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DDaannkkssaagguunngg  

Wir möchten uns herzlich bei allen 
Beteiligten, die zur Entwicklung des 
Kommunikationskompass beigetragen 
haben, bedanken. Besonderer Dank gilt den 
Vertreterinnen und Vertretern aus 
Wissenschaft und Praxis, die an unserem 
umfangreichen Delphi-Prozess 
teilgenommen und wertvolle Einblicke und 
Expertise beigesteuert haben. 
 
Dieses Dokument entstand im Rahmen des 
Projektes „KatHelfer-PRO“, einem vom 
Bundesministerium für Bildung und Forschung 
(BMBF) gefördertes Verbundprojekt (13N16546 
bis 13N16552).  
Das Projekt hat das Ziel eine sozio-technische 
Gesamtlösung zur Koordination von 
Spontanhelfenden zu entwickeln. Die am 
Projekt beteiligten Organisationen sind neben 
dem Institut für Arbeitswissenschaft und 
Technologiemanagement (IAT) der Universität 
Stuttgart außerdem der DRK Kreisverband 
Berlin Schöneberg-Wilmersdorf e.V., das 
Malteser Hilfsdienst e.V. Generalsekretariat, 
die Martin-Luther-Universität Halle-Wittenberg, 
die Universität Paderborn, Fraunhofer FOKUS 
sowie T-Systems in der Verbundkoordination. 
 
Wir möchten zudem dem BMBF, dem VDI 
Technologiezentrum als Projektträger und 
auch den am Projekt beteiligten 
Organisationen für ihre Unterstützung 
danken. Zuletzt möchten wir unseren Dank 
an jene Beteiligten aussprechen, die im 
Rahmen der Validierung des Konzeptes 
maßgeblich dazu beigetragen haben, dieses 
weiter zu verfeinern. 
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DDeenn  KKoommppaassss  vveerrsstteehheenn  uunndd  
aannwweennddeenn  

Die vorliegende Handreichung wurde ent-
wickelt, um kommunikative 
Herausforderungen, die in Krisensituationen 
auftreten können zu meistern. Sie richtet 
sich an Behörden und Organisationen mit 
Sicherheitsaufgaben (BOS), 
Spontanhelfende sowie Organisationen der 
Zivilgesellschaft. 
Angelehnt an die Definition aus „KatHelfer-
PRO“ versteht diese Handreichung 
Spontanhelfende als Personen, die in 
keinerlei Strukturen von Hilfsorganisationen 
eingebunden sind, aber bei der 
Ereignisbewältigung unterstützen wollen. 
Die Organisation erfolgt dabei eigenständig 
über soziale Netzwerke oder mit Hilfe 
anderer digitaler 
Kommunikationsmöglichkeiten. Oftmals 
schließen sie sich spontan Initiativen an 
oder es werden eigene Initiativen gegründet. 
 
Die Handreichung basiert auf 
Datenerhebungen, die im Rahmen des 
Projektes „KatHelfer-PRO“ durchgeführt 
wurden sowie aus Erkenntnissen des 
aktuellen Stands der Literatur und 
Ergebnissen aus Vorgängerprojekten. Sie ist 
wie folgt aufgebaut: 
 
DDiiee  BBaassiiss  --  GGrruunnddllaaggeenn  ddeerr  KKoommmmuunniikkaattiioonn:: 
In diesem Abschnitt werden die Bausteine 
der Kommunikation beleuchtet, darunter 
ebenso die Ziele und Herausforderungen. 
 
FFüürr  ddiiee  PPrraaxxiiss  ––  EEmmppffeehhlluunnggeenn  zzuurr  
KKoommmmuunniikkaattiioonn  iinn  ddeerr  SSppoonnttaannhhiillffee::  Eine 
Übersichtsgrafik liefert die wichtigsten 
Ergebnisse der Handreichung. Anschließend 
werden alle relevanten Gesichtspunkte der 
Kommunikation im Detail beleuchtet, wobei 
jeweils auf persönliche sowie medien- und 
technikgestützte Kommunikation in den 
verschiedenen Phasen eingegangen wird. 

Am Ende jedes Unterkapitels sind die 
wichtigen Aspekte unter „Praxistipps“ 
zusammengefasst. 
 
LLiimmiittiieerruunnggeenn  uunndd  HHaaffttuunnggsssscchhlluussss  
„KatHelfer-PRO“ ist ein Forschungsprojekt. 
Die Auflistungen erheben keinen Anspruch 
auf Richtigkeit, Vollständigkeit und/oder 
Verwendbarkeit in allen auftretenden 
Situationen. Es handelt sich um Ideen, 
Ansätze und Empfehlungen aus Sicht der 
Wissenschaft, nicht um verbindliche 
Vorgaben, geprüfte Leitlinien und/oder 
gesetzliche Verpflichtungen. 
 
Limitierungen entstehen durch den Projekt-
fokus auf der Entwicklung eines technischen 
Systems und einem darauf angepassten 
sozio-organisatorischen Konzeptes. Die 
aufgeführten Empfehlungen spiegeln den 
aktuellen Stand der Forschung wider. Trotz 
sorgfältiger Prüfung der Inhalte weisen wir 
darauf hin, dass die Empfehlungen 
keinesfalls Anspruch darauf erheben 
ungeprüft in einem Einsatz angewendet 
werden zu können. Vor einer Übernahme in 
die Praxis empfehlen wir dringend eine 
Prüfung auf Machbarkeit und Umsetzbarkeit 
und dabei die konkreten praktischen und 
technischen Gegebenheiten vor Ort zu 
berücksichtigen. Führen Sie auch eine 
juristische Prüfung durch und 
berücksichtigen Sie Aspekte des 
Arbeitsschutzes. Für die Umsetzung der 
Inhalte des Kommunikationskompasses 
kann ausdrücklich keine Haftung seitens des 
IAT der Universität Stuttgart übernommen 
werden. 
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DDiiee  BBaassiiss  ffüürr  eerrffoollggrreeiicchhee  
KKoommmmuunniikkaattiioonn  

Die folgenden Seiten bieten eine Übersicht 
über die grundlegenden Bausteine 
erfolgreicher Kommunikation mit 
Spontanhelfenden. Sie zeigen zudem auf, 
wie die vorgestellten Prinzipien auf die 
spezifischen Herausforderungen der 
Spontanhilfe sowie in der gesellschaftlichen 
Dynamik, in der wir uns befinden, 
anwendbar sind. 
 

KKoommmmuunniikkaattiioonn  iinn  ddeerr  ssiicchh  wwaannddeellnnddeenn  
GGeesseellllsscchhaafftt  

Veränderungen der Gesellschaft, etwa 
aufgrund demografischer Entwicklungen 
oder technologischer Fortschritte haben 
Auswirkungen auf verschiedene Aspekte des 
sozialen Zusammenlebens und prägen 
gemeinsam die Dynamik und Resilienz einer 
Gesellschaft (Genske et al. 2020, Wink 2022). 
 
Ergebnisse aus Workshops und Umfragen 
zeigen, dass zu erwartende gesellschaftliche 
Trends nicht ohne Auswirkungen auf die 
Spontanhilfe bleiben. Die stärkere 
Bedeutung der eigenen Bedürfnisse, 
Wünsche und Ziele wird z. B. als potentielles 
Hindernis für Solidarität betrachtet. Auch 
eine verstärkte Berücksichtigung 
persönlicher Merkmale wie Kultur, Religion 
oder auch Geschlecht, wird bei der 
Einbindung von Spontanhelfenden als 
wichtig erachtet. Eine zentrale Erkenntnis ist 
die Bedeutung von Wissen über Strukturen 
und Zuständigkeiten von BOS. Darüber 
hinaus wird die wachsende Bedeutung 
sozialer Medien als Kommunikationskanal 
hervorgehoben. Diese gesellschaftlichen 
Veränderungen erfordern spezielle 
Maßnahmen und Strategien, um dynamisch 
auf Entwicklungen reagieren zu können. 
 

MMuullttiikkuullttuurraalliittäätt  uunndd  VVuullnneerraabbiilliittäätt  sind 
Konzepte, die es ermöglichen, die 
Perspektiven zu erweitern und die Vielfalt 
der Gesellschaft zu berücksichtigen. 
Multikulturalität beschreibt dabei das reine 
Nebeneinandersein von Kulturen in einer 
Gesellschaft (Rauh 2017, Reeb 2013). Eine 
multikulturelle Gesellschaft zeichnet sich 
dadurch aus, dass Menschen mit 
verschiedenen Ethnien und Nationalitäten 
und ihren Lebensweisen, Sprachen und 
Traditionen zusammenleben (Sampoerna 
University o.J.). Vulnerabilität beschreibt 
hingegen die Anfälligkeit gegenüber 
Verletzungen und Beeinträchtigungen, 
weshalb vulnerable Personen verletzlich 
bzw. hilfsbedürftig sind (Windsheimer et al. 
2022: 13). 
 

 

BBeeddeeuuttuunngg  ffüürr  ddiiee  SSppoonnttaannhhiillffee  
Die Bereitschaft von Spontanhelfenden, 
in Krisen und Katastrophen zu helfen 
macht sie zu einer wertvollen Ressource. 
Vor dem Hintergrund des 
gesellschaftlichen Wandels sollten alle 
Menschen in den Bevölkerungsschutz 
eingebunden und als potentielle 
Spontanhelfende angesehen werden. 
Warum ist das wichtig? Weil jeder 
Mensch, unabhängig von kulturellem 
Hintergrund oder sozialem Status, in der 
Lage sein kann in einer Notsituation Hilfe 
zu leisten. 
 
Die Berücksichtigung der Konzepte 
„Vulnerabilität“ und „Multikulturalität“ 
gewährleistet den Schutz besonders 
gefährdeter Gruppen, verhindert 
Diskriminierung in der Gesellschaft und 
fördert die Inklusion sowie Teilhabe aller 
Bürgerinnen und Bürger. Die Anpassung 
von Strategien an die gesellschaftlichen 
Rahmenbedingungen und die 
Berücksichtigung unterschiedlicher 
Bedürfnisse und Perspektiven sind daher 
insgesamt wichtige Aufgaben im Bereich 
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BBaauusstteeiinnee  ddeerr  KKoommmmuunniikkaattiioonn  

Bei einer Krise handelt es sich um eine „vom 
Normalzustand abweichende Situation“ 
(BBK 2019: 32), die zeitlich begrenzt ist. 
Daher ist Krisenkommunikation auf einen 
kurzen Zeitraum beschränkt und erfolgt 
anlassbezogen (BBK 2022: 29). Sie hat zum 
Ziel, Informationen und Meinung während 
einer Krise auszutauschen, um Schäden an 
Schutzgütern zu verhindern oder zu 
begrenzen (BBK 2022: 28). Um in einer Krise 
effektiv zu kommunizieren, ist es zunächst 
wichtig, das Ziel, die Herausforderungen 
und die wesentlichen Bausteine der 
Kommunikation zu verstehen. 

ZZiieell:: Das Ziel der Kommunikation besteht 
darin, eine Verständigung zwischen der 
sendenden und der empfangenden Person 
einer Nachricht zu erreichen (Röhner und 
Schütz 2016: 26). 

HHeerraauussffoorrddeerruunnggeenn:: Eine Nachricht enthält 
nicht nur Informationen über einen 
Sachverhalt, sondern auch über die 
sendende Person und die Art und Weise wie 
die Nachricht überbracht wird, was 
wiederum abhängig von der Beziehung ist. 
Letztlich hat eine Nachricht immer einen 
bestimmten Zweck - sie soll die 
empfangende Person dazu veranlassen, 
etwas zu tun oder zu unterlassen (Röhner 
und Schütz 2016: 24f). 
Der Ausspruch "Man kann nicht nicht 
kommunizieren" (ebd.: 30) unterstreicht 
zudem die Tatsache, dass Kommunikation 
nicht nur auf verbale Signale beschränkt ist, 
sondern auch nonverbale Signale umfasst. 
Jedes Verhalten hat demnach 
kommunikativen Charakter und trägt zur 
Interaktion bei (ebd.). Das kann zur Folge 
haben, dass die Intention der sendenden 
Person nicht der Wahrnehmung der 
empfangenden Person entspricht. 

BBaauusstteeiinnee:: Der Kommunikation mit 
Spontanhelfenden liegen vier Bausteine  

zugrunde (siehe Abb. 1), die sämtliche 
Formen der zwischenmenschlichen 
Interaktion leiten. Die Berücksichtigung der 
Bausteine kann dabei helfen, dass 
Kommunikation – auch in der Krise - präzise 
und effektiv ist, was die Chancen auf eine 
erfolgreiche Verständigung erhöht. 

 
Abbildung 1: Bausteine der Kommunikation 
(angelehnt an Maxime nach Grice 1975). 
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BBeeddeeuuttuunngg  ffüürr  ddiiee  SSppoonnttaannhhiillffee  
In einer Krisensituation können bereits 
Grundprinzipien der Kommunikation 
wesentlich dazu beitragen, 
Missverständnisse zu minimieren und 
eine effektive Interaktion zu fördern. 
Indem BOS, Einsatzkräfte und 
Spontanhelfende sicherstellen, dass ihre 
Botschaften in einer Lage klar, wahr, 
relevant und informativ sind wird dazu 
beigetragen, dass zielgerichtet 
kommuniziert wird. Zusätzlich werden die 
Beteiligten dadurch dazu ermutigt, die 
notwendigen Maßnahmen zu ergreifen 
oder zu unterlassen, um Sicherheit und 
Wohlbefinden zu gewährleisten. Darüber 
hinaus hilft das Bewusstsein für die 
nonverbale Kommunikation mögliche 
Signale, die durch Gestik oder Mimik 
gesendet werden, bewusster einzusetzen. 
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Abbildung 1: Bausteine der Kommunikation 
(angelehnt an Maxime nach Grice 1975). 
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Vor Eintreten des Ereignisses: Prävention

  Mache dir über die Möglichkeiten und Ziele 
der Zusammenarbeit mit Spontanhelfenden 
Gedanken!
  Verschaff e dir einen Überblick über die Gesell-

schaft und potenzielle Spontanhelfende vor 
Ort!
  Nutze bereits vorhandene Netzwerke zur Kon-

taktaufnahme mit Spontanhelfenden!
  Zeige bei der Kontaktaufnahme mit Spontan-

helfenden aufrichtiges Interesse und Respekt!
  Sei dir über verschiedene Formen der Spon-

tanhilfe und über die mögliche Integration von 
Spontanhelfenden in die Einsatzplanung klar!

  Nutze etablierte Social Media-Kanäle zur 
Ansprache von Spontanhelfenden und baue 
Präsenz auf!
  Stimme alle Social Media-Kanäle mit den an-

deren Kommunikationskanälen ab!
  Verwende auf Social Media klare und gut 

verständliche Sprache sowie Bilder und Hash-
tags, um die Aufmerksamkeit der Nutzenden zu 
erhöhen!
  Stelle sicher, dass zuständige Einsatzkräfte 

regelmäßig an einer Ausbildung zum Umgang 
mit Social Media teilnehmen!
  Nutze neben Social Media auch andere, vor 

allem robuste und zielgruppengerechte, Infor-
mationskanäle!
  Informiere die potentiellen Spontanhelfenden 

über die möglichen Gefahren und Grenzen der 
Spontanhilfe und die Kompetenzbereiche der 
BOS!
  Lege eine „Exit-Strategie“ für den Fall zurecht, 

dass keine Spontanhelfenden mehr benötigt 
werden!

Nach Bewältigung des Ereignisses: Nachbereitung

  Zeige den Spontanhelfenden Anerkennung und Wertschätzung 
für die Mithilfe!
  Weise Spontanhelfende aktiv auf die Ansprechperson für Fragen 

zur psychosozialen Notfallversorgung hin!
  Refl ektiere die eigene Kommunikation mit den Spontanhelfen-

den und identifi ziere Verbesserungspotentiale!
  Zeige den Spontanhelfenden Dank für die Mithilfe durch kleine 

Aufmerksamkeiten (z. B. E-Mail, Postkarte, Feste)! 
  Zeige Off enheit für Spontanhelfende, die an langfristigem En-

gagement interessiert sind und weise proaktiv auf Möglichkeiten 
der Einbringung hin!

  Halte die Präsenz auf Social Media aufrecht!
  Hole Feedback zur Nutzung der Kommunikationskanäle ein!

nach

vor

Persönliche Kommunikation
Medien / technikgestützte Kommunikation

Kommunikationsempfehlungen für Einsatzkräfte
Kommunikationsempfehlungen für Behörden und 
Organisationen mit Sicherheitsaufgaben (BOS)
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  Kommuniziere mit Spontanhelfenden auf Au-
genhöhe!
  Sei off en für Ideen der Spontanhelfenden und 

biete Unterstützung an, sofern es die Lage 
erlaubt!
  Drücke den Spontanhelfenden Lob und Aner-

kennung aus!
  Teile kontinuierlich Informationen mit den 

Spontanhelfenden und achte darauf, diese 
einfach und verständlich zu erläutern!
  Wähle einen angepassten Umgangston und 

vermeide es, Ansagen zu machen!
  Höre aufmerksam zu und stelle Fragen, um 

Missverständnisse zu vermeiden!
  Biete für Spontanhelfende kontinuierlich 

Raum, um Fragen zu stellen!
  Drücke dich den Spontanhelfenden so einfach 

wie möglich aus und vermeide es, schnell und 
im Dialekt zu sprechen und Abkürzungen oder 
Fachbegriff e zu nutzen!
  Sei fl exibel für verschiedene Formen der Kom-

munikation (z. B. nonverbal oder andersspra-
chig)!
  Achte auf die nonverbale Kommunikation und 

versuche, keine missverständlichen Signale an 
Spontanhelfende zu senden!
  Zeige dich gegenüber den Spontanhelfenden 

empathisch!
  Sei lösungsorientiert und biete Spontanhelfen-

den die Möglichkeit zu konfl iktlösenden Ge-
sprächen an!
  Nutze Social Media, um Informationen klar und 

verständlich bereitzustellen!

  Kommuniziere Ereignisse über Medien schnell 
und weise darauf hin, dass weitere Details 
folgen werden!
  Nutze Social Media, um auf Selbstachtsamkeit 

hinzuweisen!
  Veröff entliche in den Medien eher kurze Berich-

te, um die Aufmerksamkeit zu erhöhen!
  Trete Fake News mit harten Fakten entgegen!
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KKoommmmuunniikkaattiioonn  iinn  ddeerr  SSppoonnttaannhhiillffee  

Die nachfolgend beschriebenen 
Empfehlungen umfassen eine Reihe von 
Maßnahmen zur Gestaltung der 
persönlichen sowie medien- und 
technikgestützten Kommunikation mit 
Spontanhelfenden. Sie lassen sich in die 
Phasen „vor“, „während“ und „nach“ der 
Krise unterteilen. Dies erfolgt analog zum 
zyklischen Krisenmanagement des 
Bundesamtes für Bevölkerungsschutz und 
Katastrophenhilfe (BBK), da auch 
Kommunikation als zyklischer Prozess 
verstanden werden kann (BKK 2024). 
 
Folgende Ziele werden mit den 
Empfehlungen verfolgt: 

EEffffeekkttiivvee  KKoooorrddiinnaattiioonn::  Das Ziel besteht 
darin, eine effiziente und koordinierte 
persönliche sowie medien- und 
technikgestützte Kommunikation 
sicherzustellen, um eine schnelle Reaktion 
auf Krisensituationen zu ermöglichen. 
 
KKllaarree  IInnffoorrmmaattiioonnsswweeiitteerrggaabbee:: Ein Ziel ist 
die klare Informationsweitergabe an 
Spontanhelfende, um sicherzustellen, dass 
diese über Aufgaben, Zuständigkeiten und 
Einsatzziele informiert sind. Gleichzeitig 
besteht das Ziel, eine beidseitige 
Kommunikation zwischen 
Spontanhelfenden und Behörden und 
Organisationen mit Sicherheitsaufgaben 
(BOS) bzw. Einsatzkräften zu ermöglichen. 
 
AAuuffbbaauu  vvoonn  VVeerrttrraauueenn  uunndd  
ZZuussaammmmeennaarrbbeeiitt:: Ein weiteres Ziel besteht 
darin, Vertrauen zwischen den BOS bzw. 
Einsatzkräften und den Spontanhelfenden 
aufzubauen und zu stärken, um eine 
erfolgreiche Zusammenarbeit in 
Notfallsituationen zu fördern. 
 

Die in diesem Kapitel beschriebenen 
Empfehlungen nutzen Erkenntnisse der 
Projekte ENSURE (Berliner Feuerwehr 
2016), PRAKOS (Christian-Albrechts-
Universität zu Kiel 2017), AHA (CKS 
Systeme GmbH 2017), KOKOS (Institut für 
Arbeitswissenschaft und 
Technologiemanagement der Universität 
Stuttgart 2018) und RESIBES (Universität 
Paderborn und C-LAB 2019) und bauen auf 
zudem auf BBK (2023), Karsten (2023) und 
Schneider et al. (2018) auf. 
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KKoommmmuunniikkaattiioonn  vvoorr  ddeerr  KKrriissee  

„Maßnahmen “vor der Krise” zeichnen sich 
dadurch aus, dass sie die Prävention 
stärken und auf eine mögliche Krise 
vorbereiten. Eine gute Vorbereitung ist eine 
„unerlässliche Voraussetzung, um die 
anfängliche Chaosphase [nach Eintritt eines 
Katastrophenereignisses] möglichst kurz zu 
halten“ (BMI 2014: 6). 
 

  PPeerrssöönnlliicchhee  KKoommmmuunniikkaattiioonn  

AAnnaallyyssee  
Behörden und Organisationen mit 
Sicherheitsaufgaben (BOS) sollten sich 
bereits vor der Krise Gedanken über die 
Möglichkeiten der Zusammenarbeit mit 
Spontanhelfenden machen und Ziele 
definieren. Dabei sollte zwischen dem 
Integrationsansatz (Spontanhelfende 
werden zentral registriert und erhalten 
konkrete Aufgaben von den BOS) und dem 
Kooperationsansatz (BOS geben den 
Rahmen für das Spontanhilfeengagement 
vor, die Organisation und Koordination 
erfolgt jedoch durch die Spontanhelfenden) 
unterschieden werden. Um den Überblick 
über die Situation vor Ort zu behalten, ist es 
für BOS zudem entscheidend, die 
gesellschaftliche Zusammensetzung (Alter, 
Herkunft, etc.), vorhandene Netzwerke und 
Zielgruppen zu kennen. 
 
MMoottiivvaattiioonn  uunndd  AAnnsspprraacchhee  
Eine erste Ansprache potentieller 
Spontanhelfender kann über bereits 
bestehende Mittlerorganisationen, 
Ehrenamtsnetzwerke, lokale Gruppen, 
kommunale Verwaltungen oder auch 
Unternehmen erfolgen. Die 
Zusammenarbeit mit verschiedenen 
Religionsgemeinschaften, kulturellen 
Vereinen oder lokalen Organisationen kann 
die Kommunikation mit multikulturellen 
Gruppen stärken und die Einbindung 
vereinfachen. Idealerweise entsteht durch 

das Zusammenspiel verschiedener 
beteiligter Gruppen schon vor der Krise ein 
gut funktionierendes Helfendennetzwerk, 
das während der Krise genutzt werden 
kann. Eine erste Ansprache und 
Sensibilisierung für das Thema kann etwa 
durch das Aufzeigen einer möglichen 
eigenen Betroffenheit, die Vermittlung der 
Strukturen und Aufgaben von BOS, die 
Verdeutlichung der Notwendigkeit von 
Spontanhelfenden oder auch durch das 
Aufklären über konkrete 
Einbindungsmöglichkeiten erfolgen. Es ist 
in jedem Fall wichtig, eine offene und 
zugängliche Kommunikation zu pflegen, die 
das ehrliche Interesse der BOS an der 
Zusammenarbeit mit Spontanhelfenden 
zeigt. Die Kontaktaufnahme mit 
Spontanhelfenden sollte daher aufrichtig 
und respektvoll erfolgen. Dies bedeutet, 
dass sich BOS aktiv für die Bedürfnisse und 
Fähigkeiten der Spontanhelfenden 
interessieren und sie als wertvolle 
Ressource in der Krisenbewältigung 
anerkennen. Eine transparente und 
authentische Kommunikation trägt dazu bei, 
das Vertrauen der Spontanhelfenden zu 
gewinnen. 
 
AAuussbbiilldduunngg  
Einsatzkräfte sollten über die verschiedenen 
Formen von Spontanhilfe informiert werden 
und verstehen, wie sie diese in ihre 
Einsatzplanung integrieren können. 
Einsatzkräfte sollten lernen, wie sie effektiv 
mit Spontanhelfenden kommunizieren, ihre 
Fähigkeiten einschätzen und sie koordiniert 
in die Einsatzarbeit einbinden können. 

 

PPrraaxxiissttiippppss  ffüürr  BBOOSS  

 Mache dir über die Möglichkeiten und 
Ziele der Zusammenarbeit mit 
Spontanhelfenden Gedanken! 

 Verschaffe dir einen Überblick über die 
Gesellschaft und potentielle 
Spontanhelfende vor Ort! 
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PPrraaxxiissttiippppss ffüürr BBOOSS 

 Mache dir über die Möglichkeiten und 
Ziele der Zusammenarbeit mit 
Spontanhelfenden Gedanken!

 Verschaffe dir einen Überblick über die 
Gesellschaft und potentielle 
Spontanhelfende vor Ort!
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 MMeeddiieenn-- uunndd tteecchhnniikkggeessttüüttzzttee 
KKoommmmuunniikkaattiioonn 

SSoocciiaall MMeeddiiaa 
Relevante Zielgruppen sollten bereits vor 
einer Krise mittels Social Media erreicht 
werden. Es ist wichtig Präsenz aufzubauen. 
Jedoch sollten Social Media-
Kommunikation vor der Krise mit anderen 
eigenen Kanälen (z. B. Pressemitteilungen, 
Bürgertelefone) abgestimmt werden, um 
Widersprüche in den Aussagen zu 
vermeiden und ein konsistentes Bild zu 
vermitteln. Bei der Nutzung von Social 
Media ist es wichtig, eine klare, gut 
verständliche Sprache zu verwenden und 
eindeutige Informationen zu verbreiten. 
Bilder und Hashtags können die 
Aufmerksamkeit erhöhen. Zudem ist es 
wichtig, auf Fragen einzugehen und um 
Rückmeldung zu bitten. Außerdem 
empfiehlt es sich, bestehende Gruppen und 
Hauptinformationskanäle zu nutzen.

BOS sollten darüber geschult werden, wie 
sie Social Media als Kommunikationskanal 
nutzen können, um mit der Bevölkerung 
und potentiellen Spontanhelfenden in 
Kontakt zu treten. Dies umfasst auch den 
Umgang mit Krisenkommunikation und die 
Abstimmung mit anderen BOS und 
staatlichen Akteuren. Die Ausbildung sollte 
kontinuierlich aktualisiert und ergänzt 
werden, um auf neue Entwicklungen und 
Herausforderungen im Bereich der 
Spontanhilfe und der digitalen 
Kommunikation vorbereitet zu sein.

MMeeddiieenn aallllggeemmeeiinn 
Bereits vor der Krise ist es wichtig, 
etablierte Informationskanäle ausfindig zu 
machen und diese zu nutzen. Dabei ist es 
wichtig, robuste Kanäle zu wählen, die auch 
im Falle eines Ausfalls des Mobilfunknetzes 
funktionieren. Dies gewährleistet eine 
zuverlässige Kommunikation, selbst unter 
schwierigen Bedingungen. Bei der Auswahl 
der Kommunikationskanäle ist zu 
berücksichtigen, welche Zielgruppen 
angesprochen werden sollen. Ältere 
Menschen nutzen z. B. möglicherweise kein 
Social Media, möchten sich aber dennoch 
als Spontanhelfende einbringen.
Schon vor der Krise ist es wichtig, 
Spontanhelfende über mögliche Gefahren 
und Grenzen der Spontanhilfe zu 
informieren. Darüber hinaus sollten sie über 
die Kompetenzbereiche der BOS informiert 
werden. Vermittelte Inhalte und Hinweise 
sollten in der Kommunikation mit 
vulnerablen und multikulturellen Gruppen 
angepasst werden. Es ist zudem ratsam, 
dass BOS vor dem Eintreten einer Krise 
eine "Exit-Strategie" vorbereiten, um 
entsprechend kommunizieren zu können, 
wenn keine Spontanhelfenden mehr 
benötigt werden.

SSooffttwwaarreeaannwweenndduunnggeenn 
Technische Systeme (Apps, Chatbots, etc.), 
die mit Spontanhelfenden interagieren, 
sollten den Nutzenden ihre Funktionen und 
Fähigkeiten klar beschreiben, um 
realistische Erwartungen zu wecken und 
Missverständnisse zu vermeiden (Kocielnik, 
Amershi und Bennett 2019). Die Interaktion 
mit dem System sollte generell transparent 
gestaltet werden, um das Vertrauen der 
Nutzenden zu stärken (Tamò‐Larrieux et al. 
2023). Einfache Formulierungen und eine 
zugängliche Benutzeroberfläche kann die 
Nutzendenerfahrung positiv beeinflussen 
(Stumpf et al. 2009).

 Nutze bereits vorhandene Netzwerke zur 
Kontaktaufnahme mit 
Spontanhelfenden!

 Zeige bei der Kontaktaufnahme mit 
Spontanhelfenden aufrichtiges Interesse 
und Respekt!

 Sei dir über verschiedene Formen der 
Spontanhilfe und über die Integration in 
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Da Datenschutzbedenken oft ein Grund 
dafür sind, warum Personen solche 
Systeme meiden, ist es empfehlenswert, 
allgemeine Hinweise zu diesem Thema 
bereitzustellen. Auch Informationen zur 
Datenspeicherung und deren Zweck sollten 
kommuniziert werden, um die Akzeptanz zu 
erhöhen und die Zusammenarbeit zu 
erleichtern (Tamò‐Larrieux et al. 2023). 

 

 
   

PPrraaxxiissttiippppss  ffüürr  BBOOSS  

 Nutze etablierte Social Media-Kanäle zur 
Ansprache von Spontanhelfenden und 
baue Präsenz auf! 

 Stimme alle Social Media-Kanäle mit den 
anderen Kommunikationskanälen ab! 

 Verwende auf Social Media klare und gut 
verständliche Sprache sowie Bilder und 
Hashtags, um die Aufmerksamkeit der 
Nutzenden zu erhöhen! 

 Stelle sicher, dass zuständige 
Einsatzkräfte regelmäßig an einer 
Ausbildung zum Umgang mit Social 
Media teilnehmen! 

 Nutze neben Social Media auch andere, 
vor allem robuste und 
zielgruppengerechte, 
Informationskanäle! 

 Informiere die potentiellen 
Spontanhelfenden über die möglichen 
Gefahren und Grenzen der Spontanhilfe 
und die Kompetenzbereiche der BOS! 

 Lege eine „Exit-Strategie“ für den Fall 
zurecht, dass keine Spontanhelfenden 
mehr benötigt werden! 
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KKoommmmuunniikkaattiioonn wwäähhrreenndd ddeerr KKrriissee 

Tritt ein Katastrophenereignisses ein, 
müssen entsprechende Maßnahmen 
getroffen werden, um die Krise zu 
bewältigen (BKK 2024). Diese Maßnahmen 
wurden meist vor Eintritt der Krise 
festgelegt und müssen nach Eintritt des 
Ereignisses auf die Katastrophe angepasst 
und durchgeführt werden (BMI 2014). 
Insbesondere der Anfang dieser Phase ist 
von Bedeutung, da die Koordination und 
gegenseitige Information der betroffenen 
Behörden und Unternehmen, der Medien
und der Bevölkerung von zentraler 
Bedeutung ist (ebd.).

 PPeerrssöönnlliicchhee KKoommmmuunniikkaattiioonn 

BBeeggeeggnnuunngg aauuff AAuuggeennhhööhhee 
Einsatzkräfte sollten zeigen, dass sie die 
Perspektive von Spontanhelfenden
verstehen. Es ist entscheidend, offen für die 
Ideen der Spontanhelfenden zu sein, ihnen
Unterstützung anzubieten und flexibel zu 
agieren, sofern es die Lage erlaubt. Dabei 
sollten alle Beteiligten - unabhängig von 
den rechtlichen Festlegungen - als 
gleichberechtigt angesehen werden und auf 
Augenhöhe zusammenzuarbeiten.

AAnneerrkkeennnnuunngg uunndd WWeerrttsscchhäättzzuunngg 
Um die Motivation der Spontanhelfenden 
im Einsatz aufrechtzuerhalten sollte
Anerkennung durch Respekt und das 
Ernstnehmen des Gegenübers gezeigt 
werden. Einsatzkräfte sollten Wertschätzung 
und Bestätigung in der Kommunikation zum 
Ausdruck bringen, um eine gegenseitige 
Akzeptanz zwischen den BOS und den 
Spontanhelfenden zu ermöglichen. 
Individuell Lob und Dank auszudrücken ist 
ebenso wichtig, damit sich 
Spontanhelfende gesehen und 
wertgeschätzt fühlen.

 

OOffffeennhheeiitt uunndd TTrraannssppaarreennzz 
Während der Krise ist es wichtig, die 
Spontanhelfenden kontinuierlich zu 
informieren und den Hintergrund von 
Maßnahmen zu erläutern. Einsatzkräfte 
sollten dabei darauf achten, Fachbegriffe 
und Abkürzungen entweder zu vermeiden 
oder, wenn zum Verständnis nötig, zu 
erklären. Hierbei empfiehlt es sich, einfache 
und verständliche Erklärungen zu wählen. 
Generell gilt, Anweisungen kleinschrittig 
und klar zu erläutern. Dadurch können auch 
für Laien zunächst unlogisch erscheinende, 
aber einsatztaktisch korrekte 
Entscheidungen, nachvollziehbar gemacht 
werden. Damit kann sichergestellt werden, 
dass alle Abläufe und Strukturen klar sind. 
Zudem fördert es das Verständnis und 
stärkt das Vertrauen.

GGeemmeeiinnsscchhaaffttssggeeffüühhll 
Bei der gemeinsamen Bewältigung der 
Krise kann es hilfreich sein, ein „Wir-
Gefühl“ zu erzeugen, vermitteln und 
aufrechtzuerhalten. Dazu gehört, dass BOS 
ein Vorbild für eine gesamtgesellschaftliche 
Gefahrenabwehr darstellen. Es sollte betont 
werden, dass gemeinschaftliche 
Herausforderungen bestehen, die nur 
gemeinsam gelöst werden können. Diese 
Botschaft unterstreicht die Bedeutung der 
Zusammenarbeit aller Beteiligten. Eine 
Möglichkeit, das Gemeinschaftsgefühl im 
Einsatz zu stärken, ist die Ausgabe von 
Erkennungsmerkmalen (z. B. Westen oder 
Kappen). Diese Maßnahme trägt dazu bei, 
das Zugehörigkeitsgefühl der 
Spontanhelfenden zu stärken und vermittelt 
ihnen eine Legitimation gegenüber den 
Betroffenen. Durch das Tragen solcher 
Erkennungsmerkmale fühlen sich die 
Spontanhelfenden als Teil einer größeren 
Gemeinschaft, was die Zusammenarbeit 
und den Einsatzwillen positiv beeinflussen 
kann.
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SSpprraacchhee  uunndd  UUmmggaannggssttoonn  
Einsatzkräfte sollten eher Fragen stellen, als 
Ansagen zu machen und dabei einen 
angepassten Umgangston wählen, der 
keinen Befehlston beinhaltet. Eine 
sensiblere Kommunikation, die das "Du" 
verwendet und sich durch kollegiales 
Verhalten auszeichnet, ist erforderlich. 
Hinweise sollten durch Einsatzkräfte neutral 
formuliert werden. Es ist entscheidend, dem 
Gegenüber aufmerksam zuzuhören und das 
Gesagte zusammenzufassen, um 
Missverständnisse zu vermeiden. Wenn 
etwas nicht verstanden wird, ist es wichtig, 
nachzufragen. 
 
SSpprraacchhbbaarrrriieerreenn  
Sollte in der Kommunikation mit 
Spontanhelfenden eine Sprachbarriere 
bestehen, ist es empfehlenswert, dass 
Einsatzkräfte im Gespräch negative 
Fragestellungen vermeiden, da sie 
Verwirrung stiften können. Anstatt 
komplexe Fragen zu formulieren, empfiehlt 
es sich, Fragen einzeln zu stellen und zu 
beantworten. Die Verwendung einfacher 
Wörter, ein moderates Sprechtempo (ohne 
demonstrativ langsam zu sprechen) und 
das Vermeiden von Dialekten erleichtern die 
Kommunikation. Sachlichkeit hilft dabei, 
das Gespräch einfach zu halten. Die 
Verwendung von Fremdsprachen durch 
Einsatzkräfte stärkt das Selbstvertrauen der 
Spontanhelfenden. Hier ist es hilfreich 
einige Vokabel (z. B. „Hallo“ oder „Danke“) 
in der Sprache des Gegenübers zu kennen 
und in Gesprächen einzusetzen, um eine 
positive Atmosphäre zu schaffen. Allgemein 
ist die Bereitstellung von dolmetschenden 
Personen vorzuziehen. Zur Überwindung 
von Sprachbarrieren kann es auch helfen, 
nonverbale Kommunikationsformen (z. B. 
Symbole, Zeichen oder Gesten) als 
Lösungen in Betracht zu ziehen. 
 

  
NNoonnvveerrbbaallee  KKoommmmuunniikkaattiioonn  
In Bezug auf nonverbale Kommunikation 
kann es für Einsatzkräfte schwierig sein, 
eine angemessene Distanz zu wahren, da 
Spontanhelfende oft Freundschaft in die 
Arbeitsbeziehung hineininterpretieren. Das 
kann bei Spontanhelfenden zu Frust führen, 
wenn diese seitens der Einsatzkräfte nicht 
erwidert wird. Einsatzkräfte sollten daher 
Grenzen aufzeigen und auf nonverbale 
Gesten achten, da sie viel über die 
Beziehungsdynamik aussagen können. 
 
UUmmggaanngg  mmiitt  EEmmoottiioonneenn  
Einsatzkräfte sollten sachlich und 
verständlich kommunizieren, auch wenn 
Situationen emotional sein können. 
Dennoch sollten Gefühle angesprochen 
werden, um eine empathische Atmosphäre 
zu schaffen. Es ist ratsam, die wichtigsten 
Informationen zuerst zu vermitteln und 
dabei empathisch auf Situationen 
einzugehen. Eigene Meinungen und 
Wahrnehmungen sollten auch als solche 
formuliert werden. 
 
DDeeeesskkaallaattiioonn  vvoonn  SSiittuuaattiioonneenn  
Bei eskalierenden Situationen sollten 
Einsatzkräfte aggressives Verhalten nicht 
mit Aggressivität beantworten. Erlaubt es 
die Situation, kann eine offene 
Körperhaltung und ein Angebot zum 
Gespräch zur Konfliktlösung beitragen. 
Grundsätzlich sollte Verständnis für den 
Unmut des Gegenübers gezeigt und 
Beleidigungen oder Anschuldigungen 
ausgeblendet werden. Persönliche 
Äußerungen sollten vermieden werden, 
stattdessen sollte auf einer Sachebene 
kommuniziert werden. Gegebenenfalls 
sollten Aussagen wie z. B. „Mit diesem 
Ausmaß hatten wir selbst nicht gerechnet.“ 
geäußert werden, um Verständnis zu 
zeigen. Bei der Lösungsfindung ist es 
jedenfalls wichtig zu betonen, dass diese 
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SSpprraacchhbbaarrrriieerreenn  
Sollte in der Kommunikation mit 
Spontanhelfenden eine Sprachbarriere 
bestehen, ist es empfehlenswert, dass 
Einsatzkräfte im Gespräch negative 
Fragestellungen vermeiden, da sie 
Verwirrung stiften können. Anstatt 
komplexe Fragen zu formulieren, empfiehlt 
es sich, Fragen einzeln zu stellen und zu 
beantworten. Die Verwendung einfacher 
Wörter, ein moderates Sprechtempo (ohne 
demonstrativ langsam zu sprechen) und 
das Vermeiden von Dialekten erleichtern die 
Kommunikation. Sachlichkeit hilft dabei, 
das Gespräch einfach zu halten. Die 
Verwendung von Fremdsprachen durch 
Einsatzkräfte stärkt das Selbstvertrauen der 
Spontanhelfenden. Hier ist es hilfreich 
einige Vokabel (z. B. „Hallo“ oder „Danke“) 
in der Sprache des Gegenübers zu kennen 
und in Gesprächen einzusetzen, um eine 
positive Atmosphäre zu schaffen. Allgemein 
ist die Bereitstellung von dolmetschenden 
Personen vorzuziehen. Zur Überwindung 
von Sprachbarrieren kann es auch helfen, 
nonverbale Kommunikationsformen (z. B. 
Symbole, Zeichen oder Gesten) als 
Lösungen in Betracht zu ziehen. 
 

  
NNoonnvveerrbbaallee  KKoommmmuunniikkaattiioonn  
In Bezug auf nonverbale Kommunikation 
kann es für Einsatzkräfte schwierig sein, 
eine angemessene Distanz zu wahren, da 
Spontanhelfende oft Freundschaft in die 
Arbeitsbeziehung hineininterpretieren. Das 
kann bei Spontanhelfenden zu Frust führen, 
wenn diese seitens der Einsatzkräfte nicht 
erwidert wird. Einsatzkräfte sollten daher 
Grenzen aufzeigen und auf nonverbale 
Gesten achten, da sie viel über die 
Beziehungsdynamik aussagen können. 
 
UUmmggaanngg  mmiitt  EEmmoottiioonneenn  
Einsatzkräfte sollten sachlich und 
verständlich kommunizieren, auch wenn 
Situationen emotional sein können. 
Dennoch sollten Gefühle angesprochen 
werden, um eine empathische Atmosphäre 
zu schaffen. Es ist ratsam, die wichtigsten 
Informationen zuerst zu vermitteln und 
dabei empathisch auf Situationen 
einzugehen. Eigene Meinungen und 
Wahrnehmungen sollten auch als solche 
formuliert werden. 
 
DDeeeesskkaallaattiioonn  vvoonn  SSiittuuaattiioonneenn  
Bei eskalierenden Situationen sollten 
Einsatzkräfte aggressives Verhalten nicht 
mit Aggressivität beantworten. Erlaubt es 
die Situation, kann eine offene 
Körperhaltung und ein Angebot zum 
Gespräch zur Konfliktlösung beitragen. 
Grundsätzlich sollte Verständnis für den 
Unmut des Gegenübers gezeigt und 
Beleidigungen oder Anschuldigungen 
ausgeblendet werden. Persönliche 
Äußerungen sollten vermieden werden, 
stattdessen sollte auf einer Sachebene 
kommuniziert werden. Gegebenenfalls 
sollten Aussagen wie z. B. „Mit diesem 
Ausmaß hatten wir selbst nicht gerechnet.“ 
geäußert werden, um Verständnis zu 
zeigen. Bei der Lösungsfindung ist es 
jedenfalls wichtig zu betonen, dass diese 
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nur gemeinsam erfolgen kann. Hier sollten 
Einsatzkräfte keine Vorschriften machen, 
jedoch Bedenken sowie 
Sicherheitshinweise äußern und 
Unterstützung anbieten. 
 
ÜÜbbeerrffoorrddeerruunngg  uunndd  GGrreennzzeenn  
Spontanhelfende sollten während der Krise 
durch Einsatzkräfte ermutigt werden, auf 
ihre eigenen Bedürfnisse zu achten, um 
Überforderung zu vermeiden. Sie sollten 
erfragen, was die Personen leisten wollen 
oder können und sich gemeinsam auf 
Grenzen, Spielregeln, Pausen und das 
Beenden der Tätigkeit bei Gefährdungslage 
einigen. Es sollte den Spontanhelfenden 
ausreichend Raum für Fragen gegeben 
werden. Zudem sollten Spontanhelfende 
während der Krise darüber informiert 
werden, wie sie Kontakt zur psychosozialen 
Notfallversorgung (PSNV) aufnehmen und 
Betreuungsbedarf kommunizieren können, 
z. B. durch die Aushändigung von 
Visitenkarten. 
 
AAbblleehhnnuunngg  
Es sollte transparent und ehrlich 
kommuniziert werden, wenn der Einsatz 
von Spontanhelfenden nicht möglich oder 
erforderlich ist. Dabei ist es hilfreich, eine 
Erklärung für die Situation zu liefern und 
gegebenenfalls auf andere 
Einsatzmöglichkeiten zu verweisen. 
Es empfiehlt sich, eine zentral abgestimmte 
Sprachregelung für diesen Fall festzulegen. 
Diese sollte klar, aber wertschätzend 
formuliert sein. Transparenz über fehlende 
Einsatzmöglichkeiten kann das Vertrauen 
der Helfenden in die Zusammenarbeit mit 
den BOS positiv beeinflussen. 
 
VVuullnneerraabbiilliittäätt  
Es ist wichtig, dass Spontanhelfende, die 
vulnerablen Gruppen (z. B. jüngere, ältere, 
schwangere, körperlich oder geistig 
eingeschränkte Personen) angehören, nicht 

ausgeschlossen werden. Einsatzkräfte 
sollten ihnen sensibel, wertschätzend und 
lösungsorientiert aufzeigen, ob sie für 
bestimmte Aufgaben geeignet sind. 
 
Trotz dieser Bemühungen kann es 
vorkommen, dass sich Personen für die 
während der Krise anfallenden Aufgaben 
nicht eignen. In solchen Fällen sollten 
Einsatzkräfte dies auf eine wertschätzende 
Art kommunizieren und gegebenenfalls auf 
andere Einsatzstellen verweisen. Dabei ist 
es von großer Bedeutung, sich bei den 
helfenden Personen für ihr Engagement zu 
bedanken. Grundsätzlich ist es aber wichtig, 
dass Einsatzkräfte beim Einsatz vulnerabler 
Personen auf Erschöpfungsmerkmale 
achten und sensibel darauf reagieren.  

 

PPrraaxxiissttiippppss  ffüürr  EEiinnssaattzzkkrrääffttee  

 Kommuniziere mit Spontanhelfenden auf 
Augenhöhe! 

 Sei offen für Ideen der Spontanhelfenden 
und biete Unterstützung an, sofern es die 
Lage erlaubt! 

 Drücke den Spontanhelfenden Lob und 
Anerkennung aus! 

 Teile kontinuierlich Informationen mit 
den Spontanhelfenden und achte darauf, 
diese einfach und verständlich zu 
erläutern! 

 Wähle einen angepassten Umgangston 
und vermeide es, Ansagen zu machen! 

 Höre aufmerksam zu und stelle Fragen, 
um Missverständnisse zu vermeiden! 

 Biete den Spontanhelfenden 
kontinuierlich Raum, um Fragen zu 
stellen! 

 Drücke dich den Spontanhelfenden so 
einfach wie möglich aus und vermeide 
es, schnell und im Dialekt zu sprechen 
und Abkürzungen oder Fachbegriffe zu 
nutzen! 

 Sei flexibel für verschiedene Formen der 
Kommunikation (z. B. nonverbal oder 
anderssprachig)! 
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  MMeeddiieenn--  uunndd  tteecchhnniikkggeessttüüttzzttee  
KKoommmmuunniikkaattiioonn  

SSoocciiaall  MMeeddiiaa  
Während einer Krise sollte der Social 
Media-Auftritt der Spontanhilfe begleitet 
werden. Informationen sollten klar und gut 
verständlich, unterstützt durch Bilder und 
Hashtags, bereitgestellt werden. In 
Krisensituationen bevorzugen Menschen oft 
Plattformen, die ihnen vertraut sind. Daher 
ist es wichtig, Informationen über diese 
Kanäle zu verbreiten. Dabei ist es ratsam, 
verschiedene Kanäle zu nutzen. 
Die Krisenkommunikation in den sozialen 
Medien sollte mit anderen eigenen Kanälen 
und denen anderer Organisationen (z. B. 
Polizei) abgestimmt werden, um 
Widersprüche in den Aussagen zu 
vermeiden. Schnelle und angemessene 
Kommunikation ist während der Krise 
wichtig, da bereits kurz nach Eintritt einer 
Krise erste Nachrichten in den sozialen 
Medien veröffentlicht werden. Es ist 
wichtig, nicht auf eine umfangreiche 
Lageerkundung zu warten, sondern erste 
Erkenntnisse schnell zu kommunizieren und 
darauf hinzuweisen, dass weitere Details 
folgen werden. Social Media kann 
außerdem dazu genutzt werden, um auf 
Selbstachtsamkeit hinzuweisen. 
 
MMeeddiieenn  aallllggeemmeeiinn  
Es ist ratsam, kurze Teilberichte zu 
veröffentlichen, da sie in Stresssituationen 
besser aufgenommen werden als 
umfangreiche Berichte. Dies reduziert auch 

die Wahrscheinlichkeit, dass Menschen 
während langer Kommunikationspausen zu 
anderen Kanälen wechseln. Ein stockender 
Informationsfluss und wahrgenommene 
Intransparenz können das Vertrauen in 
staatliche Strukturen schwächen und sich 
negativ auf die Zusammenarbeit zwischen 
BOS und Spontanhelfenden auswirken. 
Intransparenz, wie z. B. die Aussage "Ein 
Teil dieser Antworten würde die 
Bevölkerung verunsichern" (Thomas de 
Maizière, 2015, Bundesinnenminister), kann 
Menschen dazu bringen, alternative 
Informationsquellen aufzusuchen. Es ist 
wichtig, dass BOS sich bemühen, durch 
harte Fakten Fake News entgegenzutreten. 
Gegebenenfalls sollte auch eine 
Entschuldigung ausgesprochen werden, 
wenn dies notwendig ist. Dies trägt dazu 
bei, das Vertrauen in die Informationen und 
die Strukturen aufrechtzuerhalten. 
 
SSooffttwwaarreeaannwweenndduunnggeenn  
In der Krise ist es ratsam, den Nutzenden 
Wertschätzung entgegenzubringen, sowohl 
für ihre Nutzung des Systems als auch für 
ihre Beteiligung als Spontanhelfende. Es ist 
empfehlenswert, Informationen zur 
Kontaktaufnahme und zur psychosozialen 
Notfallversorgung (PSNV) bei Bedarf 
bereitzustellen. Hinweise zur Selbstfürsorge 
sollten ebenfalls integriert werden, um 
sicherzustellen, dass sich die Nutzenden um 
ihre eigenen Bedürfnisse kümmern. Es 
sollte zudem Raum für Fragen geschaffen 
werden, um Unklarheiten oder 
Unsicherheiten zu beseitigen. 

 

 Achte auf die nonverbale 
Kommunikation und vermeide es, 
missverständliche Signale an 
Spontanhelfende zu senden! 

 Zeige Empathie gegenüber der 
Spontanhelfenden! 

 Sei lösungsorientiert und biete 
Spontanhelfenden die Möglichkeit zu 

   

PPrraaxxiissttiippppss  ffüürr  BBOOSS  

 Nutze Social Media, um Informationen 
klar und verständlich bereitzustellen! 

 Nutze Social Media, um auf 
Selbstachtsamkeit hinzuweisen! 

 Kommuniziere Ereignisse über Medien 
schnell und weise darauf hin, dass 
weitere Details folgen werden! 
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nur gemeinsam erfolgen kann. Hier sollten 
Einsatzkräfte keine Vorschriften machen, 
jedoch Bedenken sowie 
Sicherheitshinweise äußern und 
Unterstützung anbieten. 
 
ÜÜbbeerrffoorrddeerruunngg  uunndd  GGrreennzzeenn  
Spontanhelfende sollten während der Krise 
durch Einsatzkräfte ermutigt werden, auf 
ihre eigenen Bedürfnisse zu achten, um 
Überforderung zu vermeiden. Sie sollten 
erfragen, was die Personen leisten wollen 
oder können und sich gemeinsam auf 
Grenzen, Spielregeln, Pausen und das 
Beenden der Tätigkeit bei Gefährdungslage 
einigen. Es sollte den Spontanhelfenden 
ausreichend Raum für Fragen gegeben 
werden. Zudem sollten Spontanhelfende 
während der Krise darüber informiert 
werden, wie sie Kontakt zur psychosozialen 
Notfallversorgung (PSNV) aufnehmen und 
Betreuungsbedarf kommunizieren können, 
z. B. durch die Aushändigung von 
Visitenkarten. 
 
AAbblleehhnnuunngg  
Es sollte transparent und ehrlich 
kommuniziert werden, wenn der Einsatz 
von Spontanhelfenden nicht möglich oder 
erforderlich ist. Dabei ist es hilfreich, eine 
Erklärung für die Situation zu liefern und 
gegebenenfalls auf andere 
Einsatzmöglichkeiten zu verweisen. 
Es empfiehlt sich, eine zentral abgestimmte 
Sprachregelung für diesen Fall festzulegen. 
Diese sollte klar, aber wertschätzend 
formuliert sein. Transparenz über fehlende 
Einsatzmöglichkeiten kann das Vertrauen 
der Helfenden in die Zusammenarbeit mit 
den BOS positiv beeinflussen. 
 
VVuullnneerraabbiilliittäätt  
Es ist wichtig, dass Spontanhelfende, die 
vulnerablen Gruppen (z. B. jüngere, ältere, 
schwangere, körperlich oder geistig 
eingeschränkte Personen) angehören, nicht 

ausgeschlossen werden. Einsatzkräfte 
sollten ihnen sensibel, wertschätzend und 
lösungsorientiert aufzeigen, ob sie für 
bestimmte Aufgaben geeignet sind. 
 
Trotz dieser Bemühungen kann es 
vorkommen, dass sich Personen für die 
während der Krise anfallenden Aufgaben 
nicht eignen. In solchen Fällen sollten 
Einsatzkräfte dies auf eine wertschätzende 
Art kommunizieren und gegebenenfalls auf 
andere Einsatzstellen verweisen. Dabei ist 
es von großer Bedeutung, sich bei den 
helfenden Personen für ihr Engagement zu 
bedanken. Grundsätzlich ist es aber wichtig, 
dass Einsatzkräfte beim Einsatz vulnerabler 
Personen auf Erschöpfungsmerkmale 
achten und sensibel darauf reagieren.  

 

PPrraaxxiissttiippppss  ffüürr  EEiinnssaattzzkkrrääffttee  

 Kommuniziere mit Spontanhelfenden auf 
Augenhöhe! 

 Sei offen für Ideen der Spontanhelfenden 
und biete Unterstützung an, sofern es die 
Lage erlaubt! 

 Drücke den Spontanhelfenden Lob und 
Anerkennung aus! 

 Teile kontinuierlich Informationen mit 
den Spontanhelfenden und achte darauf, 
diese einfach und verständlich zu 
erläutern! 

 Wähle einen angepassten Umgangston 
und vermeide es, Ansagen zu machen! 

 Höre aufmerksam zu und stelle Fragen, 
um Missverständnisse zu vermeiden! 

 Biete den Spontanhelfenden 
kontinuierlich Raum, um Fragen zu 
stellen! 

 Drücke dich den Spontanhelfenden so 
einfach wie möglich aus und vermeide 
es, schnell und im Dialekt zu sprechen 
und Abkürzungen oder Fachbegriffe zu 
nutzen! 

 Sei flexibel für verschiedene Formen der 
Kommunikation (z. B. nonverbal oder 
anderssprachig)! 
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  MMeeddiieenn-- uunndd tteecchhnniikkggeessttüüttzzttee 
KKoommmmuunniikkaattiioonn 

SSoocciiaall MMeeddiiaa 
Während einer Krise sollte der Social
Media-Auftritt der Spontanhilfe begleitet 
werden. Informationen sollten klar und gut 
verständlich, unterstützt durch Bilder und 
Hashtags, bereitgestellt werden. In 
Krisensituationen bevorzugen Menschen oft 
Plattformen, die ihnen vertraut sind. Daher 
ist es wichtig, Informationen über diese 
Kanäle zu verbreiten. Dabei ist es ratsam, 
verschiedene Kanäle zu nutzen.
Die Krisenkommunikation in den sozialen 
Medien sollte mit anderen eigenen Kanälen 
und denen anderer Organisationen (z. B. 
Polizei) abgestimmt werden, um 
Widersprüche in den Aussagen zu 
vermeiden. Schnelle und angemessene 
Kommunikation ist während der Krise 
wichtig, da bereits kurz nach Eintritt einer 
Krise erste Nachrichten in den sozialen 
Medien veröffentlicht werden. Es ist 
wichtig, nicht auf eine umfangreiche 
Lageerkundung zu warten, sondern erste 
Erkenntnisse schnell zu kommunizieren und 
darauf hinzuweisen, dass weitere Details 
folgen werden. Social Media kann 
außerdem dazu genutzt werden, um auf 
Selbstachtsamkeit hinzuweisen.

MMeeddiieenn aallllggeemmeeiinn 
Es ist ratsam, kurze Teilberichte zu 
veröffentlichen, da sie in Stresssituationen 
besser aufgenommen werden als 
umfangreiche Berichte. Dies reduziert auch 

die Wahrscheinlichkeit, dass Menschen 
während langer Kommunikationspausen zu 
anderen Kanälen wechseln. Ein stockender 
Informationsfluss und wahrgenommene 
Intransparenz können das Vertrauen in 
staatliche Strukturen schwächen und sich 
negativ auf die Zusammenarbeit zwischen 
BOS und Spontanhelfenden auswirken. 
Intransparenz, wie z. B. die Aussage "Ein 
Teil dieser Antworten würde die 
Bevölkerung verunsichern" (Thomas de 
Maizière, 2015, Bundesinnenminister), kann 
Menschen dazu bringen, alternative 
Informationsquellen aufzusuchen. Es ist 
wichtig, dass BOS sich bemühen, durch 
harte Fakten Fake News entgegenzutreten. 
Gegebenenfalls sollte auch eine 
Entschuldigung ausgesprochen werden, 
wenn dies notwendig ist. Dies trägt dazu 
bei, das Vertrauen in die Informationen und 
die Strukturen aufrechtzuerhalten.

SSooffttwwaarreeaannwweenndduunnggeenn 
In der Krise ist es ratsam, den Nutzenden 
Wertschätzung entgegenzubringen, sowohl 
für ihre Nutzung des Systems als auch für 
ihre Beteiligung als Spontanhelfende. Es ist 
empfehlenswert, Informationen zur 
Kontaktaufnahme und zur psychosozialen 
Notfallversorgung (PSNV) bei Bedarf 
bereitzustellen. Hinweise zur Selbstfürsorge 
sollten ebenfalls integriert werden, um 
sicherzustellen, dass sich die Nutzenden um 
ihre eigenen Bedürfnisse kümmern. Es 
sollte zudem Raum für Fragen geschaffen 
werden, um Unklarheiten oder
Unsicherheiten zu beseitigen.

 Achte auf die nonverbale 
Kommunikation und vermeide es,
missverständliche Signale an 
Spontanhelfende zu senden!

 Zeige Empathie gegenüber der 
Spontanhelfenden!

 Sei lösungsorientiert und biete 
Spontanhelfenden die Möglichkeit zu 

  

PPrraaxxiissttiippppss ffüürr BBOOSS 

 Nutze Social Media, um Informationen 
klar und verständlich bereitzustellen!

 Nutze Social Media, um auf 
Selbstachtsamkeit hinzuweisen!

 Kommuniziere Ereignisse über Medien 
schnell und weise darauf hin, dass 
weitere Details folgen werden!
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KKoommmmuunniikkaattiioonn  nnaacchh  ddeerr  KKrriissee  

Der Übergang von „während der Krise“ zu 
„nach der Krise“ markiert „den Abschluss 
der Krisenbewältigung und die Rückkehr zu 
den normalen Betriebs- und 
Arbeitsabläufen“ (BMI 2014: 8). 
Dementsprechend verlagert sich der 
Schwerpunkt „[…] auf das Alltagsgeschäft 
der Organisation, und die eigentliche 
Auswertung der Krise […]“ (BMI 2014: 8). 
Da die gewonnenen Erkenntnisse aus der 
Nachbereitung in die Prävention und 
Vorbereitung auf die nächste Krise 
einfließen, bildet sich hier der Zyklus und 
die Phase nach der Krise geht direkt in die 
Phase vor der Krise über (BKK 2024). 
 

  PPeerrssöönnlliicchhee  KKoommmmuunniikkaattiioonn  

AAnneerrkkeennnnuunngg  uunndd  WWeerrttsscchhäättzzuunngg  
Auch nach der Krise ist es von 
entscheidender Bedeutung, den 
Spontanhelfenden Anerkennung und 
Wertschätzung für ihre Mithilfe 
entgegenzubringen. Dies kann durch 
verschiedene Maßnahmen geschehen, 
darunter das Versenden persönlicher E-
Mails, um den Einsatz der Helfenden 
individuell zu würdigen. Ebenso ist die 
Erwähnung der Helfenden bei 
Medienauftritten eine Möglichkeit, ihre 
Leistungen öffentlich anzuerkennen und 
ihre Bedeutung für den Einsatz 
hervorzuheben.  
 
Zusätzlich können Veranstaltungen oder 
Feste organisiert werden, um den 
Helfenden zu danken. Auch die 
Bereitstellung von materiellen Geschenken 
oder Give-aways kann als symbolische 

Geste der Anerkennung dienen. Wichtig ist 
es dabei, den Helfenden aufzuzeigen, 
welchen Beitrag sie gemeinsam geleistet 
haben und wie bedeutend ihre Rolle für den 
Erfolg des Einsatzes war. 
 
PPssyycchhoossoozziiaallee  NNoottffaallllvveerrssoorrgguunngg  ((PPSSNNVV))  
Die Ansprechpersonen während des 
Einsatzes bleiben im Idealfall auch nach 
Abschluss des Einsatzes die primären 
Kontaktpersonen für Spontanhelfende. 
Diese Kontinuität schafft eine bestehende 
Vertrauensbasis, die es erleichtert, auch 
nach dem Einsatz Fragen zur PSNV oder zu 
potentiellen ehrenamtlichen Engagement-
möglichkeiten zu klären. Durch die 
Bereitstellung von Kontaktinformationen 
zeigen die BOS ihre fortwährende 
Unterstützung und stehen den Helfenden 
bei Bedarf weiterhin zur Verfügung. Dies 
trägt zur langfristigen Betreuung und 
Nachsorge der Beteiligten bei und stärkt die 
Bindung zwischen den Helfenden und den 
BOS über den Zeitpunkt des Einsatzes 
hinaus. 
 
EEvvaalluuaattiioonn  
Nach Abschluss der Krise ist eine 
gründliche Nachbereitung und Evaluation 
der Kommunikationsmaßnahmen 
unerlässlich. Dies umfasst die Analyse der 
Wirksamkeit der eingesetzten Kanäle, 
Botschaften und Strategien sowie die 
Identifizierung von Erfolgsfaktoren und 
Verbesserungspotentialen. Ein wichtiger 
Schritt dafür ist die Reflexion der eigenen 
Kommunikation mit den Spontanhelfenden 
und das Sammeln von Feedback der 
Spontanhelfenden, BOS und anderen 
beteiligten Organisationen. 
 
Die Ergebnisse der Evaluation sollten 
transparent kommuniziert werden, um das 
Vertrauen der Öffentlichkeit zu stärken. Dies 
umfasst sowohl die erfolgreichen 
Maßnahmen als auch die identifizierten 

 Veröffentliche in den Medien eher kürze 
Berichte, um die Aufmerksamkeit zu 
erhöhen! 

 Bemühe dich, Fake News durch harte 
Fakten entgegenzutreten! 
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Verbesserungsbereiche. Basierend auf 
diesen Erkenntnissen sollten langfristige 
Kommunikationsstrategien entwickelt und 
Ausbildungsangebote angepasst werden. 
  
LLaannggffrriissttiiggee  EEiinnbbiinndduunngg  
Nach einer Krise sollten BOS offen für 
Spontanhelfende sein, die an langfristigem 
Engagement interessiert sind. Hier besteht 
für BOS die Möglichkeit, auf ein mögliches 
längerfristiges Engagement hinzuweisen. 
Jedoch sollte dies sensibel erfolgen und ein 
Krisen- oder Katastrophenereignis nicht als 
Werbemöglichkeit für BOS genutzt werden. 
Zusätzlich sollte dabei kein Druck ausgeübt 
oder eine Erwartungshaltung seitens der 
BOS gezeigt werden. 

 
 

   MMeeddiieenn--  uunndd  tteecchhnniikkggeessttüüttzzttee  
KKoommmmuunniikkaattiioonn  

SSoocciiaall  MMeeddiiaa  
Nach der Krise sollte bezüglich des 
Umgangs mit Social Media Feedback von 
den Spontanhelfenden eingeholt werden 
und die Nutzung evaluiert werden. Hierbei 
können “Lessons Learnt” zusammengestellt 

werden, die im nächsten Krisen- oder 
Katastrophenfall berücksichtigt werden. 
 
MMeeddiieenn  aallllggeemmeeiinn  
Auch nach der Krise ist es wichtig, die 
Präsenz in den Kommunikationskanälen 
aufrechtzuerhalten, um die Sichtbarkeit 
weiterhin zu gewährleisten. Dies ermöglicht 
es den Spontanhelfenden, bei Bedarf mit 
den BOS in Verbindung zu setzen. 
 
SSooffttwwaarreeaannwweenndduunnggeenn  
Nach der Krise sollten technische Systeme 
den Spontanhelfenden Wertschätzung 
vermitteln, etwa durch das Anzeigen einer 
Dankesmeldung. Das System sollte nicht 
nur mit einem Dank verabschieden, 
sondern auch weitere Fragen beantworten 
können. Auch nach der Krise ist es wichtig, 
Informationen zur Kontaktaufnahme und 
bei Bedarf zur PSNV bereitzustellen. 

 

PPrraaxxiissttiippppss  ffüürr  BBOOSS uunndd  EEiinnssaattzzkkrrääffttee  

 Zeige den Spontanhelfenden 
Anerkennung und Wertschätzung für ihre 
Mithilfe! 

 Weise Spontanhelfende aktiv auf die 
Ansprechperson für Fragen zur 
psychosozialen Notfallversorgung hin! 

 Reflektiere die eigene Kommunikation 
mit den Spontanhelfenden und 
identifiziere Verbesserungspotentiale! 

 Zeige den Spontanhelfenden Dank für 
ihre Mithilfe durch kleine 
Aufmerksamkeiten (z.  B. E-Mail, 
Postkarte, Feste)!  

 Zeige Offenheit gegenüber 
Spontanhelfenden, die an langfristigem 
Engagement interessiert sind und weise 
auf Möglichkeiten der Einbringung hin! 

PPrraaxxiissttiippppss  ffüürr  BBOOSS  

 Halte die Präsenz auf Social Media und 
anderen Kommunikationskanälen 
aufrecht! 

 Hole Feedback zur Nutzung der 
Kommunikationskanäle ein! 
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KKoommmmuunniikkaattiioonn  nnaacchh  ddeerr  KKrriissee  

Der Übergang von „während der Krise“ zu 
„nach der Krise“ markiert „den Abschluss 
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den normalen Betriebs- und 
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der Organisation, und die eigentliche 
Auswertung der Krise […]“ (BMI 2014: 8). 
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Nachbereitung in die Prävention und 
Vorbereitung auf die nächste Krise 
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die Phase nach der Krise geht direkt in die 
Phase vor der Krise über (BKK 2024). 
 

  PPeerrssöönnlliicchhee  KKoommmmuunniikkaattiioonn  
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Leistungen öffentlich anzuerkennen und 
ihre Bedeutung für den Einsatz 
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Zusätzlich können Veranstaltungen oder 
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Helfenden zu danken. Auch die 
Bereitstellung von materiellen Geschenken 
oder Give-aways kann als symbolische 

Geste der Anerkennung dienen. Wichtig ist 
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Nachsorge der Beteiligten bei und stärkt die 
Bindung zwischen den Helfenden und den 
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hinaus. 
 
EEvvaalluuaattiioonn  
Nach Abschluss der Krise ist eine 
gründliche Nachbereitung und Evaluation 
der Kommunikationsmaßnahmen 
unerlässlich. Dies umfasst die Analyse der 
Wirksamkeit der eingesetzten Kanäle, 
Botschaften und Strategien sowie die 
Identifizierung von Erfolgsfaktoren und 
Verbesserungspotentialen. Ein wichtiger 
Schritt dafür ist die Reflexion der eigenen 
Kommunikation mit den Spontanhelfenden 
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Die Ergebnisse der Evaluation sollten 
transparent kommuniziert werden, um das 
Vertrauen der Öffentlichkeit zu stärken. Dies 
umfasst sowohl die erfolgreichen 
Maßnahmen als auch die identifizierten 

 Veröffentliche in den Medien eher kürze 
Berichte, um die Aufmerksamkeit zu 
erhöhen! 

 Bemühe dich, Fake News durch harte 
Fakten entgegenzutreten! 
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Verbesserungsbereiche. Basierend auf 
diesen Erkenntnissen sollten langfristige 
Kommunikationsstrategien entwickelt und 
Ausbildungsangebote angepasst werden.
 
LLaannggffrriissttiiggee EEiinnbbiinndduunngg 
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Spontanhelfende sein, die an langfristigem 
Engagement interessiert sind. Hier besteht 
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Werbemöglichkeit für BOS genutzt werden. 
Zusätzlich sollte dabei kein Druck ausgeübt 
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BOS gezeigt werden.

  MMeeddiieenn-- uunndd tteecchhnniikkggeessttüüttzzttee 
KKoommmmuunniikkaattiioonn 
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werden, die im nächsten Krisen- oder 
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den Spontanhelfenden Wertschätzung 
vermitteln, etwa durch das Anzeigen einer 
Dankesmeldung. Das System sollte nicht 
nur mit einem Dank verabschieden, 
sondern auch weitere Fragen beantworten 
können. Auch nach der Krise ist es wichtig, 
Informationen zur Kontaktaufnahme und 
bei Bedarf zur PSNV bereitzustellen.

PPrraaxxiissttiippppss ffüürr BBOOSS uunndd EEiinnssaattzzkkrrääffttee 

 Zeige den Spontanhelfenden 
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Spontanhelfenden, die an langfristigem 
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auf Möglichkeiten der Einbringung hin!
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 Halte die Präsenz auf Social Media und 
anderen Kommunikationskanälen
aufrecht! 

 Hole Feedback zur Nutzung der 
Kommunikationskanäle ein!
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RReettrroossppeekkttiivvee  uunndd  AAuussbblliicckk  

In der Kommunikation mit 
Spontanhelfenden gab es bisher eine 
Vielzahl von Herausforderungen. Diese 
umfassten etwa einen unzureichenden 
Informationsfluss, unklare Anweisungen, 
begrenzte Kommunikationskanäle oder 
auch sprachliche Barrieren. Bisher gehörte 
es zudem nicht zu den Aufgaben der 
Einsatzkräfte, Aufgaben zu erklären. 
Fehlendes Verständnis dafür erschwerte 
ebenso die Zusammenarbeit mit 
Spontanhelfenden. 
 
Um Herausforderungen zu überwinden, 
sollten bestehende 
Kommunikationspraktiken überdacht 
werden.  Die in dieser Handreichung 
ausgesprochenen Empfehlungen sollten bei 
der Entwicklung neuer 
Kommunikationsstrategien und –Konzepte 
berücksichtigt werden. Einsatzkräften legen 
wir ans Herz, sich ausreichend mit dem 
Thema Kommunikation 
auseinanderzusetzen. Wir ermutigen 
außerdem dazu, eigene Erfahrungen und 
Erkenntnisse zu reflektieren. Nur so können 
wertvolle Einsichten gewonnen werden, die 
nicht nur die individuelle Praxis, sondern 
auch die gemeinsame Strategie in der 
Krisenkommunikation bereichern können.  
 
Zuletzt halten wir dazu an, die eigene 
Perspektive zu erweitern und verschiedene 
Blickwinkel zu berücksichtigen. Indem wir 
dazu bereit sind, alternative Ansichten zu 
akzeptieren und zu integrieren, können wir 
innovative Lösungen finden und die 
Resilienz der Gesellschaft in 
Krisensituationen stärken. 
  
Es ist von grundlegender Bedeutung, die 
Bausteine der Kommunikation zu 
beherrschen, um eine solide Grundlage für 
den Umgang mit Spontanhelfenden zu 

schaffen. Darauf aufbauend können die 
aufgeführten Empfehlungen und 
Praxistipps als Leitlinien für die Umsetzung 
im Arbeitsumfeld dienen. 
 
Letztendlich tragen gut etablierte 
Kommunikationspraktiken dazu bei, das 
Vertrauen zu stärken, die Zusammenarbeit 
zu fördern und gemeinsam mit dem 
Kompass erfolgreich durch Krisen zu 
navigieren. 
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