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Bildquelle: eigenes Bildmaterial
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Vom Shitstorm zum Candystorm:
Krisenkommunikation in Social Media
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Ein berühmtes Beispiel

Dirk Nowitzki bekommt in einem 
ING-DiBa-Werbespot ein Stück 
Wurst – Vegetarier lösen einen 
Shitstorm gegen die Bank aus
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

ING DiBa mit Dirk Nowitzki in der Metzgerei

https://youtu.be/Ry-Ps1sBevA
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Typische Fehler führten zum Shitstorm

• Produkt (Wurst) und Branche (Bank) passen nicht
• Späte und unklare Krisenkommunikation
• Große Vegane/Vegetarische Community
• Keine eigene, schützende Community (Bankkunden)
• Werbung lief trotz Shitstorm einfach weiter
• Werbefigur stand für Anpassungen nicht 

zur Verfügung
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Nachbetrachtet: Wie schlimm war der Shitstrom?

• Für die Bank wurde es zum Glücksfall J
• Das Video bekam 70.000 Views (für 2012 sehr viel)
• 15.000 Kommentare “pushten“ die Facebook-Seite
• Die Zahl der Likes verdreifachte sich (1.000 > 3.000)
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Schlußkommentar der Bank

„Liebe Fans und liebe Diskussionsteilnehmer, in über 1.400 Posts mit 
rund 15.000 Kommentaren wurden in den letzten zwei Wochen auf 
unserer Pinnwand die Themen Ernährung und vegane Lebensweise 
ausgiebig diskutiert. Dabei wurden wohl alle denkbaren Meinungen 
und Argumente ausgetauscht. Wir haben das interessiert verfolgt und 
gerne die Plattform für die Diskussionen bereitgestellt. Wir als Bank 
haben das Ziel, unseren Kunden attraktive Finanzprodukte und einen 
guten Service anzubieten. Um den Anliegen unserer Kunden und 
Interessenten wieder mehr Raum zu geben, werden wir nun neue 
Posts zu den genannten Themen von der Pinnwand entfernen. Die 
bisherigen Posts bleiben selbstverständlich bestehen und werden auch 
weiterhin genügend Platz für Diskussionen bieten. 
Viele Grüße, Ihre ING-DiBa“
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Fazit: Kein wirtschaftlicher Schaden

• Nach Analyse von 23 bekannten Shitstorms konnte kein 
wirtschaftlicher Schaden für die Unternehmen festgestellt 
werden (MHMK, Macromedia Hochschule für Medien und Kommunikation 2010-2013)

• Ein Shitstorm ist heftig, jedoch kurz und flacht schnell ab
• Ein Unternehmen sollte eine Haltung haben – muss sie aber 

auch aushalten und vertreten können
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

3 Schritte um mit Kritik umzugehen

1. Reagieren

• Kritik nicht ignorieren, es wird sonst als Ignoranz empfunden
• Ignoranz zieht zusätzlich oft auch „Trolle“ an
• Eine schnelle, überlegte Rückmeldung zeigt Aufmerksamkeit
• Besonnen und im Team auf Kritik reagieren, nie alleine!
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

3 Schritte um mit Kritik umzugehen

2. Verständnis zeigen

• Nicht rechtfertigen, die Kritik als “neutrale“ Reaktion werten
• Verständnis zeigen und eigenes Handeln hinterfragen
• Profil(e) der KritikerInnen ansehen und bewerten
• „don´t feed our troll“ beachten 



14

Bildquelle: Stockfoto/Social Media

3 Schritte um mit Kritik umzugehen

3. Informieren

• Authentisch Stellung nehmen und informieren
• Neue Blickwinkel und Lösungen anbieten
• Vertrauen (wieder) aufbauen
• Community gezielt aktivieren
• Candystorm nutzen, wenn möglich



Bildquelle: Adobe Stockfoto

Pause J
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Die Community ist wichtig und schützt

Echte Fans bilden eine Community die schützt!
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Wichtige Regeln wenn der Shitstorm kommt

• Erläuterung der Ziele und Haltung des 
Unternehmens gegenüber sozialen Medien

• Aufklärung der Mitarbeiter über den 
arbeitsrechtlichen Hintergrund

• Schutz des Unternehmens vor schädigenden 
Äußerungen der Mitarbeiter

• Definieren, wie und welche Inhalte 
kommuniziert werden dürfen

• Festlegen welche Kommentare unerwünscht 
oder unerlaubt sind (Guidelines)

Klare Regeln helfen allen im Umgang mit Social Media!
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Regeln für das Team

• Kanäle prüfen / Kritisches früh erkennen
• Jeden Content auf Gefahren prüfen
• Was tun wenn...(Krisen-Reaktionen vorbereiten)
• Schnell aber nicht Vorschnell reagieren
• Team bilden, nicht alleine kommunizieren
• Unterstützung von Aussen holen
• Klare Statements setzen, an Regeln erinnern
• Schädliches aus der Öffentlichkeit nehmen
• Beiträge von Usern nicht einfach löschen (außer 

bei Regelverstoß!)
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Was unterscheidet Trolle vom Shitstorm?

• Trolle suchen die eigene Aufmerksamkeit
• Sachliche Diskussion spielt keine Rolle
• Troll-Kommentare sind meist „sinnfrei“
• Tauchen ohne Vorwarnung auf, oft auch

in älteren Beiträgen
• Verbreiten auch Spam-Werbung



20

Bildquelle: Stockfoto/Social Media

• Profile prüfen und bestätigte Trolle als 
Fake melden+sperren

• Sonst klar kommunizieren + auf Regeln 
hinweisen aber nicht „diskutieren“

• Bei Regelverstoß müssen Beiträge + 
Spam gelöscht werden

• Grundregel: Nicht ignorieren, damit der 
Troll merkt das Unternehmen reagiert 
schnell und gezielt

Don´t feed your Trolls!



21

Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Vom Shitstorm zum Candystorm –
ein „Liebesbrief“ an die Deutsche Bahn   
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Die Bahn antwortet…
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Andere antworten auch …J
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Bildquelle: Stockfoto/Social Media

Fazit #candystorm #lovestorm J

• Können gezielt auch Shitstorms „versüßen“
• Es braucht mehrere Beteiligte dazu (Absprache)
• Eigene Community einbinden und auffordern
• Humorvoll und mit „Augenzwinkern“ reagieren
• Nicht langfristig erfolgreich, meist nur ein kurzer Hype
• Kann im Krisenplan vorbereitet werden
• Läuft auch mal völlig ungeplant ab ;)
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Bildquelle: handwerk.de + GdP/Social Media

Ausblick: Mitarbeiter finden mit Social Media

Nächstes Thema:
Erfolgreiches Employer Branding + Recruiting
am 27.4.2023



Business Academy Ruhr GmbH 
Wallstraße 2· 44137 Dortmund 
Tel: 02 31 / 700 888 30
Fax: haben wir nicht J
Mail: info@business-academy-ruhr.de 
Web: www.business-academy-ruhr.de 

Vielen Dank für die Aufmerksamkeit

facebook.com/Business.Academy.Ruhr

Business Academy Ruhr GmbH

@BARuhr

youtube.com/user/BusinessAcademyRuhr

flickr.com/photos/business-academy-ruhr

#BARuhr

Bildquelle: eigenes Bildmaterial



Wie hat es Ihnen gefallen? 
Themenwünsche für Folgetermine? J


