichspartner zu prisentieren und dadurch einfach
an Seriositdt zu gewinnen. Vertrauen zu gewinnen, dass man dann im Krisenfall auf
diesen Vertrauenspolster auch aufbauen kann.” (P5, Abs. 62)

Laut Person 5 achtet sein Unternehmen darauf, die Kommunikation auf eine
Linie zu bringen, um eine konsistente und tibersichtliche Darstellung zu
gewdhrleisten. Dabei sei es wichtig, die Kommunikationsanlédsse gering zu
halten und sich auf zentrale Botschaften zu konzentrieren. Das soll dabei
verhelfen, den Markenkern zu bewahren und zu verdeutlichen, worum es
eigentlich geht. (P5, Abs. 9)

Damit erkldrt er auch, dass sich das Unternehmen nicht grundlos zum Thema
Blackout &duflert, wenn nicht klar ist, woher das Thema kommt. Diese
Vorgangsweise hilt er fiir nicht sinnvoll, vielmehr sieht er das Unternehmen als
einen relevanten Faktor im Gesamtkonzept. (P5, Abs. 68)

Abschlieflend wurde festgehalten, dass es die Kunst der Krisenkommunikation
ist, ,genau das so hinzubringen, dass man einerseits die Leute abholt, also neugierig
macht, betroffen macht, weil sonst gibt es keine Verhaltensinderung, aber mnicht
tiberspannt.” (P6, Abs. 39)

Kategorie 4: Blackout
Unterkategorie 4.1: Blackout - Allgemein
In Folgendem werden Themen rund um das Blackout allgemein behandelt.

Das Blackout ist ein sehr spannendes Phidnomen, da es etwas ist, das noch
niemand in dem Ausmafs, wie es jetzt erwartet wird, erlebt hat. Dabei kommt das
Problem auf, dass es keine eindeutigen Definitionen gibt, was ein Blackout ist.
(P2, Abs. 14)

,Das Grundproblem beginnt mal, dass alle vom Blackout reden, aber jeder irgendein
anderes Bild im Kopf hat. Das heif$t, es fehlt eine gemeinsame Definition, zumindest einen
Rahmen, der fiir alle gilt.” (P6, Abs. 19)

41



In Osterreich hat jedes Bundesland eine eigene Definition des Blackouts. Ein
Problem dabei ist, dass oft nicht weiter als bis zu einem Stromausfall, der ein,
zwei Tage dauert, gedacht wird. Nach einem Blackout kann es mehrere Tage
dauern, bis alles wieder funktioniert, z.B. Handy, Festnetz, Telekommunikation.
Danach folgen Produktion, Logistik, Treibstoffversorgung. Laut Person 6 kann
es bis zu zwei Wochen dauern, bis die Grundversorgung mit Lebensmitteln
wieder hergestellt ist. (P6, Abs. 19)

Ein weiteres Problem ist, dass Hochrechnungen zufolge bereits nach einer Woche
sechs Millionen Menschen in Osterreich nichts mehr zu essen haben. Zudem
miissen Menschen gefunden werden, die das System wieder hochfahren. Daftir
muss jedoch sichergestellt werden, dass diese auch tatsdchlich in die Arbeit

kommen. All diese Punkte verdeutlichen die Komplexitit eines Blackouts. (6,
Abs. 19)

Ein weiterer Aspekt, der das Blackout zu einer anspruchsvollen Krisensituation
macht, ist die Tatsache, dass nicht eindeutig und vor allem nicht sofort
festgestellt werden kann, ob es sich um ein Blackout handelt. Eine weitere
Herausforderung ist, dass sich nicht errechnen ldsst, ab wann Systeme wie der
Mobilfunk voraussichtlich nicht mehr verftigbar sind. (P1, Abs. 15)

Hier bringt Person 5 ein, dass es zu dem Zeitpunkt, an dem man die
Grofiendimension des Blackouts erkannt hat, vermutlich schon zu spét sein wird,
um reagieren zu konnen. Dann ist es erforderlich, dass alle Vorbereitungen
einwandfrei funktionieren. (P5, Abs. 17)

Auflerdem passiert ein Blackout sofort, von der einen auf die andere Sekunde.
Das macht es unmoglich, die Bevolkerung vor einem Ausbruch zu warnen. (P4,
Abs. 21)

,Aber die Problematik wird halt auch sein, wer entscheidet zu welchem Zeitpunkt, wann
es ein Blackout ist?” (P5, Abs. 23)

Der Begriff des Blackouts wird von der Bevolkerung als sehr angsteinflofsend
betrachtet. ,Ich habe aber auch in Gesprichen mit der Bevilkerung gelernt, dass es
meistens auch damit zusammenhingt, dass man sehr viel Angst verbreitet, indem man
sagt, es ist ein Blackout und wir alle miissen sterben. Was natiirlich ein totaler Blodsinn
ist. Bei einem Blackout ist es finster und das, wars auf der Welt schon oft genug.” (P4,
Abs. 21) s

Beim Thema Blackout wird regelméfiig die Frage diskutiert, wie hoch die
Wahrscheinlichkeit eines tatsdchlichen grofiflichigen Stromausfalls ist. Das
Bundesheer hat diese Einschdtzung vor einigen Jahren mit 100 % getroffen. (P5,
Abs. 48)

Person 5 bringt eine andere, skeptischere Perspektive auf das Thema: ,(...)
vielleicht war auch der Hype um das Blackout die letzten Jahre vielleicht auch eher ein
kiinstlicher als ein tatsichlich realistischer.” (P5, Abs. 49) ,Marc Elsberg kennt man
natiirlich. Der hat natiirlich auch einen Verkaufshit damit gelandet.” (P5, Abs. 58)

42



. Ja, also ich glaube, da ist auch viel um Aufmerksamkeit gerungen worden. Da ist auch
sehr viel Geld damit verdient worden, mit der Angst der Leute. Wie realistisch ist, glaube
ich, ist schwer festzustellen. Wahrscheinlich ist das auch regional sehr unterschiedlich.
Ich glaube, es macht auf jeden Fall Sinn, sich damit zu beschiftigen. Ja, so oder so, und
wenn es nur quasi fiir das beruhigende Gefiihl ist, dass man selber zu Hause vorgesorgt
hat. Denn eine Krise kann ja nicht nur ein Blackout sein, sondern kann ja auch ein
Terroranschlag sein, ein Ausfall sonstiger Infrastruktur, eine Pandemie, wo man dann
gezwungen ist, ein bisschen zu Hause zu bleiben und sich vielleicht einmal auch mit
Nachbarn oder alleine zu versorgen.” (P5, Abs. 58)

Zu Marc Elsberg bringt Person 2 ein, dass er mit seinem Buch Blackout den
grofiten Beitrag zum Thema Blackout geleistet habe. Institutionen des Staates, die
gewisse Imageprobleme haben, werden laut ihm oft Befangenheiten oder
irgendwelche Hintergedanken unterstellt, wenn sie die Bevolkerung zur
Blackout-Pravention auffordern. (P2, Abs. 16)

Als Unternehmen ist es unerldsslich, sich im Blackout-Fall als Teil des
Gesamtsystems zu betrachten. Vor allem im Hinblick auf das Wiederhochfahren
des Systems ist eine reibungslose Kommunikation mit den zentralen Stellen von
entscheidender Bedeutung. Nur so kann gewé&hrleistet werden, dass das normale
Leben schnellstmoglich wiederhergestellt wird. (P5, Abs. 75)

Dabei ist es von entscheidender Bedeutung, dass jeder seine Rolle kennt. Dies gilt
sowohl fiir jede Mitarbeiterin und jeden Mitarbeiter im Unternehmen als auch
fiir das Unternehmen im gesamten Land. (P5, Abs. 77)

Im Falle eines Blackouts sind alle Biirgerinnen und Biirger betroffen. Es muss
klar sein, dass keine Hilfe von aufien kommt. Daher kann das
Subsidiaritdtsprinzip nach Aussage von Person 6 in diesem Fall nicht mehr zur
Anwendung kommen, jeder muss sich selbst helfen. Laut ihm fehle die
Kommunikation dartiber jedoch und den Menschen sei nicht klar, dass sie selbst
an erster Stelle stehen miissen und ihn Teil dazu beitragen miissen, in so einer
Situation durchzukommen. (P6, Abs. 16)

Unterkategorie 4.2: Blackout - Verantwortlichkeiten

Diese Unterkategorie kldrt die Frage, in welcher Verantwortung die Expertinnen
und Experten das Thema Krisenkommunikation im Zusammenhang mit
Blackout sehen.

Person 1 ist der Meinung, dass aufgrund fehlender Konzepte, Osterreich aus
aktueller Sicht nicht ausreichend auf ein Blackout vorbereitet ist. , Ja, es wird zwar
schon versucht, alle Unternehmen, die kritische Infrastruktur sind zusammenzuholen,
aber ich bin iiberzeugt, dass die meisten noch kein Konzept haben.” (P1, Abs. 18)

Sie ist der Meinung, dass einerseits Personen aus Unternehmen der kritischen
Infrastruktur sowie auch Unternehmen des beispielsweise Lebensmittelhandels
sowie deren Krisenstibe zusammenkommen sollten, um ein Konzept zu
entwerfen. Jedes Unternehmen sollte ein eigenes Konzept fiir seine
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Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter entwickeln. Dartiber hinaus ist ein eigener Plan
fiir Schulen erforderlich, der alle Mafisnahmen im Falle eines Blackouts fiir
Schiilerinnen und Schiiler festlegt. (P1, Abs. 18)

Laut ihr ist ein Unternehmen natiirlich ftir die eigenen Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter verantwortlich. Die tibergeordnete Planung, beziehungsweise das
Zusammenfithren der wichtigsten Unternehmen und Parteien sei laut ihrer
Aufgabe des Bundesministeriums. (P1, Abs. 20)

Hier sieht auch Person 3 die Verantwortung staatlicher Organisationen,
entsprechende gesetzliche Rahmenbedingungen zu schaffen, an die sich
Unternehmen und Organisationen halten miissen. Diesbeziiglich sind
insbesondere gesetzliche Vorschriften zum Thema Pravention von Relevanz. (P3,
Abs. 40)

Auch Person 4 ist iiberzeugt, dass vor allem das Bundesministerium fiir das
staatliche Krisen- & Katastrophenmanagement zustandig ist. Laut ihm ist aber
die Regierung der Meinung, die APG wiirde bekanntgeben, wenn ein Blackout
ausgebrochen ist. ,Die APG sagt aber, sie mdchte das eigentlich nicht tun, denn sie
mdchte nicht dann mit Haftungsfragen konfrontiert sein, wenn ihre Einschitzung der
Situation vielleicht iiberschieflend ist.” (P2, Abs. 14)

Auch Person 5 schliefst sich dessen an. , Also ich halte das fiir eine Aufgabe der
Behorde und der Regierung, nicht fiir das einzelne Unternehmen.” (P5, Abs. 21) Er
erachtet es nicht fiir erforderlich, als Unternehmen in Friedenszeiten iiber ein
mogliches Blackout zu informieren. Die Verantwortung hierfiir liegt bei den
Gemeinden, Stidten, der Feuerwehr, der Polizei und den Rettungsdiensten.
Diese sollten sich bereits vor einem Blackout Gedanken machen, wie sie
zusammenarbeiten werden und Krisenpldne entwickeln. Auch wenn man alles
gut vorbereite, kann es in der Krise immer anders kommen. ,, Das wird man dann
eh sehen, wie schnell man hier an seine Grenzen stoffen wird.” (P5, Abs. 21)

Eine Organisation, die fiir die Information der Bevolkerung zustandig ist, ist der
Zivilschutzverband. Person 1 erachtet es als vorteilhaft, diese Information auf
lokaler Ebene, beispielsweise auf Gemeindeebene, zu kommunizieren. Diese
Information konnte beispielsweise jahrlich im Rahmen einer Veranstaltung mit
dem Zivilschutzverband erfolgen. (P1, Abs. 16)

Person 3 ist sich auch sicher, dass die Aufkldrung der Bevolkerung, also der
Zivilschutz, eindeutig Aufgabe des Innenministeriums ist. Im Zuge dessen gibt
es bis auf die Gemeindeebene sogenannte Zivilschutzbeauftragte. ,Das ist
tatsichlich eine Aufgabe der Behorden. Es ist auch eine Aufgabe der
Katastrophenschutzbehdérden auf den verschiedenen Ebenen entsprechende Notfallpline
und Vorsorge und Mafsnahmenpline fiir das Thema Blackout zu erstellen.” (P3, Abs.
23)

Er sieht die Verantwortlichkeit jedoch kritisch und mit viel Handlungsbedarf, da
laut ihm oft Dinge verschwiegen werden, aus Angst die Menschen zu

tiberfordern. Er meint, dass dies auch damit zusammenhinge, dass man die
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eigenen Versdumnisse nicht offen freigeben mochte. Jedoch ist es notwendig, die
Bevolkerung zu Praventionsmafinahmen aufzufordern. (P3, Abs. 18)

Person 6 ist der Meinung, dass es keine Verantwortlichkeiten gibt.
, Katastrophenschutz ist Lindersache, daher immer unterschiedlich aufgestellt. Die
meisten Akteure sehen sich eben fiir die Katastrophe, also die unmittelbare
Krisenbewiltigung, verantwortlich.” (P6, Abs. 27) Die Vorsorge wird hier oft aufSer
Acht gelassen. (P6, Abs. 27)

Der Koordinierungsbedarf ist aber auf jeden Fall gegeben, weswegen die
Bundesldnder und Bezirkshauptmannschaften viel zu tun haben und sich
koordinieren miissen. Laut Person 6 erfolgt eine derartige Koordination jedoch
in der Praxis nur unzureichend. (P6, Abs. 35)

Im Falle eines Blackouts ist laut Person 6 die Gemeinde die Ebene, auf der alles
funktionieren muss. Daher ist es erforderlich, im Vorfeld entsprechende
Vorarbeiten in den  Bereichen @ Wasser, Abwasserentsorgung,
Gesundheitsnotversorgung etc. zu leisten. Je nachdem konnen diese Dinge auch
tiberortlich oder mit den Bezirkshauptmannschaften koordiniert werden.
Wichtig dabei ist die Kommunikation zwischen Gemeinde und Bevolkerung.
(P6, Abs. 35)

Unterkategorie 4.3: Blackout - Vorsorge

In dieser Unterkategorie werden Aussagen, die die Pravention in Bezug auf ein
eventuelles Blackout betreffen, zusammengefasst.

Eine befragte Person gibt an, dass ihr Unternehmen zwei Szenarien erarbeitet
hat. Innerhalb der vorliegenden Untersuchung wurde zunéchst eruiert, ob ein
Blackout wahrend der Arbeitszeit oder aufierhalb der Arbeitszeit eintritt. ,Da
versuchen wir ja schon im Vorfeld unseren Mitarbeitern Informationen auf den Weg zu
geben, um eben quasi eine Panik zu verhindern.” (P1, Abs. 13)

Diese Vorsorge wurde auch im Unternehmen von Person 5 getroffen. ,Ja, wir
haben dort auch im Zuge des Blackout Hypes dann auch fiir die Mitarbeiter
entsprechende Einordnungen des Themas vorgenommen, wie man selber vorsorgen kann,
was man tun kann und dafiir gesorgt, dass die Mitarbeiter eine realistische und
niichterne Einschitzung des Themas bekommen. Jetzt nicht verharmlosen, aber auch
keine Panik verursachen.” (P5, Abs. 62)

Fiir ihn gehort zur innerbetrieblichen Vorsorge vor allem, herauszufinden, wo
noch Liicken bestehen und welche man einfach und auch kostengiinstig
schliefsen kann, bevor eine Krise eintritt. (P5, Abs. 66)

Ein Aspekt der Vorsorge ist laut Person 1 die Kommunikation der Empfehlung,
dass jeder ein Kurbelradio zu Hause haben sollte. Dieses kann im Krisenfall ohne
Stromversorgung wichtige Informationen iiber die Frequenz von O3 anhéren. ,, Ja
es haben sicherlich einige schon ich weif$ nicht Mineralwasser und keine Ahnung
irgendwelche Sachen zum Essen schon gestapelt. Aber wichtiger finde ich erstmal, dass
sie da informiert werden, dass sie sich so ein Radio besorgen.” (P1, Abs. 15; Abs. 18)
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In Bezug auf technische Vorbereitungen bringt Person 2 ein, dass er es fiir
verniinftig halte, wenn alle Bezirkshauptmannschaften mit Glasfaser versorgt
werden wiirden. Dies wére durch eine direkte Anbindung an das A1l Backbone-
Glasfasernetz moglich. Die Notstromversorgung ist fiir einen Zeitraum von 72
Stunden gewdhrleistet, sodass die Moglichkeit besteht, von staatlicher Seite
Informationen zu schalten, die dann auf den Bezirkshauptmannschaften
abgerufen werden konnen. (P2, Abs. 16)

In Bezug auf Informationsmaterial zum Thema Blackout und Vorsorge habe es
laut Person 3 ausreichend Informationen seitens Zivilschutzverband aber auch
von Expertinnen beziehungsweise Experten und Unternehmen gegeben, um sich
auf die Situation eines Blackouts vorbereiten zu kénnen. (P3, Abs. 21)

,Ich glaube, dass jeder das wissen will, kann es wissen. Ich glaube, es ist in den letzten
Jahren sehr viel und sehr eingehend dariiber informiert worden.” (P5, Abs. 27)

Auch Person 4 ist dieser Meinung. Insbesondere im Vergleich zu den
vergangenen fiinf Jahren lédsst sich eine deutliche Verbesserung der Situation
hinsichtlich der Blackout-Vorbereitung feststellen. Die Pandemie sowie die
Situation in der Ukraine haben mafsgeblich zu einer Verbesserung der Blackout-
Vorbereitung beigetragen, da sie verdeutlicht haben, wie schnell das normale
Leben nicht mehr wie gewohnt funktionieren und es plotzlich keinen Strom oder
kein Gas geben kann. (P4, Abs. 21)

Des Weiteren fiihrt er das Beispiel eines Stromausfalls in New York an, bei dem
tiber einen Zeitraum von 24 Stunden kein Strom verfligbar war. Hier stellt er fest,
dass die Bevolkerung die Situation ohne grofie Schdden tiberstanden hat. Diese
internationalen Erfahrungen tragen dazu bei, dass die Prdavention und
Kommunikation mit der Bevolkerung stiarker gelebt wird und sich Gemeinden,
Lander und Unternehmen mehr Gedanken zu diesem Thema machen. (P4, Abs.
22)

Laut ihm gibt es immer eine Gruppe von Menschen, die sich nur fiir Themen wie
Blackout-Pravention interessieren. ,Ja, aber ich glaube, dass die Gesellschaft
grundsitzlich schon auch fihig ist, diese paar Leute, die da ohne Gedanken sich wirklich
Gedanken zu machen, auch die mitzunehmen bei einem Blackout (...)” (P4, Abs. 25)

Person 5 zeigt auch auf, dass in dem Fall die Corona-Pandemie gezeigt hat, dass
es nie schlecht ist, Lebensmittelvorriate zu haben. Des Weiteren verweist er
darauf, dass die Republik und der Zivilschutzverband regelmifiig und
ausreichend Vorgaben rausgeben, wie viel Wasser oder wie viel Lebensmittel
man fiir wie viele Personen man vorréatig haben sollte. (P5, Abs. 27)

Person 6 fiihrt eine Studie aus 2015 an, in der aufgezeigt wird, dass sich ein Drittel
der dsterreichischen Bevolkerung maximal bis zu vier Tagen versorgen kann. Ein
weiteres Drittel der dsterreichischen Bevolkerung ist maximal bis zu einer Woche
in der Lage, sich selbst zu versorgen. Das bedeutet, dass hier weitere
Anstrengungen erforderlich sind, um diese Zahlen zu erhohen. Allerdings ist

laut ihm die Vorbereitung einzelner Akteure wie Gemeinden oder Feuerwehren
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nicht ausreichend, um die Bevolkerung addquat zu schiitzen. Es sei von
entscheidender Bedeutung, dass die breite Masse der Bevolkerung in der Lage
ist, sich mindestens zwei Wochen lang selbst versorgen zu konnen, bis die
Logistik und alle weiteren erforderlichen Mafinahmen wieder in Kraft gesetzt
wurden. (P6, Abs. 20)

Er erkldrt, dass seitens der Menschen hdufig Ausreden vorgebracht werden, die
zu erkldren versuchen, dass sie keinen ausreichenden Platz in ihrer Wohnung
zur Verfigung hidtten, um Lebensmittel oder Wasser einzulagern. Dem
widerspricht Person 6 aber. Er vertritt die Auffassung, dass sich auch in einer
kleinen Stadtwohnung ausreichend Lebensmittel lagern lassen. (P6, Abs. 23)

Wenn es um die Blackout-Vorsorge geht, ist Person 3 der Meinung, dass es von
entscheidender Bedeutung ist, das Lagebild eines Blackouts zu verstehen und
sich dartiber im Klaren zu sein, dass technische Einrichtungen und
Kommunikationsmittel ausfallen werden. Das bedeutet, man braucht
dementsprechende Vorsorgen wie Bevorratung bis hin zur Notstromversorgung
auf viele Ebenen. (P3, Abs. 17)

Person 4 spricht davon, dass die Blackout-Pravention auf drei Ebenen basiert.
Die erste Ebene umfasst das Private. Hier geht es darum, tiber Vorrat an Wasser,
Nahrung sowie Hilfsmittel wie Radio, eventuelle Koch- beziehungsweise
Heizoptionen zu verfiigen. Des Weiteren ist es empfehlenswert, sich innerhalb
der Familie tiberlegen, wo man sich im Falle eines Blackouts trifft, wenn nicht
alle zuhause sind und was man dann tut, beziehungsweise wie man reagiert.
Diese Vorkehrungen helfen dabei, sicherzugehen, dass die Familie versorgt ist.
(P4, Abs. 15)

Die zweite Ebene ist die Arbeits-Ebene. Fiir ihn ist es auch hier sehr wichtig, sich
bereits in Friedenszeiten Gedanken zu machen, was man im Blackout-Fall tun
wiirde. Da sollte man auch bereits im Vorhinein wissen, was im Krisenfall zu tun
ist. Ob seitens des Unternehmens Vorsorge getroffen wurde und ob
beziehungsweise, wann man in die Firma kommen muss. , Habe ich Alternativen?
Habe ich Notstromaggregat? Brauche ich Notstromaggregat? Was kann ich mit
Notstromaggregat  bewerkstelligen? ~ Wie lange habe ich  Sprit fiir das
Notstromaggregat?” (P4, Abs. 16)

Die letzte Ebene ist die der Behorde. Hier geht es darum, fiir die Bevolkerung
beziehungsweise fiir eine Verwaltungseinheit entsprechende Uberlegungen und
praventive Vorkehrungen sowie Mafinahmen anzustellen. (P4, Abs. 16)

Die genannten Vorkehrungen, wie die Bevorratung von Lebensmitteln, Kerzen
und Taschenlampen, die Nachbarschaftshilfe sowie die Prdavention am
Arbeitsplatz und in den Behorden, zielen darauf ab, gut auf einen moglichen
Blackout-Fall vorbereitet zu sein. , Das heifit, auch in diesem worst case habe ich
aufgrund dieser technischen Privention, aber auch der Privention, indem ich die
Bevilkerung entsprechend vorbereite, die Mafinahmen gesetzt, um einen Blackout zu
bewiltigen.” (P4, Abs. 19)
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Person 4 ist der Meinung, dass in besonders im Falle eines Blackout-Ausbruchs
auf Zusammenarbeit ankommt. , Und dann beschliefit man Mafsnahmen, was man
tut, damit man diese Krise gemeinsam bewegt. Immer, alleine ist es immer schwerer.
Wenn man zu zweit, zu dritt ist. Je mehr Leute sind, desto besser ist es, davon bin ich
tiberzeugt. Das ist die Botschaft.” (P4, Abs. 37)

Er gibt bekannt, dass seine Institution ein E-Learning-Tool entwickelt hat, das
man der Bevolkerung von Osterreichs Hauptstadt Wien zur Verfiigung erstellt.
Das einstiindige Online-Modul bietet Informationen zu den Themen Pradvention,
Verhalten wéahrend eines Blackouts sowie Nachbereitung und ist fiir alle
Interessierten kostenlos zuganglich. , Das alles ist etwas, wo man der Bevilkerung
mit diesem Tool einfach ein bisschen die Angst nimmt vor diesem Unbekannten.” (P4,
Abs. 22)

Person 5 verweist erneut darauf, dass ein Blackout eine besondere Situation
darstellt, da noch niemand in einer solchen Situation war. Er ist trotzdem der
Meinung, dass diese Tatsache einen nicht davon entbindet, sich rechtzeitig, und
zwar Jahre im Voraus Gedanken zu machen, wie man in einer solchen Situation
reagieren kann. (P5, Abs. 21)

Fir ihn ist wichtig zu erwdhnen, dass sich eine Vorbereitung in jedem Fall
auszahlt. Auch wenn ein Blackout in absehbarer Zeit nicht zu erwarten ist, ist es
ratsam, sich auf andere Ereignisse wie beispielsweise Extremwettersituationen
vorzubereiten. (P6, Abs. 42)

Person 6 fasst die wichtigsten praventiven Mafinahmen zur Blackout-Vorsorge
zusammen. Er betont, dass trotz einer potenziellen Wasserversorgung in
Krisensituationen die Lagerung einer ausreichenden Menge an Trinkwasser
unerlédsslich ist. Weiters nattirlich das Vorhandensein von Erste Hilfe
Ausstattung sowie Medikamenten, um sich gegebenenfalls selbst helfen zu
konnen. Hinsichtlich Lebensmittel empfiehlt er lang Haltbares wie Nudeln, Reis
oder Hiilsenfriichte. Zuletzt muss sich jeder personlich Gedanken machen, ob es
in seinem Umfeld Menschen mit besonderen Bediirfnissen wie Kleinkinder,
Pflegebediirftige oder Sonstige gibt, die im Krisenfall auch unterstiitzt werden
miissen. Das Ziel sei, so der Experte, dass man 14 Tage lang allein tiberleben
konne. (P6, Abs. 31)

Zusammenfassend kann man festhalten, dass Vorsorge im Blackout-Fall von
essenzieller Bedeutung ist und mafigeblich dazu beitrdgt, wie die Situation im
Falle eines Blackouts verlduft. Person 4 sagt dazu: , Die Leute horen nur mehr diese
Situation, dieses Negative, haben immens Angst davor und reagieren irrational. Und da
ist es immer wichtig, dass man gerade in der Krise Ruhe bewahrt, dass man sich vorab
Gedanken macht, was ist, wenn jetzt das Licht ausgeht?” (P4, Abs. 23)

Unterkategorie 4.4: Blackout - Kommunikation
Diese Unterkategorie bezieht sich auf Aussagen zur Krisenkommunikation

bezogen auf das spezielle Thema des Blackouts.
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Ob bereits genug Menschen zum Thema Blackout aufgekldrt sind, beantwortet
Person 2 wie folgt: ,,Das Thema ist halt, die Leute, die sich dafiir interessieren, die haben
wir schon lingst abgeholt und die, die sich nicht dafiir interessieren, werden wir
wahrscheinlich nicht hinter dem Ofen hervorholen konnen mit sowas. Also ich glaube,
die Dinge stehen schon ziemlich dort, wo, nachdem das Thema Blackout jetzt seit fiinf
Jahren oder seit vier Jahren rauf und runter diskutiert wird, die stehen schon ungefihr
dort, wo man es hinkriegen kann.” (P2, Abs. 16)

Laut ihm befinden sich die Menschen an dem Punkt, an dem sie sich aktuell
befinden, und werden sich auch aufgrund mangelnden Interesses nicht weiter
beziehungsweise tiefer informieren. Daher ist er der Auffassung, dass es
schwierig werden wird, noch hohere Prozentsidtze in der Blackout-Vorsorge
beziehungsweise Blackout-Kommunikation zu erreichen. (P2, Abs. 16)

Person 6 sieht das anders. Er ist der Meinung, dass es sehr wohl noch eine
Gruppe von Menschen gibt, die man durch bessere Kommunikation erreichen
konnte. , Also das ist auch meine Erfahrung immer bei Veranstaltungen, wo sehr viel
Dankbarkeit. Aufkommt, weil man. Einfach sich dieser Zusammenhinge nicht bewusst
war (...)" (P6, Abs. 21)

Vor allem wenn es um das Thema Blackout geht, ist es essenziell mit
wesentlichen Stellen, wie dem Staat, in Verbindung zu bleiben. So sollen grofie
Unternehmen auch mit der Regierung beziehungsweise dem Krisenmanagement
der Republik in Kontakt sein, um hier auf demselben Informationsstand zu sein.
Person 5 zufolge wird O3 in der Blackout-Kommunikation eine wesentliche Rolle
einnehmen. Es wird daher empfohlen, bereits vor dem Eintritt des Ereignisses
fir Kommunikationskandle zu sorgen, die auch im Krisenfall dann
funktionieren. (P5, Abs. 13)

Wie bereits dargelegt, stellt die Frage, ab welchem Zeitpunkt ein Blackout
ausgerufen wird, auch in der Kommunikation ein Problem dar. Gemifs Person 5
obliegt die Entscheidung und Freigabe, ab wann kommuniziert wird, der
Behorde. Sollte dies nicht der Fall sein, besteht die Gefahr, dass es zu einer
tiberméfiigen Angst- und Panikmache kommt, wenn ein Unternehmen bereits
vor dem offiziellen Kommunikationsstart mit Informationen an die Bevolkerung
geht. Vor allem wenn sich im Nachhinein rausstellt, dass vielleicht gar nicht ganz
Osterreich betroffen war. (P5, Abs. 23)

Wenn es um Blackout-Kommunikation geht, sollte man ,an die Disziplin und an
die Friedfertigkeit der Menschen appellieren.” (P5, Abs. 31) Vor allem im Falle eines
Blackouts darf die Situation in keiner Hinsicht ausgenutzt werden. (P5, Abs. 31)

Da das Blackout etwas ist, das noch niemand erlebt hat und niemand einen Bezug
dazu hat, ist es fiir die meiste Menschen nicht greifbar. Person 6 ist der Meinung,
dass es deswegen vor allem in der Kommunikation mehr Anstrengung brauche.
(P6, Abs. 17)
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Kategorie 5: Privention
Die Unterkategorie 5 befasst sich mit dem Thema der Pravention von Krisen.

., Privention bedeutet, dass ich das im Vorfeld schon vorbereitet haben muss (...)" (P3,
Abs. 13)

Laut Person 2 ist die Pravention in Wahrheit alles. Er ist der Meinung, dass man
alles, was man nicht vorbereitet, in der Krisensituation nicht zur Verfiigung hat.
Das bezieht sich vor allem auch auf die Tatsache, dass erst in der Krisensituation
klar wird, dass vieles, was normalerweise immer funktioniert, plotzlich nicht
mehr funktioniert. Dies werde laut ihm von vielen Leuten unterschitzt. (P2, Abs.
20)

Daher ist es, wie bereits in Kategorie 2 dargelegt, von essentieller Bedeutung,
dass sich Unternehmen und staatliche Stellen auf potenzielle Krisensituationen
vorbereiten und dementsprechend auch personelle sowie inhaltliche Planungen
anstellen. Dazu sollte man ,(...) einen generellen Prozess aufzusetzen, einen
Krisenstab zu definieren.” (P1, Abs. 25)

Im Unternehmen von Person 2 ist ein wichtiger Punkt in der praventiven Arbeit,
dass sobald eine Stufe aktiviert wird, bereits die nidchste informiert wird.
Dadurch wird gewdéhrleistet, dass es zu keiner langen Phase der Inaktivitat
kommt, in der keine T4tigkeiten ausgefiihrt werden. (P2, Abs. 7)

Die Vorbereitung der Kommunikation sowie aller relevanten Mafsnahmen muss
bereits weit vor dem Eintritt einer Krise abgeschlossen sein, um den
gewtinschten Effekt zu erzielen. Alles, was nicht rechtzeitig vorbereitet ist, kann
schwer bis gar nicht nachgeholt werden. (P6, Abs. 29)

Die Kommunikation im Vorfeld ist von entscheidender Bedeutung fiir den
weiteren  Verlauf der Krise. In diesem Kontext ist zwischen
Risikokommunikation und Sicherheitskommunikation zu unterscheiden.
Wihrend sich die Risikokommunikation mit der Aufkldrung tiber Risiken
befasst, zielt die Sicherheitskommunikation auf die Vorsorge ab. Dabei kann es
sich beispielsweise um konkrete Informationen zu Vorbereitungsmafsinahmen
wie dem Einkauf handeln. Das Ziel besteht in der Schaffung von Bewusstsein
hinsichtlich potenzieller Krisenszenarien und deren potenzieller Auswirkungen.
Aufierdem sind Vorbereitungen wichtig, da dies Handlungssicherheit in der
eingetretenen Krise schafft. (P6, Abs. 12)

Der mentale Aspekt in der Pravention ist auch ein wichtiger, deswegen solle man
sich psychisch auf eventuelle Situationen einlassen. ,(...) wenn ich einmal gefestigt
bin oder gefestigt in eine Krise rein gehe, kann ich ganz anders damit umgehen, wie wenn
ich vollig tiberrascht werde, dann im Tunnelblick, einfach psychologisch bin und dann
nicht mehr rational handeln kann (...).” (P6, Abs. 12)

Durch préaventive Mafinahmen kann eine addquate Reaktion auf potenzielle
Gefahrensituationen gewihrleistet werden. Die Vorsorge ist auch im Falle eines
anderen Extremereignisses, wie beispielsweise Extremwetter, von Nutzen. In
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diesem Kontext fiihrt Person 6 eine Situation in der Steiermark an, bei der die
Gemeinden bereits in einer anderen Krisensituation von den Blackout-
Vorbereitungen profitiert haben. (P6, Abs. 42)

Kommunikations- beziehungsweise Prdventionsmafsnahmen miissen nach
Setzung dieser auch kontrolliert und beobachtet werden, denn ,erst, wenn es
wirklich zur Umsetzung gekommen ist, dann funktioniert es.” (P6, Abs. 17)

Die Préavention stellt ein wesentliches Element einer effektiv funktionierenden
Krisenkommunikation dar. Eine effektive Krisenkommunikation erfordert eine
vorbereitende = Auseinandersetzung mit potenziellen Szenarien und
Kommunikationsstrategien. Nur durch eine griindliche Planung und
Vorbereitung kann sichergestellt werden, dass im Falle einer Krise addquat und
erfolgreich reagiert werden kann. (P3, Abs. 9)

Person 3 gibt bekannt, dass sie mit dem Unternehmen verschiedene
Informationskampagnen initiiert haben, mit denen sie beispielsweise Roadshows
an teilgenommen haben. Im Zuge dessen wurden Unternehmen besucht und in
Zusammenarbeit Informationsmaterialien wie Folder oder Beitrdge fuir das
Intranet bestellt. Es sei von entscheidender Bedeutung, das Thema auf breiter
Ebene zu kommunizieren und es beispielsweise auch in Besprechungen oder
Informationsveranstaltungen zu integrieren. In diesem Fall wurde das Thema
Blackout behandelt, jedoch kénnen auch andere Themen in dhnlicher Weise
bearbeitet werden. (P3, Abs. 15)

Zur Pravention gehort auch das Durchfithren von Ubungen und Tests in
Friedenszeiten. In einem Unternehmen werden beispielsweise mindestens
einmal pro Jahr Krisenstabstibungen abgehalten, um sich in eine jeweilige
Krisensituation hineinzuversetzen und durch das Austesten auf neue
Erkenntnisse hinsichtlich Pravention und Versorgung zu stofien. (P5, Abs. 11)

Neben diesen Prdventivmafinahmen ist eine effektive Krisenkommunikation
unerldsslich. Dabei gibt es verschiedene Methoden, die Bevolkerung zu
informieren und zu warnen. Sei es praventiv oder auch in der Krisensituation
beispielsweise durch Sirenen. (P4, Abs. 9)

Die Aufgabe der Prdvention besteht in der Information der Bevolkerung.
Allerdings werden in der Praxis eher verharmlosende als klare Botschaften
verbreitet. Die Verbreitung von Informationen erfolgt aufserdem héufig
unzureichend, da nicht alle Kanile addquat bespielt werden. (P6, Abs. 27)

Ein Ziel der Pravention ist es, , den Zeitpunkt, wo das Ganze gesellschaftlich zu kippen
beginnt, hinauszuschieben.” (P6, Abs. 23)

Fin wesentlicher Aspekt der Praventionsarbeit ist laut Person 4 die Erkenntnis,
dass jede und jeder Einzelne einen Beitrag leisten kann. Eine vorausschauende
Reflexion der eigenen Handlungsmoglichkeiten ermoglicht es, durch das eigene
Verhalten zahlreiche andere Bereiche zu entlasten. (P4, Abs. 36)
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,Und wenn jeder versucht, einfach in seinem Bereich zu deeskalieren, zu schauen, dass
nichts Zusdtzliches passiert, bedeutet es fiir alle Sicherheit.” (P6, Abs. 36)

Person 6 steht in seiner Funktion als Krisenberater auch mit Sozialpartnern in
Kontakt. Laut ihm sei es sehr wichtig, dass auch diese vorsorglich
kommunizieren. Es bedarf Entscheidungstrdger, die bereit sind, das Risiko
einzugehen und auch sensible Themen zu kommunizieren. Obgleich die
Gesellschaft krisenmiide ist, ist es unabdingbar, sich mit Krisen und anderen
Extremsituationen auseinanderzusetzen. Der Experte prognostiziert, dass in den
kommenden Jahren mit einer Zunahme derartiger Ereignisse zu rechnen ist.
Dabei ist wichtig, dass die Themen bereits in Friedenszeiten zur Sprache gebracht
werden. Wenn erst in der Krise selbst kommuniziert wird, ist das zu spat und es
bricht Panik aus. Hier bringt er das Beispiel des ersten Corona-Lockdowns, in
dem die Leute ohne Verstand alles gekauft haben, da sie einfach Angst hatten.
(P6, Abs. 36)

Auch im Rahmen praventiver Mafinahmen ist es nicht moglich, alle Personen zu
erreichen. Diesbeztiglich ist zu berticksichtigen, dass das Risiko besteht, dass die
Vorbereitung nicht fiir alle geeignet ist. ,Es gibt immer Einzelfille, die damit
tiberfordert sind und mit dem muss man halt speziell dann umgehen und Angebote auch
bereitstellen, damit man die auch wieder auf einen Level holt, ohne dass die in Angst
fallen.” Angst ist ein dufSerst ungtinstiger Faktor, wenn es darum geht, das eigene
Verhalten zu d&ndern. Daher ist es sehr wichtig, die betreffenden Personen tiber
die aktuelle Sachlage zu informieren und ihnen ein Gefiihl der Sicherheit zu
vermitteln. (P6, Abs. 39)

Obwohl die Prdavention ein enorm wichtiger Teil des Krisenmanagements
darstellt, ist eine vollstandige Vorbereitung auf potenzielle Krisensituationen
nicht moglich. ,, 100 Prozent Sicherheit kann es nicht geben. Das ist in jedem Bereich
so, mit einer gewissen Unsicherheit wird man leben miissen.” (P5, Abs. 29)

In der Praventionsarbeit geht es darum, die Selbstwirksamkeit der Bevolkerung
zu fordern und aus der Annahme zu l6sen, dass stets jemand anderes zur Hilfe
kommt. Person 6 betitelt dies mit ,, Vollkaskomentalitit”. (P6, Abs. 43) In einer Krise
kann jeder Mensch betroffen sein, weshalb jede und jeder Einzelne die
Verantwortung fiir einen Beitrag zur Uberwindung der Situation tibernehmen
muss. Oftmals fehlt den Menschen das Verstindnis fiir die Situation
beziehungsweise sind ihnen die Zusammenhénge gar nicht bewusst. ,(...) weil
eh immer alles funktioniert. Und wenn was schiefgeht, kommt eh wer und sonst zahlt es
eh dann irgendwer.” (P6, Abs. 43; Abs. 21)

Kategorie 6: Digitalisierung

Die Kategorie Digitalisierung wird in zwei Unterkategorien aufgeteilt. 6.1 befasst
sich mit der Digitalisierung bezogen auf die Krisenkommunikation. 6.2 bezieht
sich auf die Sozialen Medien und deren Einfluss auf die Krisenkommunikation.
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Unterkategorie 6.1: Digitalisierung - Krisenkommunikation

Die Digitalisierung bietet laut Person 5 einen klaren Vorteil in Bezug auf
Schnelligkeit und Verftigbarkeit aller Informationen, die iiber das Handy
abgerufen werden konnen. Dadurch wird eine schnelle Informationsweitergabe
ermoglicht. (P5, Abs. 33; Abs. 38)

Die schnelle Verfiigbarkeit von Informationen und Auskiinften im Netz stellt
einen entscheidenden Vorteil dar. Beispielsweise konnen bei Anschldgen oder
anderen Krisensituationen umgehend Informationen, Fotos und Videos vom
Geschehen abgerufen werden, die anschlieflend auch fiir die Managementebene
oder von Behorden verwendet werden konnen. Laut Person 3 ist nicht alles, was
im Internet gepostet wird, automatisch gefilscht. (P3, Abs. 30)

,Aber die Digitalisierung bedeutet schon, das sehen wir auch bei den Szenarien, dass
quasi Informationen viel schneller transportiert werden kénnen, quasi in Echtzeit.” (P3,
Abs. 30)

Fiir Person 2 bietet die Digitalisierungen ebenfalls einen grofsen Mehrwert. Er
erkennt in den technischen Fortschritten eine Moglichkeit, unterschiedliche
Kommunikationskandle zu nutzen und dadurch zu einer verbesserten
Kommunikation zu gelangen. In diesem Kontext fiihrt er beispielsweise E-Mail-
Verteiler oder Gruppen in Microsoft Teams an. (P2, Abs. 22)

Ein weiterer Vorteil, den die Digitalisierung mit sich bringt, sind neu
aufkommende Systeme. Ein Beispiel hierfiir ist in Bezug auf Krisenvorsorge der
sogenannte Cell Broadcast, welcher aktuell in der europdischen Union in
Entwicklung ist. Mit diesem konnen ortsbezogene digitale Informationen {tiber
Mobiltelefone an die Bevolkerung weitergegebenem werden. So kénnen alle
Smartphones, die im betroffenen Bereich eingeloggt sind, gleichzeitig
angesteuert und mit den jeweiligen Informationen versorgt werden.
Beispielsweise kann dies in Form einer Warnung vor einem bevorstehenden
Ereignis erfolgen. (P3, Abs. 32)

Solche Systeme seien auch notwendig, da die Vorlaufzeiten fiir Krisen immer
kiirzer werden. Dabei ist zu berticksichtigen, an welche Zielgruppe welche
Nachrichten gerichtet werden sollen. Technische Systeme, deren Realisierung
durch die Digitalisierung ermoglicht wird, leisten hierbei Unterstiitzung. (P3,
Abs. 36)

Dies sieht auch Person 4 als grofien Vorteil. Die Digitalisierung macht es moglich,
die Bevolkerung tiber viele Kanéle zu erreichen. Diese Vielfalt macht es moglich,
viele unterschiedliche Menschen ansprechen zu kénnen und wird sich in
Zukunft noch erweitern. ,Ich habe Digital Audio Broadcast, digitales Radio, das auch
jetzt sozusagen umgesetzt wird. Ich habe die Moglichkeit iiber Monitore in der Stadt die
Leute zu informieren, tiber Durchsagen usw. Ich habe die Moglichkeit tiber Social Media
die Leute anzusprechen und ich habe auch die Moglichkeit, iiber jetzt wahrscheinlich in
den nichsten Jahren iiber Satellit sozusagen auch die Bevilkerung entsprechend zu

erreichen.” (P4, Abs. 9; Abs. 29)
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. Ja, grundsitzlich sehe ich, wenn ich mehr Moglichkeiten der Kommunikation habe, nur
Vorteile.” (P4, Abs. 27)

Fir ihn stellt das Radio ebenfalls eine wichtige Ressource als
Praventivmafinahme dar. Die Vielfalt an verfiigbaren Gerdten, beispielsweise
Kurbelradios, Radios mit Solarzellen, Akkus oder auch Digitalradios, ermoglicht

es, sich trotz des Stromausfalls iiber aktuelle Geschehnisse zu informieren. (P4,
Abs. 28)

Die digitale Welt birgt fiir Person 4 jedoch nicht nur Vorteile, sondern auch
Gefahren. Die gegebenen Strukturen lassen sich tiber das Internet besonders
einfach missbrauchen, beispielsweise durch die Verbreitung von
Falschinformationen. (P4, Abs. 30)

Hier appelliert er an die Menschen, dass sie Dinge hinterfragen miissen, ob diese
auch wahr sein konnen. Man dtirfe nicht immer alles glauben, was man hort oder
liest, sondern brauche Selbstkritik, um Dinge kritisch zu hinterfragen. (P4, Abs.
30)

Dass die Digitalisierung nicht nur Chancen, sondern auch Herausforderungen
mit sich bringt, sieht auch Person 6 so. ,Ja, Digitalisierung fiir die
Krisenkommunikation, Fluch und eigentlich mehr Fluch wie Segen.” (P6, Abs. 38)

Er identifiziert eine Problematik darin, dass sich Szenarien bereits nach wenigen
Minuten viral verbreiten. In diesem Kontext ist es fiir Organisationen
herausfordernd, nicht von der Flut an Nachrichten und Postings tiberrollt zu
werden, wenn keine zeitnahe Reaktion erfolgt. (P6, Abs. 38)

Die Digitalisierung soll auch in der Risiko- und Sicherheitskommunikation
Anwendung finden. Allerdings gestaltet sich die Kommunikation derartiger
Botschaften als herausfordernd, da sie von den Empfangern auch tatsdchlich
wahrgenommen werden miissen. Aufserdem ist dies der ,Fluch der
Digitalisierung” (P6, Abs. 38), dass es eine Vielzahl an Informationen verfiigbar
ist und man eher jene verbreitet, welche positive Emotionen auslosen als jene, die
zum Nachdenken anregen oder gar Negativgefiihle auslosen. (P6, Abs. 38)

In der Krisenkommunikation muss bereits zu Beginn klar definiert werden,
welche Zielgruppe mit welchen Kommunikationsmafinahmen erreicht werden
soll. Des Weiteren ist zu berticksichtigen, ob die erforderlichen Daten der
Bevolkerung zur Verfiigung stehen. In diesem Kontext fiihrt Person 1 das
Beispiel an, dass heutzutage nahezu jeder eine E-Mail-Adresse oder eine
Telefonnummer besitzt. Allerdings ist es fiir Unternehmen nicht einfach, diese

Informationen zu erhalten, um entsprechende Verteiler erstellen zu konnen. (P1,
Abs. 29)

Person 1 ist nicht der Meinung, dass die Digitalisierung die analogen Mittel
bereits abgelost hat. , Also ich glaube trotzdem, um die meisten zu erreichen ist einfach
immer noch Radio und oder Fernsehen immer noch das Beste.” (P1, Abs. 29)
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In Bezug auf die zukiinftige Entwicklung erachtet Person 1 die Kiinstliche
Intelligenz als besonders bedeutsam. Die aktuelle Medienlandschaft wird sich
ihrer Meinung nach zwar nicht grundlegend verdndern, allerdings ist es
durchaus moglich, dass der Content zukiinftig automatisiert von einer KI erstellt
und ausgespielt wird. Unter Zuhilfenahme einiger weniger Fakten ist es hier
moglich, zielgruppengerechten Content fiir unterschiedliche Kanile zu
produzieren. (P1, Abs. 39)

Unterkategorie 6.2: Digitalisierung - Soziale Medien

Person 3 erachtet die sozialen Medien als einen notwendigen
Kommunikationskanal, da sie ein weiteres Mittel darstellen, um eine groflere
Anzahl von Menschen zu erreichen. Neben den klassischen Mitteln wie
Kommunikationsfoldern, dem ORF oder dem Radio miissen auch Informationen
in den sozialen Medien verbreitet werden, um andere Zielgruppen erreichen zu
konnen. ,, Also Social Media insbesondere ich denke von sehr hohem Wert fiir das Thema,
weil ich damit sehr rasch quasi ganz andere Schichten erreichen kann in der
Kommunikation, die mit den klassischen Medien iiblicherweise Printmedien als solches
gar nicht erreichen wiirde.” (P3, Abs. 13; Abs. 29)

Auch wenn in den sozialen Netzen auf Falschnachrichten und andere
panikmachenden Beitrdge geachtet werden muss, tiberwiegt laut Person 3 der
Nutzen dieser Plattformen. (P3, Abs. 33)

Andere Befragte sehen die sozialen Medien skeptisch.

Laut Person 1 spielen soziale Medien in der praventiven Krisenkommunikation
aktuell eine untergeordnete Rolle. (P1, Abs. 31)

Sie identifiziert das Problem in der Notwendigkeit, eine Vielzahl von
Kommunikationskanélen zu bespielen, um eine breite Zielgruppe zu erreichen.
Dies erachtet sie als zeitaufwendig. Laut ihr ist miisse man fiir jeden Kanal
(Facebook, Instagram, TikTok,...) eigene Contents erstellen, da diese in anderer
Form benotigt werden (einfache Texte, Bilder, Videos, ...). Fiir diese
Differenzierung sei in der Krise keine Zeit, da vor allem eine Vorbereitung
solcher Posts aufgrund der Vielfdltigkeit die Krisen annehmen konnen, nur sehr
schwer moglich ist. (P1, Abs. 33)

Des Weiteren ist zu berticksichtigen, dass soziale Medien aufgrund ihrer
Beschaffenheit ein erhohtes Risiko fiir die Entstehung weiterer
Kommunikationskrisen bergen. So ist es beispielsweise moglich, dass jede
Nutzerin und jeder Nutzer ihre Meinungen in den Kommentaren preisgeben
kann. Diese Meinungsadufserungen sind jedoch hédufig negativ oder enthalten gar
Unwahrheiten. Obgleich eine vollstindige Verhinderung nicht moglich ist,
konnen die Auswirkungen durch Mafsnahmen wie das Aussenden identischer
Botschaften auf allen Kanilen gemindert werden. (P1, Abs. 37)

Sie geht jedoch davon aus, dass die Menschen in der Lage sein sollten, die
Herkunft von Nachrichten zu erkennen und somit in der Lage sind, Fake News
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oder andere irrelevante Postings zu identifizieren. Dies stellt einen wesentlichen
Faktor dar, um eine Panik zu vermeiden. (P1, Abs. 37)

Auch Person 4 erachtet dieses Problem als kritisch, ist jedoch davon tiberzeugt,
dass durch das richtige Filtern und Hinterfragen der Inhalte erkannt werden
kann, ob es sich um eine wahre Information oder eine Falschnachricht handelt.
In diesem Kontext ist es von entscheidender Bedeutung, sich Fragen wie ,(...) ist
das stimmig, kann das tiberhaupt sein? Wie passt das zusammen mit anderen Dingen?
Wie sieht das jemand anderer?” (P4, Abs. 31) zu stellen. In Krisenzeiten besteht
jedoch die Gefahr, dass Menschen auch unabsichtlich falsche Informationen
erhalten, diese teilen und somit ebenfalls Falschnachrichten verbreiten. (P4, Abs.
31)

Die Glaubwiirdigkeit stellt ein gravierendes Problem der sozialen Medien dar,
wie von Person 2 dargelegt wurde. Obgleich auf diesen Plattformen eine grofie
Menge an Informationen zur Verfligung steht, ist deren Aussagekraft
hinsichtlich der Qualitdt und letztlich der Akzeptanz durch die Menschen
begrenzt. (P2, Abs. 22)

Auch Person 5 erkennt die Gefahr, dass die Moglichkeit der Panikmache in
Krisensituationen auf den sozialen Medien genutzt wird, um noch mehr
Spannung zu erzeugen. Er verweist in diesem Kontext auf den Terroranschlag
vom 04. November 2020, bei dem in den Medien siamtliche Theorien und
angebliche Zeugenberichte verbreitet wurden, die sich im Nachhinein als nicht
wahr herausstellten, da sie aufgrund des eigentlichen Tathergangs gar nicht
bestitigt werden konnten. Ein Beispiel hierfiir ist die Anzahl der Té&ter, deren
Fahrtroute mit der U-Bahn sowie weitere Details. Des Weiteren betont er die
Notwendigkeit, die Bevolkerung tiber die Moglichkeit der Verbreitung von
Falschnachrichten in Krisensituationen aufzukldren. (P5, Abs. 40)

Kategorie 7: Nachbereitung: Krisennachbereitung und Ausblick

Die Kategorie Nachbereitung wurde induktiv bei der Durchforstung des
Materials erstellt, da sie wesentliche Inhalte zu der Zeit nach dem Blackout liefert.

Person 6 prognostiziert, dass nach einem Blackout eine signifikante
Kommunikationskrise entstehen wird, die mit einer Vielzahl an Fragen und
Vorwiirfen einhergehen wird. Er rechnet damit, dass es beispielsweise zu
folgender Aussage kommen kann: ,Es wurde eigentlich seit zehn Jahren drauf
hingewiesen, gewarnt und alle haben es ignoriert. Also nicht der Einzelne sowieso, aber
auch von den Behdrdenseiten oder Gemeinden oder sonst wem.” (P6, Abs. 25)

Eine Person spricht sogar davon, dass die Kommunikation nach dem Blackout
wichtiger sei als die davor. Sie geht davon aus, dass es sehr lange dauern wird,
bis alles wieder hochgefahren ist. In diesem Fall miissen die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter auch informiert werden, ab wann sie wieder ins Biiro kommen
sollen. , Ja, wahrscheinlich muss man in der Privention schon die Menschen auch darauf
hinweisen, wie es danach weitergeht, Also nicht, dass dann quasi der Strom wieder da

ist, es geht alles wieder.” (P1, Abs. 43)
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Die Expertin betont, dass die Bevolkerung nicht auf die Situation nach einem
Blackout vorbereitet ist und beim Wiederhochfahren erneut Panik ausbrechen
konnte. (P1, Abs. 43)

Es besteht eine gewisse Skepsis hinsichtlich der Entwicklungen in der
Bevolkerung nach dem Blackout. Eine Person befiirchtet, dass es zu Verbrechen
wie Raub oder Mord kommen konnte, da einige Menschen die Situation
ausnutzen wiirden. Des Weiteren wird die Problematik des Wiederhochfahrens
des Systems erortert, da aller Wahrscheinlichkeit nach alle Kiihlhduser
ausgefallen sind, Lebensmittel verdorben wurden, Bestattungen nicht stattfinden
konnten und so weiter. (P5, Abs. 43)

Ein Problem besteht laut Person 1 vor allem in mangelnder Bewusstheit der
Bevolkerung hinsichtlich der Konsequenzen eines Blackouts. (P1, Abs. 47)
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7  Ergebnisse und Schlussfolgerungen

Im Folgenden werden die Aussagen aus den Interviews, welche mittels
Inhaltsanalyse untersucht wurden, interpretiert und mit dem aktuellen Stand des
Wissens in Beziehung gesetzt. Dies dient der Beantwortung der beiden zu Beginn
definierten Forschungsfragen. Diese lauten:

Welche Chancen und Herausforderungen ergeben sich durch die Digitalisierung in
Bezug auf priventive Krisenkommunikation?

Welche Kommunikationsstrategien bereiten die Offentlichkeit effektiv auf ein
,, Blackout” vor?

Die durchgefiihrte literarische Forschungsarbeit sowie die Ergebnisse der
leitfadengestiitzten Interviews belegen den signifikanten Einfluss der
Digitalisierung auf die Krisenkommunikation.

In Bezug auf die Krisenkommunikation und Pravention bietet die Digitalisierung
klare Vorteile, insbesondere hinsichtlich der Schnelligkeit sowie der einfachen
und vollstandigen Verftigbarkeit von Informationen. Wie bereits in Kapitel 3.1
nach Sesli (2024) dargelegt, ermoglichen digitale Technologien sowie das Internet
und die darauf laufenden Plattformen die Verbreitung von Informationen in
Echtzeit. Dies ist insbesondere in Krisensituationen von entscheidender
Bedeutung und kann auch in der praventiven Arbeit als Vorteil genutzt werden.
Die einfache Verbreitung der Inhalte stellt einen weiteren Vorteil der
Digitalisierung dar. Im Gegensatz zu analogem Informationsmaterial konnen
Aufklarungen sowie Nachrichten an die Bevolkerung sehr schnell und einfach in
Form von Text-Postings oder Bildern mit Bildunterschriften gepostet und somit
sofort verbreitet werden.

Die grofie und heterogene Zielgruppe, die mittels digitaler Kanéle wie Online-
Plattformen oder sozialer Medien erreicht werden kann, stellt einen wesentlichen
Vorteil der digitalisierten Welt dar, der sich insbesondere in der praventiven
Krisenkommunikation zugunsten der Kommunizierenden nutzen ldsst. Die
Nutzung des Internets ist in der breiten Bevolkerung weit verbreitet. Dies erlaubt
es staatlichen Institutionen, auch Zielgruppen zu erreichen, die durch
traditionelle Kommunikationskanile nur schwer zu erreichen sind. Es ist jedoch
zu beachten, dass alle Kandle und Plattformen bespielt werden miissen, um eine
moglichst hohe Zahl an Rezipienten zu erreichen. In Kapitel 3.1, auf Seite 19
dieser Arbeit, wird ersichtlich, dass sich die Mediennutzung in den vergangenen
Jahren signifikant verdndert hat. Geméafs Lohmeier (2023) nutzten im Jahr 2023
rund 70 % der gesamten Bevolkerung das Internet. Diese Entwicklungen sind bei
der Auswahl der verwendeten Medien zu berticksichtigen.

Die technologischen Entwicklungen der Digitalisierung werden sowohl von den
Expertinnen und Experten als auch in der verwendeten Literatur befiirwortet.
Dabei werden in Kapitel 3.1 auf Seite 20 Beispiele wie schneller und einfacher

Informationsaustausch sowie die Moglichkeit, ortsunabhdngig und aktuell zu
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publizieren, genannt. Die globale Vernetzung ertffnet insbesondere die
Moglichkeit, ortsunabhéngig mit vielen Menschen in Kontakt zu treten und
diesen auch aufrechtzuerhalten. Die Bildung von Teams, Gruppen oder E-Mail-
Verteilern erleichtert die Arbeit und spart Zeit, die sonst fiir den Weg zu einer
Besprechung verbraucht werden wiirde. Neben dem World Wide Web, welches
bereits 1989 von Tim Berners-Lee begriindet wurde, und den unzihligen zur
Verfiigung stehenden Online-Plattformen kommen auch ganz neue
Technologien fiir die Prdvention beziehungsweise im Krisenkontext zum
Einsatz. Der Cell Broadcast, eine mobile Anwendung, deren Entwicklung derzeit
in der europdischen Union vorangetrieben wird, ermoglicht die Erreichbarkeit
aller in einem bestimmten Bereich eingeloggten Smartphones. Hiermit konnen
beispielsweise = Krisenwarnungen an diese Gerdte in Form von
Informationsnachrichten oder akuten Alarmen erfolgen.

Neben den bereits genannten Vorteilen, die grofse Moglichkeiten fiir die
praventive Krisenkommunikation bieten, ist es jedoch auch erforderlich, die
Risiken der digitalen Welt zu betrachten. Innerhalb der vorliegenden Forschung
konnten sowohl durch die Erfahrungen der Expertinnen und Experten als auch
die Literatur eruiert werden, welche Herausforderungen in Bezug auf
Kommunikation insbesondere in Krisensituationen auftreten konnen.

Die Moglichkeit, dass Nutzerinnen und Nutzer sozialer Medien Kommentare
schreiben oder deren Meinung offentlich dufiern konnen, stellt sowohl einen
Fluch als auch einen Segen dar. Der Austausch zwischen Bevolkerung und
Regierung kann durch diese Funktion jedoch erheblich erleichtert werden. Die
Behorden haben die Moglichkeit, mit den Nutzerinnen und Nutzern zu
interagieren und somit direkt auf Aussagen beziehungsweise Reaktionen
einzugehen. Der verstirkte Austausch zwischen Produzierenden und
Nutzenden in den Medien des Internets wird auch in Kapitel 3.1 auf Seite 19
thematisiert. Gemafs Stoffels & Bernskotter (2012, S. 2) waren neben dieser
wachsenden Zusammenarbeit auch die geringen Kosten von Publikationen im
Internet ein Grund dafiir, dass soziale Medien klassische Medien wie Fernsehen
und Zeitung aus ihrer Monopolstellung verdrdngten. Obgleich der Vorteile, dass
im Internet jeder posten kann, was er will, bietet diese Freiheit auch eine einfache
Mobglichkeit, Falschinformationen zu verbreiten.

Insbesondere im Kontext von Krisen werden rasch Falschinformationen oder
panikmachende Inhalte verbreitet. Infolgedessen finden sich im Internet eine
Vielzahl von Informationen und Beitrdgen zu einem bestimmten Thema. Dies
kann dazu fithren, dass Menschen auch unabsichtlich das Falsche glauben und
diese Informationen wiederum verbreiten. Die genannten Nachteile finden sich
auch in Kapitel 3.2, Seite 22 dieser Arbeit wieder, in dem jedoch auch aufgezeigt
wird, dass es Moglichkeiten gibt, die Bevolkerung gegentiber solcher
Falschnachrichten zu sensibilisieren. Neben der Aufkldrung nennt das Presse-
und Informationsamt der Bundesregierung Deutschland (2023) beispielsweise
erfundene Namen sowie anonyme E-Mail-Adressen als Indizien fir
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Falschnachrichten. Es wird empfohlen, Inhalte zu hinterfragen und selbstkritisch
zu filtern.

Die rasante Verbreitung von Inhalten, die bereits als Vorteil genannt wurde,
muss auch einer kritischen Betrachtung unterzogen werden. Auch falsche
Informationen oder negative Nachrichten verbreiten sich mit derselben
Geschwindigkeit und kénnen innerhalb weniger Minuten viral gehen und auf
allen Plattformen sichtbar sein. Dies kann fiir die betroffenen Organisationen mit
betrdchtlichen Herausforderungen verbunden sein, da es in einer solchen
Situation kaum moglich ist, die Nachrichtenflut zu stoppen. In diesem
Zusammenhang ist auf die Ausfithrungen des Bundesministeriums des Innern
(2014, S. 22) zu verweisen, wonach die Beantwortung von Nutzerfragen eine
Herausforderung darstellt, da diese in kurzer Zeit Antworten erwarten. Dies
birgt das Risiko, weitere Kommunikationskrisen zu provozieren.

Die Erlangung von Glaubwiirdigkeit stellt in Online-Medien eine
Herausforderung dar. Grofse Menge an Informationen und Plattformen macht es
schwierig, nachzuvollziehen, wo Nachrichten herkommen und ob diese auch
gepriift wurden. Daher ist es hierfiir besonders wichtig, wie in Kapitel 2.4 auf
Seite 12 erldutert wird, bereits in Friedenszeiten Vertrauen zur Bevolkerung
aufzubauen, um sich in einer Krisensituation darauf stiitzen zu konnen.

Soziale Medien bieten die Moglichkeit, eine Vielzahl von Menschen in kurzer
Zeit und mit geringem Aufwand zu erreichen. Allerdings ist auch hier ein
gewisser Aufwand erforderlich, um alle Kanile mit dem jeweils passenden
Material zu versorgen. In der praventiven Arbeit kann dies jedoch als Vorteil
genutzt werden, um Content fiir die unterschiedlichen Plattformen passend
aufzubereiten und somit die gewtinschten Gruppen gezielt zu erreichen.

Die Frage, welche Chancen und Herausforderungen sich durch die
Digitalisierung in Bezug auf praventive Krisenkommunikation ergeben, kann
wie folgt beantwortet werden: Die technologischen Fortschritte und digitalen
Plattformen bringen sowohl Vorteile als auch Nachteile mit sich. Die schnelle
Verbreitung und die Verfiigbarkeit von unzdhligen Informationen online sowie
die Moglichkeit, eine grofie Zielgruppe zu erreichen, stellen insbesondere im
Kontext praventiver Krisenkommunikation wesentliche Chancen dar. Dennoch
ist vor allem in Bezug auf Krisen auf die Risiken der Falschmeldungen sowie der
fehlenden Glaubwiirdigkeit zu achten. Hier ist besonders an die
Selbststandigkeit der Bevolkerung zu appellieren, Informationen sowie
Nachrichten kritisch zu hinterfragen und angemessen damit umzugehen.

Die zweite Forschungsfrage bezieht sich auf effektive
Kommunikationsstrategien zur Vorbereitung der Bevolkerung auf ein Blackout.
Dabei stellt die praventive Arbeit einen wesentlichen Aspekt dar. Kapitel 2.4,
Seite 13, prasentiert ein Modell des Krisenmanagementkreislaufs nach Schroer
(0. J.), welches mit der Vorsorge und Vorbereitung beginnt. Dieses Modell
unterstreicht die Relevanz dieser Phasen fiir jede Krisensituation. Die
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Vorbereitung sowie die getroffenen Prdventionsmafinahmen entscheiden
mafigeblich tiber den Verlauf der Krise. Das Krisenmanagement stellt somit den
ersten Schritt der Vorbereitung auf Krisen dar. Wie einige der Expertinnen und
Experten beschreibt auch Merten (2014, S. 155) eine Krise als einen
aufierordentlichen Zustand, der von der Normalitit abweicht und der
Infrastrukturen sowie Leib und Leben der Bevolkerung gefdhrdet. Zudem kann
eine solche Krise oft mit den Mitteln der betroffenen Organisation oder eines
Staates nicht mehr bekampft werden. Wie in Kapitel 2.4 auf Seite 13 dieser Arbeit
dargelegt wird, stellt die Bildung eines Krisenstabs einen essenziellen Schritt im
Rahmen der Krisenvorbereitung dar. In diesem werden die mafsgeblichen
Richtlinien, Prdventionsmafinahmen sowie die aktive Krisenbewéltigung
definiert und festgehalten.

Aus der analysierten Literatur sowie den gefiithrten Interviews mit Expertinnen
und Experten lassen sich folgende Punkte ableiten, die in Kombination als
Kommunikationsstrategien fiir praventive Krisenkommunikation herangezogen
werden konnen.

e Vertrauen schaffen und Sicherheit geben: Es ist besonders wichtig,
Vertrauen zu seiner Zielgruppe aufzubauen. Nach Hofmann & Hobel
(2013, S. 19) stellt dieses Vertrauen die Grundlage eines effektiven
Krisenmanagements dar. Diesbeziiglich ist insbesondere im Falle eines
Blackouts, bei dem die Krisensituation nahezu jeden betrifft, von
essenzieller Bedeutung, dass bereits vor Ausbruch dieser eine
Vertrauensbasis zwischen der Regierung beziehungsweise dem Staat und
der Bevolkerung etabliert ist. Dies gewdhrleistet die Glaubwiirdigkeit der
kommunizierenden Stellen und erhoht die Wahrscheinlichkeit, dass sich
die Bevolkerung an die Vorgaben hélt und nach Empfehlungen handelt.
Die Kommunikation nach aufen muss dabei stets Sicherheit ausstrahlen,
um die Bevolkerung zu beruhigen und nicht in Panik zu versetzen.

e Ehrlich und transparent kommunizieren: Die Kommunikation sensibler
Inhalte erfordert eine hohe Sensibilitdt hinsichtlich der verwendeten
Kommunikationsmittel und -inhalte. Dabei spielt die Ehrlichkeit eine
entscheidende Rolle. Die Grundlage fiir das Vertrauen der
Bewohnerinnen und Bewohner in die jeweilige herausgebende Stelle ist
die Kommunikation der Wahrheit. Nur wenn die Bewohnerinnen und
Bewohner wissen, dass die Informationen und Handlungsempfehlungen
der herausgebenden Stelle auf Fakten basieren, konnen sie diese ernst
nehmen und entsprechend handeln. Daher ist es von essenzieller
Bedeutung, die jeweiligen Kommunikationsprozesse zu tiberwachen, um
potenzielle Misstrauensbekundungen und daraus resultierendes
Nichthandeln oder gar Ignorieren zu verhindern.

e Schnelle und gut vorbereitete Kommunikation: Auch im Kontext
praventiver Krisenkommunikation erweist sich die Schnelligkeit als ein
wesentlicher Aspekt fiir effektive Kommunikation. Es ist von
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entscheidender Bedeutung, bereits im Vorfeld Uberlegungen anzustellen,
um in der Situation addquat vorbereitet zu sein. Die Bereitstellung neuer
Informationen zum betroffenen Thema kann dazu beitragen, etwaige
Falschmeldungen zu entkriften. Wie in Kapitel 2.4, auf Seite 12 dargelegt,
ist Aktualitit ein mafigeblicher Faktor, da insbesondere in
Krisensituationen ein hoher Informationsbedarf in der Bevolkerung
besteht.

Einfache und verstindliche Sprache sowie Diversitit: Im Rahmen der
praventiven Blackout-Kommunikation ist es von essenzieller Bedeutung,
dass alle Menschen erreicht werden. Daher ist eine einfache Sprache
erforderlich, um eine grofie Gruppe an Menschen informieren zu kénnen.
In diesem Zusammenhang kann auf die in Kapitel 2.2, ab Seite 7
erlduterten =~ Kommunikationsmodelle  aus  der  Wissenschaft
zuriickgegriffen werden, welche Grundpfeiler fiir die menschliche
Kommunikation bieten und aufzeigen, wie Nachrichten seitens des
Empfangers unterschiedlich aufgefasst werden konnen. Nach Shannon
und Weaver (1949) konnen &duflere Storquellen in der Kommunikation
auftreten, welche in der préaventiven Krisenkommunikation
beispielsweise kulturelle Unterschiede sein konnen. Schulz von Thun
(1981) beschreibt die vier Ebenen des Sachinhalts, des Appells, der
Beziehung sowie der Selbstoffenbarung, auf denen jede Nachricht
gesendet sowie verstanden werden kann. Die Kenntnis dieser Theorien
ermoglicht eine moglichst unmissverstdndliche Formulierung von
Nachrichten. Im Rahmen der Krisenkommunikation ist zudem auf die
Diversitdt in Bezug auf Sprachen Riicksicht zu nehmen. Um eine
moglichst grofie Anzahl von Menschen zu erreichen, ist es erforderlich,
Informationen auch in anderen Sprachen bereitzustellen.

Uberpriifung der gesendeten Botschaften: FEin Punkt, der oft
vernachldssigt wird, ist die Nachverfolgung der gesendeten Nachrichten.
Vor allem in der praventiven Arbeit besteht die Kommunikation nicht nur
aus dem Senden einer Nachricht. Daher ist es wichtig, auch zu
untersuchen, ob die Botschaften so wie geplant beim Empfanger
ankommen. Wenn dies nicht der Fall ist, wird die Zielgruppe nicht die
gewtinschten Handlungen vollziehen und somit nicht zur geplanten
Vorbereitung auf die Krise beitragen. Dengscherz & Cooke (2020) weisen
darauf hin, dass die Interpretation von Nachrichten durch jeden
Menschen aufgrund seiner individuellen Vergangenheit differiert. Daher
ist eine Uberpriifung der gesendeten Nachrichten auf das Verstandnis der
Empfanger unabdingbar und trdagt wesentlich zum Erfolg einer
eventuellen Krisenbewéltigung bei.

Verstindnis der Zielgruppe und Interaktion: Die Kenntnis der
Zielgruppe ist von entscheidender Bedeutung, um die Kommunikation
auf diese zuzuschneiden und anzupassen. Hierzu gehort auch die



Kenntnis  Kontaktdaten = der  Gruppe  beziehungsweise  der
Kommunikationsmittel, welche diese nutzt. Man muss wissen, welche
Personengruppe, man iiber welche Medien erreichen kann und durch die
passende Mischung dieser versuchen, ein moglichst breites Feld
abzudecken. Weiters gibt es verschiedene Moglichkeiten, Informationen
aufzubereiten. Diese miissen nach Bethke & Bach (2020, S. 169) an die
Zielgruppe sowie die verwendeten Medien angepasst sein.

Die genannten Strategien sind mit inhaltlichen Aspekten zum Thema des
Blackouts zu fiillen. Den Aussagen der interviewten Personen zufolge besteht
nach aktuellem Stand weiterhin ein Bedarf an Information und Kommunikation
zu diesem Thema. Derartige Mafinahmen umfassen insbesondere die
Bereitstellung von Informationen zu prdventiven Mafinahmen, wie
beispielsweise das Bevorraten von Wasser und Nahrung, die Beschaffung
technischer Hilfsmittel wie Kurbelradios oder Kochgerite sowie die Planung
innerhalb des privaten Umfelds. Auch wenn sich die Expertinnen und Experten
tiber die Wahrscheinlichkeit eines tatsdchlichen Blackouts uneinig sind, ist ihnen
die Relevanz prdventiver Mafinahmen bewusst, weswegen sie diese als
unabdingbar erachten. Die Verantwortung fiir die Umsetzung praventiver
Mafinahmen liegt zwar primédr beim Staat, jedoch muss sich jeder Einzelne
dartiber im Klaren sein, dass die Bewéltigung der Situation ohne eigene Initiative
nicht moglich ist. Dies gilt ebenfalls fiir die Vorbereitung in Unternehmen,
welche sich dariiber hinaus auch mit der Regierung und den Behorden
koordinieren miissen.
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8 Zusammenfassung

Die préaventive Krisenkommunikation ist ein zentraler Punkt im
Krisenmanagement und kann bei effektiver Ausfithrung mafigeblich zu einer
positiveren Krisenbewiéltigung beitragen. Neben der Krisenkommunikation als
solches ist die Digitalisierung und welche Verdnderungen sie fiir die
Kommunikation rund um Krisen mit sich bringt Gegenstand dieser Arbeit.
Besonders wurde das Phianomen , Blackout” beleuchtet und versucht, Strategien
zur praventiven Kommunikation eines grofsflichigen Stromausfalles
herauszuarbeiten.

Der Literaturteil gliedert sich in die Themen Kommunikation und Krise,
Digitalisierung und deren Einfluss auf die Krisenkommunikation und das
Phédnomen des Blackouts. Um die Krisenkommunikation ndher beleuchten zu
konnen, wurde zunidchst die Kommunikation aus sozialwissenschaftlicher
Perspektive sowie einzelne Kommunikationsmodelle erldutert. Weiters wird auf
die Definition einer Krise und ihre Verldufe beziehungsweise das
Krisenmanagement eingegangen und einzelne Modelle des Krisenmanagements
beziehungsweise der Krisenkommunikation dargestellt. Die Auswirkungen der
Digitalisierung wurden anhand einiger Statistiken der Mediennutzung in
Osterreich aufgezeigt. Auerdem wurde auf die Chancen und Risiken von
digitalen Kommunikationskandlen sowie insbesondere der sozialen Medien
dargelegt.

Fir die empirische Forschung wurden in dieser Arbeit leitfadengestiitzte
Interviews durchgefiihrt. Diese wurden in weiterer Folge durch qualitative
Inhaltsanalyse ausgewertet.

Aus dieser Analyse geht hervor, dass die Digitalisierung sowohl Vor- als auch
Nachteile in Bezug auf prdaventive Krisenkommunikation bietet. Einerseits
machen technologische Entwicklungen wie beispielsweise das Internet und
soziale Medien eine enorm schnelle und vielfdltige Informationsverbreitung
moglich. Durch Gerédte wie Smartphones konnen unendlich viele Informationen
zu jeder Zeit und nahezu an jedem Ort abgerufen werden. Auflerdem erreicht
man auf diesen Wegen auch Zielgruppen, die in den klassischen Medien nicht so
stark vertreten sind. Diese Chancen konnen im Rahmen praventiver
Krisenkommunikation genutzt werden, um schneller und vielfiltiger zu
kommunizieren, Inhalte besser auf die Zielgruppe abzustimmen sowie eine
grofiere Breite der Bevolkerung zu erreichen.

Neben den positiven Auswirkungen bringt die Digitalisierung auch
Herausforderungen mit sich, auf die geachtet werden muss. Diese belaufen sich
vor allem auf die Moglichkeiten, dass jede Nutzerin und jeder Nutzer
Informationen im Internet publizieren kann und somit Falschinformationen sehr
leicht und schnell verbreitet werden konnen. Dadurch leidet auch die
Glaubwiirdigkeit der geteilten Inhalte, auch wenn diese beispielsweise durch
Behorden oder grofie Unternehmen verbreitet werden.
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Somit kann auch aus der Forschung festgehalten werden, dass sowohl Chancen
als auch Herausforderungen durch die Digitalisierung entstehen. Um die
Vorteile bestmoglich zu nutzen, gilt es, die Bevolkerung aufzukldaren und sie in
Selbstkritik zu schulen und somit besser auf Falschmeldungen sowie auf etwaige
Kommunikationskrisen beispielsweise in den Kommentaren vorzubereiten.

Neben den diskutierten Verdnderungen der Digitalisierung lassen sich aus der
Literatur sowie aus den gefiihrten und analysierten Interviews einige Eckpunkte
festhalten, welche als Kommunikationsstrategien fiir die préaventive
Krisenkommunikation zum Thema , Blackout” genutzt werden konnen.

In erster Linie muss Vertrauen und Sicherheit geschaffen werden, um die
Glaubwiirdigkeit zu stirken sowie die Handlungsfreudigkeit nach den
herausgegebenen Empfehlungen in der Bevolkerung zu erhohen. Um dies zu
erreichen, muss Ehrlichkeit und Transparenz gewahrt werden. Vor allem bei
einem kritischen Thema wie dem Blackout ist es wichtig, sich auf Fakten zu
beruhen und der Bevolkerung den aktuellen Wissensstand weiterzugeben. Die
eigene Zielgruppe zu kennen sowie mit dieser zu interagieren, um die
gesendeten Botschaften tiberpriifen zu konnen, ist ebenfalls ein wichtiger Punkt
tiir eine effektive Krisenkommunikation. Aufierdem kommt es auf Schnelligkeit
sowie gute Vorbereitung an. Um so viele Menschen wie moglich zu erreichen,
muss eine einfache Sprache verwendet werden sowie die Information auch in
anderen Sprachen und Beschaffenheiten angeboten werden, um sie fiir jede und
jeden zugdnglich zu machen.
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Anhang

Anhang A

Interviewleitfaden - Experteninterviews

Mit:

Datum:
Ort:

Die Erlaubnis fiir die Aufzeichnung des Gesprichs wurde:
[ ] Erteilt
[ ] Nicht erteilt

Anonymisierung der Expertin/des Experten
[1]a
[ ] Nein

Thema

Strategien zur prdventiven Krisenkommunikation im digitalen Zeitalter mit
besonderer Berticksichtigung des Phanomens ,, Blackout”.

Forschungsfragen

Welche Chancen und Herausforderungen ergeben sich durch die Digitalisierung in
Bezug auf priventive Krisenkommunikation?

Welche Kommunikationsstrategien bereiten die Offentlichkeit effektiv auf ein , Blackout”
vor?

FEinstieg
BegriifSung und Dank fiir die Zeit

Vielen Dank, dass Sie sich die Zeit nehmen, um an diesem Interview
teilzunehmen.

Der Titel der Bachelorarbeit lautet:

Strategien zur priventiven Krisenkommunikation im digitalen Zeitalter mit besonderer
Beriticksichtigung des Phinomens , Blackout”.
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Da es weltweit immer hédufiger zu Krisen kommt und vor allem der Ausbruch
eines Blackouts oft in den Medien diskutiert wird, habe ich mich fiir die
Forschung zu diesem Thema entschieden.
Im Rahmen der Arbeit soll herausgearbeitet werden, worauf es bei effektiver
Krisenkommunikation ankommt und was vor allem bereits praventiv getan
werden muss, um die Bevolkerung tiber das eventuell bevorstehende Ereignis zu
informieren, ohne sie dabei in Panik zZu versetzen.
Wichtig zu erwédhnen ist, dass sich die Forschung lediglich auf die Zeit bis zum
Ausbruch eines Blackouts bezieht und technische Herausforderungen in der
Krisenkommunikation widhrend eines Stromausfalles nicht Gegenstand der
Arbeit sind.

Weiters beleuchtet die Arbeit die Digitalisierung und die damit verbundenen
Veranderungen, welche diese mit sich bringt.

Das Interview wird eine ungefdhre Dauer von 20 bis 30 Minuten haben. Zu
Beginn werde ich Sie zu Threm Bezug zum Thema beziehungsweise Ihrer
Position befragen. AnschliefSend stelle ich Ihnen offene Fragen, deren Antworten
die Grundlage fiir meine Forschungsergebnisse liefern. Ich darf Sie um ehrliche
Antworten bitten und freue mich auf all Ihre Einblicke und Erfahrungen. Da wir
den Zeitrahmen von 30 Minuten nicht tiberschreiten sollten, darf ich um prazise
Antworten ersuchen.

Bevor wir mit den inhaltlichen Fragen starten, darf ich Sie noch um die
Zustimmung zur Datenschutzerkldarung, also der Aufnahme dieses Gespréches
sowie der Weiterverwendung des Gesagten fiir die beschriebene Forschung
bitten.

Darf Ihr Name beziehungsweise lhre Position/Ihr Unternehmen genannt
werden oder wiinschen Sie eine Anonymisierung?

Hauptteil

Fragen zur Person & Position

In welcher Branche beziehungsweise welchem Unternehmen sind Sie tdtig und
wie wiirden Sie Ihre Position benennen?

Inwiefern kommen Sie mit Krisenmanagement, Krisenkommunikation
beziehungsweise Blackout in Verbindung?

Inhaltliche Fragen

Krisenkommunikation

e Wie wiirden Sie eine Krise definieren und wann kommt
Krisenkommunikation fiir Sie zum Einsatz?
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Welche sind fiir Sie die wichtigsten Punkte fiir eine effektive
Krisenkommunikation?

Worauf ist bei der Kommunikation zu einer Masse von Menschen (zum
Beispiel zur Bevolkerung von Osterreich) zu achten?

Welche Kommunikationsstrategien werden zur Aufklarung tiber kritische
Informationen angewandt?

Digitalisierung

Welche Chancen beziehungsweise Herausforderungen sehen Sie fiir die
Krisenkommunikation in Bezug auf die Digitalisierung?

Wie hat sich die Kommunikation zwischen der Regierung und der
Bevolkerung seit der Digitalisierung verandert?

Haben Sie konkrete Beispiele, in denen die Verwendung digitaler Medien
in der Krisenkommunikation Vor- oder Nachteile gebracht hat?

o Wenn ja, welche?
o Wenn nein, welche konnten Sie sich vorstellen?

Welche Rolle spielen soziale Medien in der (prédventiven)
Krisenkommunikation?

Haben Sie das Gefiihl, dass soziale Medien in der Panikverbreitung
innerhalb der Gesellschaft eine grofse Rolle spielen?

Pravention

Welchen Stellenwert hat die praventive Krisenkommunikation Ihrer
Meinung nach?

Welche praventiven Mafsnahmen konnen getroffen werden, um sich auf
potenzielle Krisensituationen vorzubereiten?

Blackout
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Welche Mafsnahmen miissen Threr Meinung nach vor einem Ausbruch
eines Blackouts getroffen werden, sodass die Bevolkerung ausreichend
informiert ist?

Haben Sie das Gefiihl, dass die Bevolkerung aus aktueller Sicht genug auf
ein Blackout vorbereitet ist?

o Wenn ja, warum? Was lduft gut?

o Wenn nein, warum? Was muss verbessert/gedndert werden?



e In welcher Verantwortung sehen Sie diese Vorbereitung beziehungsweise
Aufklarung der Bevolkerung? (Regierung,...?)

Ausblick

e Wie stellen Sie sich die Zukunft im Bereich préaventiver
Krisenkommunikation vor?

e Gibt es noch etwas, das sie dem Gesagten hinzufiigen wollen?

Schluss
Riickblick

Zusammenfassend darf ich wiederholen, dass Ihre Einblicke eine grofse
Bereicherung fiir meine Forschung sind. Sie werden nun in weiterer Folge
analysiert und mit dem Thema der Arbeit in Beziehung gesetzt, um so die
definierten Forschungsfragen beantworten zu kénnen und Schlussfolgerungen
liefern zu konnen. Ich darf mich nochmals bei Ihnen fiir Thre Zeit und Ihr
Engagement bedanken

Verabschiedung

Vielen Dank und noch einen angenehmen Tag.
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Anhang B

Kodierschema
Kategorie Unterkatego | Definition Ankerbeis | Kodierregel
rie piel
1. Krise Definitionen, P6: , Also es | Aussagen zur
Merkmale und | ist ein | Definition
Abgrenzungen | Ereignis, das | von Krisen.
von Krisen fir eine
Organisatio
n iiber das
Notfallmana
gement
hinausgeht.”
2. Erlduterungen P3: ,Aus Aussagen
Krisenmanag zu der tiber das
ement Krisenmanage | Kommunikat | Krisenmanag
ment ionssicht ist | ement sowie
in jedem Fall | Krisenstabe.
das
wichtigste
Instrument,
das wir da
haben, das
Risikomanag
ement (...)"”
3. Krisenkommun | P5: ,, Ja die Aussagen zur
Krisenkomm ikation und | einfache allgemeine
unikation Kommunikatio | Spracheist | Krisenkomm
nsstrategien sicher ein unikation
interessanter | sowie
Aspekt, ein | Strategien
wichtiger dazu.
Aspekt.”
4. Blackout 4.1 Blackout - | Allgemeines P4: , Der Aussagen
Allgemein zum Thema Blackout ist | zum Thema
Blackout etwas, was | Blackout
von einer allgemein.

Sekunde zur
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anderen
passiert.”

4.2 Blackout - | Verantwortlich | P3:, Also Aussagen
Verantwortli | keiten in der | die uber die
chkeiten Information Aufklirung | Verantwortlic
beziehungs- der hkeiten der
weise Bevolkerung | Blackout-
Kommunikatio |, also der Kommunikat
n der | Zivilschutz, |ion.
Bevolkerung ist eindeutig
Angelegenhe
it des
Innenminist
eriums (...)"
4.3 Blackout - | Vorsorge fir | P4: ,Sich Aussagen
Vorsorge den  Blackout | einfach die | tiber die
Fall und | Gedanken zu | Vorsorge in
dazugehorige machen, was | Bezug auf ein
Kommunikatio | passiert, Blackout.
n wenn ich
keinen
Strom mehr
zZur
Verfiigung
habe?”
4.4 Blackout - | Praventive P5: ,Man Aussagen zur
Kommunikat | Blackout muss dann | praventiven
ion Kommunikatio | vielleicht Kommunikat
n nur an die | ion in Bezug
Disziplin auf ein
und an die Blackout.
Friedfertigke
it der
Menschen

appellieren.”

5. Priavention

Priavention in
Bezug auf
Krisenmanage
ment und
Krisenkommun
ikation

P3:

,, Privention
bedeutet,
dass ich im
Vorfeld
schon

Aussagen zur
Priavention
allgemein.
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vorbereitet

haben muss
(...)"
6. 6.1 Einfliisse der | P2:, Die Aussagen zur
Digitalisieru | Digitalisieru | Digitalisierung | Digitalisieru | Digitalisierun
ng ng in der auf die | ng selber,da | g in  der
Krisenkomm | Krisenkommun | sehe ich Krisenkomm
unikation ikation einen groflen | unikation
Mehrwert allgemein.
drinnen.”
6.1 Soziale Die Rolle der | P3:,Also Aussagen
Medien in sozialen Medien | Social Media | tiber soziale
der in der | insbesondere | Medien und
Krisenkomm | Krisenkommun | ich denke deren
unikation ikation von sehr Einfluss auf
hohem Wert | die
fiir das Krisenkomm
Thema, weil | unikation.
ich damit
sehr rasch
quasi ganz
andere
Schichten
erreichen
kann in der
Kommunikat
ion (...)”
7. Krisennachberei | P1: , Also Aussagen zur
Nachbereitu tung nach einer | ich glaube Krisennachbe
ng Krise und | namlich reitung sowie
Ausblick genau, dass | Aussagen zur

die
Kommunikat
ion nach
einem
Blackout,
fast noch
wichtiger ist
als die
davor.”

Zukunft der
Krisenkomm
unikation.
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Anhang C
Nutzung von KI-Tools

In dieser Bachelorarbeit wurden folgende IT-gesttitzte Hilfsmittel verwendet.

Sonix.ai

Sonix wurde im Zuge der Transkription der aufgenommenen Interviews
verwendet. Es ist ein Tool, welches automatische Transkription einer MP3 Datei
ermdoglicht. Alle generierten Transkripte wurden jedoch selbststandig tiberpriift
und etwaige Fehler ausgebessert. Die verwendete Version wurde zuletzt 2023
aktualisiert.

Link zur Webseite: https:/ /sonix.ai/

MAXQDA 24

MAXQDA wurde als Tool verwendet, um die bereits vorhandenen Transkripte
der Interviews auszuwerten. Die Software ermoglicht eine einfache und
tibersichtliche Darstellung der verschiedenen Transkripte sowie die Zuordnung
einzelner Textpassagen zu den jeweils zuvor definierten und erstellten
Kategorien. Das Tool wurde lediglich zur tbersichtlicheren Auswertung
verwendet, alle Kategorien sowie die Zuordnung erfolgten personlich. Die
verwendete Version MAXQDA 24 stammt aus dem Jahr 2023

Link zur Webseite: https:/ /www.maxqda.com/de

GPT-3

ChatGPT wurde als generatives KI-Tool zur Unterstiitzung bei Ideenfindung
sowie Strukturierung verwendet. Es wurden lediglich Impulse sowie Ansitze
herangezogen und keinesfalls durch die KI generierte Inhalte tibernommen. Fiir
dies wurde Version 3.0 verwendet.

Link zur Webseite: https:/ /chatgpt.com/auth/login

Deepl Write

Deepl Write ist ein Kl-basierter Schreibassistent, welcher fiir die Uberarbeitung
von Textstellen verwendet wurde. Die Version der Software besteht seit dem Jahr
2018.

Link zur Webseite: https:/ /www.deepl.com/de/write
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Anhang D

Transkripte der durchgefiihrten Interviews

Aufgrund des Umfangs der Transkripte, die im Rahmen der leitfadengestiitzten
Interviews fiir diese Bachelorarbeit angefertigt wurden, sind diese in ein zweites
Dokument mit dem Titel: BA_2110639034_Schrahbéck Janine_Anhang D

ausgelagert. Dieses ist der Bachelorarbeit beigelegt.
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