
Im Auge des 
Shitstorms 

Hamburg, den 28.10.2021



Agenda

01 Das bin ich

02 Die Einleitung

03 Das Problem

04 Die (mögliche) Lösung



01 Das bin ich



Ich bin Andi.



Mein Werdegang.



01 Organisatorisches

02 Einleitung

03 Der Markt

04 Die Plattformpraxis



Die Kommunikationsmedien.



Die Definition.



Dies sind KEINE Shitstorms.



Dies ist EIN Shitstorms.



Dies ist EIN Shitstorm.
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Früher:
Medien mit der Funktion des 

Gatekeepers



Heute:
Diskurs durch die Netzöffentlichkeit



Wir beobachten eine „Kommunikationsanarchie“ 
innerhalb der Kommunikationsmedien.

Heute ist jeder der einen Netzzugang besitzt, ein 
Gatekeeper, der das Klima des Öffentlichen 

mitbestimmt.

Der Status Quo.
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Dekonstruktion des Shitstorms.

1. Die Anfangsphase

2. Wendepunkt

3. Akute Phase

4. Post-Phase



Die Empfehlungen.

Interne 
Kommunikation Monitoring

Schnelligkeit Empathie



Die Empfehlungen.

Interne 
Kommunikation

• Fragt euch: Was ist unser 
Selbstverständnis? Wofür steht unsere 
Einrichtung/Unternehmen?

• Sprache, Tonalität und Positionierung 
sollten das Selbstverständnis des 
Unternehmens entsprechen

• Habt eine Strategie, wie ihr Community 
Management umsetzen wollt und bleibt 
dieser treu

• Definiert Verantwortlichkeiten



Die Empfehlungen.

Monitoring

• Habt eure Kanäle und 
Kommentarspalten im Blick

• Nicht nur eigene, auch auf fremden 
Kanälen (Stichwort: 
Arbeitgeberbewertungsportale) sind 
Kommunikationsmedien und deshalb zu 
beobachten

• Holt euch Inspirationen. Wie 
kommunizieren andere 
Einrichtungen/Unternehmen mit ihren 
User*innen?



Die Empfehlungen.

Schnelligkeit

• Schnelligkeit schafft Zufriedenheit

• Grundvoraussetzung: Gutes Monitoring

• Fehlende Schnelligkeit führt zu 
Verlängerung der 



Die Empfehlungen.

Empathie

• Kommuniziert auf Augenhöhe

• Seid authentisch und menschlich

• Hört zu und zeigt Lösungen auf

• Reagiert nicht auf Provokationen

• Bei eigenen Fehlern mit offenen Karten 
spielen


