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Zusammenfassung / Abstract

Zusammenfassung

Die vorliegende Masterarbeit beschaftigt sich mit der Krisenkommunikation
von Polizeien im Rahmen von herausragenden Einsatzlagen und hierbei im
Speziellen mit der Nutzung von Social Media als Kommunikationsmittel. Aus-
gehend von der allgemeinen Krise werden die Besonderheiten der polizeili-
chen Krisenkommunikation, die Veranderung der medialen Landschaft sowie
die aktuell gegebenen Madglichkeiten der Nutzung von sozialen Medien durch
die Polizeien theoretisch betrachtet. Die im Rahmen von herausragenden Ein-
satzlagen betriebene Krisenkommunikation der Polizeien Minchen, Berlin und
Hamburg wird ausgewertet und die Kommunikation mittels Social Media de-
tailliert analysiert. Es ist deutlich zu erkennen, dass die Kommunikation nicht
mittels Schablone erfolgen kann. Keine Krise ist identisch und so bedarf es fur
unterschiedliche Krisen auch unterschiedlicher Kommunikationsstrategien.
Insgesamt kann in den untersuchten Fallen den Behorden eine gelungene Kri-
senkommunikation attestiert werden und zusammenfassend festgestellt wer-
den, dass die Polizei in Krisensituationen einen verlasslichen Informationslie-
feranten darstellt.

Abstract

People use social media as a communication channel directly sharing infor-
mation of all kind conveniently with other people. Recently, administrations and
public authorities have started using social media to reach people directly. The
aims of this study were to analyze and research police department communi-
cations in crisis management during major events and in detail using social
media as a communication channel in these special situations. In this study,
crises are theoretically examined starting from analyzing general crises, the
characteristics of crisis communication by the police, the effects of a changing
media landscape and the latest trend of police departments leveraging social
media. Subsequent to this, the crisis communications by the police depart-
ments Munich, Berlin and Hamburg during major events was assessed and
the social media communication was analyzed in detail. As an obvious result,
the use of template-driven communication is not applicable as no crisis is iden-
tical to another crisis. As crises are widely different the communication strategy
needs to be adapted for each crisis. In the examined case studies the police
departments applied appropriate crisis communication using social media con-
cluding that police authorities are a reliable source of information.
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1 Einleitung

1 Einleitung

.Eine Darstellung des taglichen Polizei-Presseberichtes im Internet bewerte
ich ausgesprochen kritisch. Eine informelle Erdrterung dieser Mdglichkeit mit
verschiedenen Journalisten und Medienvertretern verdeutlichte deren ableh-

nende Haltung in dieser Frage.”

Eregpeasgtel
PO 1

Leiter PO b

Erorte
und Med
in dieser Frage.

Abbildung 1: Schreiben aus dem Jahr 1997 zur Internet-Nutzung durch die Hessische
Polizei (Quelle: Twitter: Polizei Frankfurt)

Im Jahr 1997 stand die hessische Polizei einer Nutzung des Internets ausge-
sprochen kritisch gegentiiber. Der Leiter der Presse- und Offentlichkeitsarbeit
des Polizeiprasidiums (PP) Frankfurt am Main sah keine spezielle Nutzungs-
mdglichkeit und auch die von ihm befragten Journalisten und Medienvertreter
lehnten diese ab. Betrachtet man die Situation aus heutiger Sicht, kommt man

eindeutig zu einem anderen Ergebnis. Die Industriegesellschaft hat sich zu



1 Einleitung

einer Informations- und Mediengesellschaft entwickelt." Eine grundlegende
Veranderung im Kommunikationsverhalten der Gesellschaft war die Folge.
Nicht nur das Internet, sondern auch die neu entstandenen Mdglichkeiten der
Massen- und Individualkommunikation haben den Austausch von Informatio-
nen zwischen Menschen revolutioniert. Der Informationsfluss wird heute hau-
fig in Echtzeit und standortunabhangig vollzogen. In diesem Kontext erfolgte

eine ,Medialisierung von Alltag und Gesellschaft®.2

Soziale Netzwerke sind in der heutigen Welt der Kommunikation ein fester Be-
standteil, was sich u. a. an den aktuellsten Studien zum Nutzerverhalten er-
kennen lasst.? Der ,postfaktische® Burgerjournalismus tritt vermehrt in direkte
Konkurrenz mit den Berufsmedien, aber eben auch mit der Kommunikation
von Polizeien. Bei herausragenden polizeilichen Einsatzlagen stellt eine gute
Krisenkommunikation einen wichtigen Baustein im Gesamtprozess der Lage-
bewaltigung dar. Social Media Aktivitaten mussen im Rahmen der Krisenbe-
waltigung durch die Behorden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben
(BOS) Berucksichtigung finden, da sie unmittelbar Auswirkungen auf die Lage
vor Ort haben kdnnen. Mit diesen Aktivitaten innerhalb der sozialen Netzwerke
entstehen zahlreiche Optionen, welche sinnvoll zu nutzen und in das Krisen-
management im Rahmen der Krisenkommunikation zu integrieren sind. Es ist
fur die BOS im Allgemeinen und fur die Polizei im Rahmen von herausragen-
den polizeilichen Einsatzlagen im Speziellen enorm wichtig, einen zuverlassi-
gen und seridsen Sender in der Medienwelt darzustellen, um der postfakti-
schen Informationsverbreitung entschieden gegenubertreten zu kénnen und
die Deutungshoheit im Bereich der Informationssteuerung bei solchen Einsatz-

lagen zu besitzen.

Durch den direkten Zugang mittels Social Media zu den Rezipienten werden
weitreichende Mdoglichkeiten zur Informationssteuerung und unter Umstanden

auch zur Lagebewaltigung eroffnet. Inwieweit hier die sozialen Medien als

T Vgl. Bentele et al., Lexikon Kommunikations- und Medienwissenschaft, S. 124.
2 Beck, Kommunikationswissenschaft, S. 95.
8 Vgl. Koch / Frees, Media Perspekt., S. 434ff.
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Kommunikationsmittel dienlich sein kdnnen, ist Gegenstand der vorliegenden

Masterarbeit.

Die Nutzung von sozialen Medien ist flr die Polizeien kein absolutes Neuland
mehr. Im Rahmen der Nachwuchsgewinnung und der allgemeinen Offentlich-
keitsarbeit werden diese Medien intensiv und zum Teil sehr erfolgreich genutzt
und auch im Bereich der einsatzbegleitenden Presse- und Offentlichkeitsarbeit
bedienen sich bereits mehrere Polizeibehdrden dieser Kommunikationsmittel.
In welcher Art und Weise und mit welchen Besonderheiten dies geschah, wird
innerhalb dieser Arbeit betrachtet. Hierzu werden ausgewahlte Falle der poli-

zeilichen Krisenkommunikation ausgewertet.

1.1 Aufbau der Arbeit

Um den Stellenwert von Social Media als Kommunikationsmittel der polizeili-
chen Krisenkommunikation im Rahmen von herausragenden Einsatzlagen be-

trachten zu kdnnen, wurde die vorliegende Arbeit in zwei Teile gegliedert.

Der erste Teil ist als theoretische Grundlage zu verstehen. Nach der Einleitung
in Kapitel 1 wird in Kapitel 2 zuerst der theoretisch-konzeptionelle Bezugsrah-
men der polizeilichen Krisenkommunikation herausgearbeitet. Aus dem
Grundbegriff der Krise heraus wird sich der Krisenkommunikation und ihren
Grundlagen angenahert. Aulerdem werden unterschiedliche Modelle der Kri-

senkommunikation betrachtet.

Kapitel 3 umschreibt die Besonderheiten der polizeilichen Krisenkommunika-
tion im Vergleich zur allgemeinen Krisenkommunikation und ordnet den Begriff
der herausragenden Einsatzlage in die Gesamtheit der Krise ein. Weiterhin
wird in diesem Kapitel eine Abgrenzung zwischen der Krisenkommunikation

der Polizei und von Unternehmen vorgenommen.

In Kapitel 4 werden die Grundlagen der sozialen Medien sowie die Relevanz

derer fur die polizeiliche Krisenkommunikation beleuchtet.
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Da nicht nur die Bevolkerung als Rezipient in Frage kommt, wurde in Kapitel 5
die Veranderung der medialen Landschaft und der polizeilichen Pressearbeit

naher betrachtet.

Kapitel 6 beschaftigt sich mit Social Media und stellt die Verbindung zur poli-
zeilichen Krisenkommunikation her. Neben Grundlagen zur Nutzung von sozi-
alen Medien in der Krisenkommunikation werden unterschiedliche Plattformen

und die Vor- und Nachteile bei der Nutzung dieser betrachtet.

Grundlagen zu dem Microblogging-Dienst Twitter und die Nutzung von Twitter
als Kommunikationsmittel der Polizei im Rahmen von herausragenden Ein-

satzlagen sind der Kern des Kapitels 7.

In Kapitel 8 bildet ein Zwischenfazit zu dem theoretischen Teil den Abschluss.

Der empirische Teil der Arbeit beginnt mit der Vorstellung der methodischen
Vorgehensweise in Kapitel 9. AnschlielRend werden in Kapitel 10 ausgewahlte
Falle der polizeilichen Krisenkommunikation und hier vorrangig der Einsatz
von Social Media als Kommunikationsmittel ausgewertet. Neben einer deskrip-
tiven Beschreibung und Analyse der erhobenen Daten wird auch auf auffallige
Besonderheiten in der jeweils stattgefundenen Krisenkommunikation einge-

gangen.

Den Abschluss bildet das Fazit in Kapitel 11, welches die Ergebnisse der em-
pirischen Auswertung aufgreift und auf deren Grundlage als gewonnene Er-

kenntnisse (Lessons Learned) zusammenfasst.
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2 Theoretisch-konzeptioneller Bezugsrahmen der
polizeilichen Krisenkommunikation

In der vorliegenden Arbeit soll die polizeiliche Krisenkommunikation im Rah-
men von herausragenden Einsatzlagen im Allgemeinen und die Implementie-
rung von Social Media in der Krisenkommunikation der Polizei im Speziellen
genauer betrachtet werden. Zu Beginn werden zuerst die theoretischen
Grundlagen der Krise und die Korrelation zwischen Krisen und herausragen-

den Einsatzlagen, der Krisenkommunikation und Social Media dargestellt.

2.1 Begriff und Wesen der Krise

Bereits bei der Wortherkunft gibt es unterschiedliche Auffassungen. Folgt man
u. a. Dieter Herbst, so stammt der Begriff Krise (krisis) aus dem Griechischen
und bedeutet ursprunglich einen Bruch in einer bis dahin kontinuierlichen Ent-
wicklung.* Im heutigen Sprachgebrauch wird der Krisenbegriff haufig um-
gangssprachlich verwendet. Durch Medien wird damit meist ein Drohszenario
beschrieben, welches aber laut Definition mitunter von der Intensitat und der
Qualitat der Bedrohlichkeit sowie der moglichen Konsequenzen keine Krise

darstellt.s

Eine Krise lasst sich allgemein als ,eine unerwartete Stérung [...] mit tempora-
ler Ausdehnung, die bis zu einer zweiten Storung vorhalt und danach — mit
ungewissem Ausgang — auf ein neues, stabileres oder labileres Gleichgewicht
zielt“s bezeichnen. Eine Krise ist demzufolge unbeabsichtigt entstanden. Es
besteht jedoch die Moglichkeit, eine Krisensituation in gewisser Art und Weise
zu steuern und den Ausgang somit zu beeinflussen. Ulrich Krystek folgend
sind Krisen ,ungeplante und ungewollte Prozesse von begrenzter Dauer und
BeeinfluRBbarkeit [sic!] sowie mit ambivalentem Ausgang. Sie sind in der Lage,
den Fortbestand der gesamten Unternehmung / Organisation substanziell und

nachhaltig zu gefahrden oder sogar unmdglich zu machen.”” Der durch

4 Vgl. Herbst, Praxishandbuch Unternehmenskommunikation, S. 331.
5 Vgl. Hobel / Hofmann, Krisenkommunikation, S. 12.
6  ThieRen, Handbuch Krisenmanagement, S. 156.

7 Krystek et al., Handbuch Krisen- und Restrukturierungsmanagement, S. 26.
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Krystek beschriebene ambivalente Charakter bedeutet jedoch auch, dass Kri-
sen konstruktiv bewaltigt werden konnen und demnach kritische Situationen
in der retrograden Sicht unter Umstanden als gewinnbringend zu bezeichnen

sind.

211 Entstehung und Ausloser von Krisen

Krisen kdnnen sich aus verschiedenen Ursachen begrinden und unterschei-
den sich in ihrer jeweiligen Wirkung zum Teil erheblich. Grundsatzlich wird
eine Krise durch einen bestimmten Unglticksfall oder eine entsprechende Si-
tuation ausgelost, durch welche ein mediales Interesse geweckt wird. In die-

sen Fallen stellt das Ereignis selbst den Ausldser einer Krise dar.

Klassische Ausloser einer Krise kdnnen in sieben Kategorien eingeteilt wer-

den:s

1.) Naturereignisse: Erdbeben, Uberschwemmungen, Wirbelstiirme, Hit-
zewellen etc.

2.) Technologische Ereignisse: nukleare Storfalle, Zugunglicke, Hava-
rien, Flugzeugabsturze etc.

3.) Terrorismus, Kriminalitat: Anschlage, EntfiGhrungen, Erpressungen
etc.

4.) Konflikte: Demonstrationen, ethnische, kulturelle, wirtschaftliche Kon-
flikte etc.

5.) Missmanagement: Fehlverhalten durch Unwissenheit, Nachlassigkeit,
Unfahigkeit seitens der Fuhrungsebene

6.) Affaren / Skandale: Moralisch schwierige Angelegenheiten, personli-
ches Fehlverhalten

7.) Betrug: Plagiate, Korruption etc.

Eine scharfe Trennung der einzelnen Kategorien ist nicht immer gegeben.

Vielmehr greifen mehrere Ausléser haufig ineinander.

8 Vgl. Bundesministerium des Innern, Leitfaden Krisenkommunikation, S. 10.
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Vereinzelt haben Krisen ihren Ursprung in der Art und Weise, wie ein Ereignis
bewaltigt wird.® Ursachlich hierfur konnen beispielsweise Fehler in der vorge-
nommenen Krisenkommunikation sowie durch unprofessionelles Verhalten
von handelnden Akteuren sein, wodurch eine Vertrauenskrise entsteht. Haufig
sind Krisen in diesem Zusammenhang auf Gertichte oder Diskrepanz mit den
Stakeholdern bzw. mit den Medien selbst zurlckzuflhren. In diesen Fallen

spricht man von Kommunikationskrisen.°

2.1.2 Merkmale einer Krise

Jede Krise verlauft anders. Demzufolge ist die Feststellung und Definierung
eines einheitlichen Musters nur schwer maoglich. Bisweilen konnten jedoch
auch einige Gemeinsamkeiten, Beziehungen und Muster von Krisen unter-
schiedlichster Art festgestellt werden. ' Die Kenntnis hiertiber dient der Vorbe-
reitung und systematischen Analyse.’2 Robert Helbig spricht einer Krise fol-

gende Attribute zu:

hohe
Medien-
prasenz

\\ seillich | dynamisch
| ungeplant \  gefdhrlich S festes
| begrenzt
/ Schema

Abbildung 2: Merkmale einer Krise (Eigene Darstellung in Anlehnung an Helbig, Herausfor-
derungen der Krisenpravention und Krisenkommunikation politischer Parteien, S. 13f.)

Ausgang DIE

ungewiss

1.) Krisen sind ungeplante und ungewollte Prozesse, welche nur in be-
grenztem Male beeinflussbar sind.

2.) Krisen sind gefahrlich (bei Unternehmen und Institutionen kdnnen das
Potential, die Ziele und im schlimmsten Falle der Fortbestand bedroht
sein)

3.) Krisen sind zeitlich begrenzt

4.) Krisen sind dynamisch und verlaufen nach einem festen Schema

9 Vgl. Bundesministerium des Innern, Leitfaden Krisenkommunikation, S. 4.
0 Vgl. Nolting / Thiessen, Krisenmanagement in der Mediengesellschaft, S. 112.
" Vgl. Sellnow / Seeger, Theorizing crisis communication, S. 5.

2 Vgl. Bundesministerium des Innern, Leitfaden Krisenkommunikation, S. 5.
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5.) Der Ausgang der Krise ist ungewiss / ambivalent
6.) Krisen werden haufig von einer aul3ergewohnlich hohen Medienpra-

senz begleitet.

Gerade das letztgenannte Merkmal nimmt im Rahmen der Kommunikations-
arbeit bei herausragenden Einsatzlagen eine exponierte Stellung ein. Krisen
verursachen regelmalig neben der erhohten offentlichen Aufmerksamkeit ei-
nen grolRen Informationsbedarf, welcher aber selten sofort befriedigt werden
kann, da gesicherte Erkenntnisse haufig noch nicht vorliegen.'* Ein erhéhter
Informationsbedarf und eine oftmals unzureichende Kenntnislage stehen sich
in einer Vielzahl von Krisen kontrar gegenuber. Einer adaquaten Krisenkom-

munikation ist demnach eine gesteigerte Bedeutung zuzuschreiben.

2.1.3 Kategorisierung von Krisen

In der Literatur werden Krisen unterschiedlich kategorisiert. Einer moglichen
und haufig gewahlten Einordnung folgen Florian Ditges et al. Diese teilen die

Krisenauspragungen in vier Ubergeordnete Kategorien ein:

1.) Naturkatastrophen,
2.) normale Unfalle,

3.) vorsatzliche Attacken und

4.) Politik.'s

Unter die Kategorie ,Naturkatastrophen® fallen Naturereignisse wie Hochwas-
ser, Erdbeben, Brande etc., welche regelmalig einen negativen Einfluss auf
Mensch und Umwelt im ndheren Umfeld haben und hier Schaden hinterlas-

sen.®

-

8 Vgl. Helbig, Herausforderungen der Krisenpravention und Krisenkommunikation politischer
Parteien, S. 13f.

Vgl. Mast, Unternehmenskommunikation, S. 412.

N
>

-

5 Vgl. Ditges et al., Krisenkommunikation, S. 70.

6 Vgl. Ditges et al., Krisenkommunikation, S. 70.
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Unter die Kategorie ,normale Unfalle® werden u. a. wirtschaftliche, physische

sowie innerbetriebliche Krisen gefasst.

Lvorsatzliche Attacken“ haben haufig langanhaltende Folgen und das Ziel,
durch boésartige Einwirkung einen Schaden zu verursachen. Diese Kategorie

I&sst sich in die nachfolgenden Teilbereiche unterteilen:

1.) Kriminelle Aktionen,

2.) Interne Informationskrisen,

3.) Social Engineering'® ° und

4.) Gefahr des o6ffentlichen Imageschadens.20

Krisen, welche der Kategorie ,Politik“ zuzuordnen sind, beeinflussen ganze
Branchen und unternehmerische Handlungen in ihren Grundsatzen und kon-
nen beispielsweise durch Verbote von Inhaltsstoffen, Verbote von Fertigungs-
ablaufen, Einschrankungen in Bezug auf die Wettbewerbsfreiheit oder durch

Einschrankungen in der Werbung entstehen.’

7 Vgl. Ditges et al., Krisenkommunikation, S. 71.

8 Diese Angriffstechnik versucht, durch menschliche Eigenschaften wie Vertrauen und Hilfs-
bereitschaft manipulativ an Daten des Unternehmens zu gelangen.

9 Vgl. Bundesamt fir Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) - G 0 Elementare Gefahr-
dungen - IT-Grundschutz-Kataloge - G 0.42 Social Engineering.

20 Vgl. Ditges et al., Krisenkommunikation, S. 71.

21 Vqgl. Ditges et al., Krisenkommunikation, S. 71.
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Abbildung 3: Einteilung der Krisenkategorien (Eigene Darstellung in Anlehnung an das
Krisenachteck, PRGS-crisadvice o. A., S. 34)

Die Kategorisierung von Krisen bezieht sich groftenteils auf Krisen, welche
Unternehmen betreffen. Bei der Betrachtung der unterschiedlichen Kategorien
und der VerknUpfung mit den denkbaren Krisen, welche auf die staatliche Exe-
kutive in Form der Polizeien wirkt, stellt die Kategorie der vorsatzlichen Atta-
cken und hier im Speziellen die der kriminellen Aktionen die interessanteste

Kategorie fur die vorliegende Arbeit dar.

Bei der Betrachtung des zeitlichen Aspektes einer Krise ist eine Unterschei-
dung zwischen plétzlich und schleichend auftretenden Krisen erkennbar. Mike
Seymour und Simon Moore teilen Krisen in zwei verschiedene Zeitmuster ein:
Jirst, by actually catching a company unprepared; second, by exploiting sur-
prise and weaknesses in the company’s culture to dig itself in. Therefore crisis

generally assume one of the following guises:

e the Cobra — the sudden crisis. Disaster hits, taking a company comple-

tely by surprise, and plunging it straight into crisis.

10
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e the Python — the slow-burning crisis, or crisis creep. A crisis can steal

up and gradually crush you, issue by issue."2

Eine ahnliche Einteilung nimmt Herbst vor. Er verwendet in diesem Zusam-
menhang die Begriffe ,Uberraschungskrise“ oder ,Uber-Nacht-Krise“. Nach
Herbst handelt es sich hierbei um eine plotzlich und meist nicht vorhersehbar
eintretende Krise. Demgegenuber stehen Krisen, die vorhersehbar sind und

sich schrittweise entwickeln.23

Klaas Apitz unterscheidet ebenfalls in Uberraschungskrisen und Krisen, die
sich entwickeln. ,Bei der Uberraschungskrise ist die Intensitat der Wirkung auf
die Offentlichkeit innerhalb kiirzester Zeit extrem hoch, bei der sich entwickeln-
den Krise nimmt die Intensitat im Laufe der Zeit bis zu einem Kulminations-

punkt zu und ebbt erst dann — in der Regel langsamer — ab."2

Bei einer Uberraschungskrise ist praventives und krisenbezogenes Handeln
meist nicht moglich. Bei der sich entwickelnden Krise gibt es in der Regel einen
Handlungsspielraum vor bzw. wahrend der Krisenentwicklung, welcher die

Maoglichkeit bietet, regulierend einzugreifen.2

2.1.4 Verlauf einer Krise

Krisen kdnnen unterschiedlichster Art sein und trotz der vorangegangen auf-
gezeigten Merkmale gibt es keine Standardkrise.2¢ Der Verlauf einer Krise ist
jedoch haufig ahnlich. Zur Ableitung von strategischen und operativen Hand-
lungsanleitungen ist eine Unterteilung der Krise in verschiedene Phasen sinn-

voll.

22 Seymour / Moore, Effective crisis management, S. 10.

28 \/gl. Herbst, Krisen meistern durch PR, S. 8.

24 Apitz, Konflikte, Krisen, Katastrophen, S. 31.

25 \gl. Apitz, Konflikte, Krisen, Katastrophen, S. 32.

26 Vgl. Rother, Krisenkommunikation in der Automobilindustrie: eine inhaltsanalytische Studie
am Beispiel der Mercedes-Benz A-Klasse, S. 28.
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Jede Phase stellt andere Anforderungen an das Krisen- und Kommunikations-
management.? Bei der Einteilung der unterschiedlichen Krisenphasen
herrscht kein wissenschaftlicher Konsens.28 Die Frage, wie viele Phasen eine
Krise durchlauft und wie diese Phasen benannt werden, kann nicht abschlie-

Rend beantwortet werden.

Otto Lerbinger unterteilt Krisen in die drei Phasen ,pre-crisis phase, crisis
event and post-crisis recovery“2. Seymour und Moore unterteilen den Krisen-
lebenszyklus in vier Stufen: ,stage one: the storm arises, stage two: the storm
breaks, stage three: the storm rages, stage four: the storm passes“. Sie ha-
ben ebenfalls eine holistische Krisenauffassung, in welcher dem eigentlichen
Krisenfall eine Inkubationsphase vorausgeht und eine Erholungsphase nach-

folgt.

Herbst unterteilt die Krisen etwas differenzierter. Zunachst beschreibt er den
Verlauf von vier nicht ndher benannten Phasen und unterteilt anschliel3end die
Phasen drei und vier erneut in ein finf-stufiges Krisenmuster. Er geht in der
ersten Phase von einem Normalzustand aus, in dem Krisen zwar mdglich,
aber noch nicht vorhanden sind. In der anschlieBenden zweiten Phase sind
geringe Krisenauswirkungen vorhanden, eine Verhinderung ist zu diesem Zeit-
punkt jedoch noch madglich. Die dritte Phase zeigt die zerstorerische Wirkung
der Krise. Auswirkungen und Anforderungen an die Krisenbewaltigung neh-
men zu, akuter Zeitdruck und Entscheidungszwang entstehen. Im Laufe der
vierten Phase kann das Geschehen auler Kontrolle geraten. Eine Einfluss-
nahme in diesem Stadium der Krise scheint kaum noch moglich. Die Phasen

drei und vier sind demnach als die eigentlichen Krisenphasen zu bezeichnen.3’

21 \/gl. Kohler, Krisen-PR im Internet, S. 25.

28 Vgl. Alaybeyoglu, Krisenkommunikation von Unternehmen in Risikobranchen: Pramissen,
Probleme, Perspektiven, S. 27.

29 Lerbinger, The crisis manager, S. 19.
80 Seymour / Moore, Effective crisis management, S. 31ff.
31 Vgl. Herbst, Krisen meistern durch PR, S. 8ff.
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Wiliam Timothy Coombs lieferte eine weitere Beschreibung des Krisenver-
laufs. Er gliedert ihn hierbei in die drei Stadien ,preparation, performance, lear-
ning“32. Er beginnt seine Einteilung mit der Vorbereitungsphase. Unter ,perfor-
mance”“ versteht Coombs die Anwendung der in der Vorbereitungsphase erar-
beiteten Komponente. Er sieht die Stadien als sich gegenseitig beeinflussend
und spricht deshalb von einem Krisenzyklus: ,If prevention fails, preparation is
required for optimal performance. Learning is derived from performance and
informs both the prevention of and preparation for a crisis. In turn, improving
preparation should improve performance. Crisis management is a process of

preventing, preparing for, performing and learning from crisis."33

Alle vorangegangen aufgezeigten Moglichkeiten, Krisen in unterschiedliche
Phasen einzuteilen, beschranken sich nicht nur auf den eigentlichen Krisenfall,
sondern sehen die Inkubationsphase sowie die Postkrisenphase als feste und
wichtige Bestandteile der Krise. Dies hat vor allem Auswirkungen auf die Kri-
senkommunikation. Bereits vor Eintritt eines Storfalls muss diese beispiels-
weise durch Beobachtung oder durch Erarbeitung von Krisenplanen aktiv wer-
den. Zielrichtung der Postphase ist es, das Image wiederaufzubauen bzw. zu
starken. Die Maoglichkeit, aus der Krise zu lernen, sollte genutzt werden, indem
die angewandte Krisenstrategie und -taktik analysiert und bewertet wird, um
anschlielend die daraus resultierenden Ergebnisse in einem neuen Krisenfall

entsprechend berucksichtigen zu konnen.

2.2 Abgrenzung von Risiko- und Krisenkommunikation

Die Risiko- und Krisenkommunikation ist ein Forschungsfeld, welches als mul-
tidisziplinar anzusehen ist und unterschiedliche Perspektiven und Fachrichtun-
gen u. a. aus den Bereichen der Kommunikationswissenschaft, Soziologie und

Psychologie einbezieht.

In der Wissenschaft werden die Begriffe Risiko- und Krisenkommunikation

haufig synonym verwendet. Hierdurch entsteht schnell der Eindruck, dass

82 Coombs, Ongoing crisis communication, S. 4f.

33 Coombs, Ongoing crisis communication, S. 5.
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beide Begriffe dieselbe Thematik beschreiben.** Risiko- und Krisenkommuni-
kation stehen in einem engen Zusammenhang miteinander. Die Risikokom-
munikation legt ganz entscheidend die Grundlagen flr eine gelungene Kom-
munikation in der Krise. Die Mdglichkeit, Krisenkommunikation zu realisieren,
steigt bzw. fallt erheblich mit der Tatsache, ob eine Risikokommunikation vo-
rausgegangen ist und wie erfolgreich diese war.3s Dennoch unterscheiden sich

Risiko- und Krisenkommunikation in wesentlichen Punkten.

Unter Risikokommunikation werden alle Prozesse mit kommunikativem Cha-
rakter verstanden, welche im Kontext mit der Informationsvermittiung und dem
Informationsaustausch Uber die Beschaffenheit sowie Bewertung von Risiken
stehen.3 Hierbei handelt es sich um einen interaktiven Austausch von Infor-
mationen zwischen Institutionen, Behdrden und der Bevdlkerung.3” Informati-
onen zu bestehenden Moglichkeiten und Strategien im Umgang mit Risiken

werden zusatzlich kommuniziert.s8

Im Gegensatz zur Risikokommunikation wird unter Krisenkommunikation die
kurzfristige Kommunikation im akuten Schadensfall verstanden. Dies umfasst
alle Handlungen, welche zur Minimierung der Auswirkungen unternommen
werden.?® Die bestehenden Risiken, uber die im Rahmen der Risikokommuni-
kation informiert wurde, haben sich im Kontext der Krisenkommunikation zu

einer akuten Gefahr manifestiert.

Die Abgrenzung zwischen Risiko- und Krisenkommunikation zeigt sich deut-
lich an dem Merkmal des zeitlichen Drucks. Die Krisenkommunikation muss

unter Zeitdruck und einer moglicherweise unklaren Sachlage den betreffenden

3 Vgl. Baumgartner, Risiko- und Krisenkommunikation, S. 75.
35 Vgl. Bundesministerium des Innern, Leitfaden Krisenkommunikation, S. 14.

3 Vgl. Rohrmann, in: Scholz, Evaluation von MalRnahmen zur Risikokommunikation: metho-
dische Prinzipien und 2 Fallstudien, S. 199.

87 Vgl. Covello, Handbook of Risk and Crisis Communication, 143ff.

3 Vgl. Wood et al., Communicating Actionable Risk for Terrorism and Other Hazards, S. 603.

% Vgl. Dickmann et al., in: Sasse / Friesecke / Robert Koch-Institut, Risikokommunikation,
S. 325.
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Personenkreis vor einer akuten Gefahrdung warnen und schnelles Handeln
ermoglichen. Risikokommunikation hingegen soll durch eine langfristig ange-
legte Kommunikation zu einer informierten Abwagung von Risiken und damit

zu einer reflektierten Entscheidung im Umgang mit Risiken flhren.4

Eine trennscharfe Unterscheidung zwischen den Begriffen Risiko- und Krisen-
kommunikation besteht nicht.42 Dies wird auch durch unterschiedliche Na-
mensgebungen deutlich. Es finden sich die Begriffe Hazard-Kommunikation,*

crisis risk communication* oder post-crisis communication4s wieder.

Es kann auch eine Zuteilung der Risiko- und Krisenkommunikation hinsichtlich
des Verlaufs einer Krise vorgenommen werden. Die Risikokommunikation wird
hierbei der Vorbereitungsphase und die Krisenkommunikation der Akutphase

zugeordnet.

In Rahmen dieser Masterarbeit wird die Kommunikation anlasslich herausra-
gender Einsatzlagen behandelt. Solche herausragenden Einsatzlagen haben
regelmalig ein ,auslosendes Moment®. Folglich ist eine klare Einordnung in
die akute Phase maoglich. Folgt man Petra Dickmann et al., ist diese Art der
Kommunikation als Krisenkommunikation zu bezeichnen. Ebendiese Auffas-

sung wird in der vorliegenden Arbeit vertreten.

2.3 Die Grundlagen der Krisenkommunikation

Krisenkommunikation ist die Kommunikation innerhalb der besonderen Situa-
tion ,Krise“. Haufig wird Krisenkommunikation auch als Krisen-PR bezeichnet.

Hierbei ist deutlich erkennbar, dass sie als Teildisziplin der Public Relations in

40 Vgl. Renner et al., in: Bengel / Jerusalem, Risikowahrnehmung und Risikokommunikation,
S. 115.

41 Vgl. Dickmann et al., in: Sasse / Friesecke / Robert Koch-Institut, Risikokommunikation,
S. 325.

42 Vgl. Scheer / Ulbig, Kommunikation von Risiko und Gefahrdungspotential, S. 25ff.

43 Vgl. Wiedemann, in: Risikokommunikation als Gegenstand wissenschaftlicher Forschung,
S. 65ff.

44 Vgl. Glik, Annual Review of Public Health, 34ff.

45 Vgl. Perko, Integrated Environmental Assessment and Management, 388ff.
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den Ubergeordneten Aufgabenkontext der Unternehmenskommunikation ein-
zuordnen ist. In diesem Kapitel wird auf die Krisenkommunikation im Allgemei-
nen eingegangen. Eine differenzierte Betrachtung der Krisenkommunikation

als polizeiliches Kommunikationselement wird in Kapitel 3 vorgenommen.

2.3.1 Begriffsbestimmung: Krisenkommunikation

Wie bereits erlautert, werden durch das Auftreten von Krisensituationen hohe
Anforderungen an das betroffene Unternehmen bzw. die betroffenen Instituti-
onen gestellt. Krisenkommunikation ist eine sich auf ein konkretes krisenhaftes
Ereignis beziehende Art der Kommunikation.4 Sie gehort zu einem holisti-
schen Krisenmanagement und stellt Kommunikation vor, wahrend und nach
der Krise dar. Krisenkommunikation ist immer als Kommunikation unter Stress

anzusehen.4

Ahnlich dem Begriff der Krise lasst sich auch fiir die Krisenkommunikation
keine einheitliche Definition finden. Timothy Sellnow und Matthew Seeger de-
finieren Krisenkommunikation wie folgt: ,,Crisis communication could simply be
understood as the ongoing process of creating shared meaning among and
between groups, communities, individuals and agencies, within the ecological
context of a crisis, for the purpose of preparing for and reducing, limiting and
responding to threats and harm."4¢ Bei dieser Definition stehen die Vielfaltigkeit
von Kommunikatoren und Empfangern, welche gleichermal3en involviert sind,
und die funktionalen und instrumentalen Elemente der Krisenkommunikation

im Vordergrund.

Tanja Kohler definiert Krisen-PR als einen ,Kommunikationsprozess auf orga-
nisations- und gesellschaftspolitischer Ebene, der mit Hilfe geeigneter Kom-
munikationsmittel als Frihwarnsystem potenzielle Interessenskonflikte und

Krisenherde frihzeitig antizipiert und bewertet und eine problemorientierte

46 Vgl. Alaybeyoglu, Krisenkommunikation von Unternehmen in Risikobranchen: Pramissen,
Probleme, Perspektiven, S. 45.

47 \/gl. Johanssen, Mit Erfahrung aus der Krise, S. 44.

48 Sellnow / Seeger, Theorizing crisis communication, S. 13.
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Auseinandersetzung sowie einen Interessensausgleich zwischen Unterneh-
men und bewussten und kritischen Teil6ffentlichkeit sowie relevanten An-
spruchsgruppen ermdglichen soll.“4 Die Definition von Kdhler stellt den pra-
ventiven Charakter der Krisenkommunikation in den Vordergrund und geht we-

nig auf die eigentliche Phase der Krisenbewaltigung ein.

2.3.2 Unterschiedliche Arten von Krisenkommunikation

Der Begriff Krisenkommunikation ist haufig im Zusammenhang mit Unterneh-
menskrisen zu sehen.® Die Krisenkommunikation ist jedoch nicht ausschlief3-
lich ein fester Bestandteil von Unternehmen. Sie findet auch im Bereich des
offentlichen Lebens und bei Non-Profit-Organisationen Anwendung. Im US-
amerikanischen Gebrauch wird die Krisenkommunikation allgemein fur zwei
unterschiedliche Szenarien angewandt: Einerseits beschreibt Krisenkommu-
nikation die Kommunikation eines Unternehmens im Zusammenhang mit einer
Krise und in Bezug auf interne und externe Bezugsgruppen. Als Beispiel kann
hier die Explosion auf der Bohrinsel Deepwater Horizon und die damit einher-
gehende Krisenkommunikation des Erddl-Riesen BP im Jahre 2010 genannt
werden. Andererseits wird Krisenkommunikation in Zusammenhang mit Not-
fallmanagement gebracht. Hierbei muss die Offentlichkeit alarmiert bzw. infor-
miert werden. In diesen Fallen ist nicht die Reputation bzw. das Image eines
Unternehmens bedroht. Es handelt sich hierbei vielmehr um eine Krise, wel-

che von einem hohen o&ffentlichen Interesse gepragt ist.

In der deutschsprachigen Literatur ist die Krisen-PR laut Ansgar Thie3en hau-
fig auf die Stakeholder-Perspektive oder auf ,praxisbezogene Fragestellun-
gen“s bezogen. Thiel3en hebt u. a. hervor, dass ein ,[...] Grolteil der Instru-
mente, Strukturen und Funktionen der PR auch in Krisen zum Einsatz [kom-
men]“52 und demnach auch innerhalb der Krisenkommunikation Anwendung

finden. Durch die Online-Kommunikation veranderte sich die Kommunikation

49 Kohler, Krisen-PR im Internet, S. 82.
50 Vgl. Coombs / Holladay, The handbook of crisis communication, S. 7.
51 ThieRen, Organisationskommunikation in Krisen, S. 85.

52 ThieRen, Organisationskommunikation in Krisen, S. 85.
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in den letzten Jahren grundlegend. Somit anderte sich auch die Kommunika-
tion im Zusammenhang mit Krisen. Der Begriff Krisenkommunikation zeigt bei
systematischer Betrachtung zwei inhaltliche Dimensionen: die Kommunikation
Uber Krisen (Inhaltsdimension) und die Kommunikation in Krisen (Sozial- und

Zeitdimension).s?

2.3.3 Aufgaben und Ziele der Krisenkommunikation

Wie in Kapitel 2.1.4 dargestellt, durchlaufen Krisen unterschiedliche Phasen.
Jede Phase stellt hierbei andere Anforderungen an die Krisenkommunikation.
Es bestehen weiterhin Ubergeordnete Aufgaben und Ziele, welche sich keiner
konkreten Phase zuordnen lassen. Sie sind vielmehr fur alle Phasen gleicher-
malen gultig.5* Die Wiederherstellung einer positiven Wahrnehmung in der
Offentlichkeit und durch die Krise verloren gegangenes Vertrauen zuriickzu-

gewinnen, sind wichtige Ziele jeglicher Krisenkommunikation.ss

Ein weiteres elementares Ziel ist es, die Kommunikationshoheit zu behalten
bzw. diese zurlickzuerlangen.s Dieses Ziel kann nur durch die Uberwindung
eines bestehenden Informationsdefizits erreicht werden. Sobald ein Informati-
onsvakuum vorherrscht, besteht die Gefahr, dass dieses durch Dritte gefullt
wird.s” Es muss gelingen, die ,first source of information” zu sein und das Kri-

senthema selbst zu besetzen.

In der Phase vor dem Ausbruch der Krise ist es die wichtigste Aufgabe und
vornehmliches Ziel der Krisenkommunikation, ebendiesen Ausbruch zu ver-

hindern. Die Vorbeugung, also die Bestrebung es erst gar nicht zum Ausbruch

53 Vqgl. Loffelholz, in: Weischenberg / Kleinsteuber / Pérksen, Krisenkommunikation, S. 186.

5 Vgl. Pentzold, Krisenkommunikation 2.0 Dark Site, Twitter oder Facebook - Welche Mdg-
lichkeiten der Onlinekommunikation werden von Unternehmen in Krisen genutzt?, S. 30.

%5 Vgl. Johanssen / Duji¢, in: Nolting / Thiessen, Krisenkommunikation im Ernstfall — Die Rolle
der Kommunikationsverantwortlichen, S. 200.

5% \gl. Bentele, in: Frohlich / Szyszka / Bentele, Krisenkommunikation, S. 1124.

57 Vgl. Coombs, Ongoing crisis communication, S. 115.

% Vgl. Johanssen / Duji¢, in: Nolting / Thiessen, Krisenkommunikation im Ernstfall — Die Rolle
der Kommunikationsverantwortlichen, S. 200.
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einer Krise kommen zu lassen, und die Vorbereitung auf potenzielle Krisenfalle

zahlen zur Krisenpravention.®

Nach Ausbruch einer Krise ist es von elementarer Bedeutung, vor allem
schnell und offen zu kommunizieren. Die Herstellung des direkten Kontakts
zur breiten Offentlichkeit und eine konstante und umfassende Information der

Medien ist in dieser Phase das wichtigste Ziel der Krisenkommunikation.

Nach einer Krise ist die Analyse der angewandten Krisenkommunikation und
der Krise selbst wichtig. Eine entsprechende Uberpriifung sowie ggf. eine An-
derung der Kommunikationsstrategie wird hier als au3erordentlich bedeutend

angesehen.s

Wie bereits festgestellt, gibt es keine Standardkrise und somit auch keine ma-
nifestierten Standardreaktionen. Die Aufstellung strategischer Regeln und
operativer Handlungsanweisungen fur Krisenkommunikation ist von elemen-

tarer Bedeutung.®

2.3.4 Ausgewahlte Modelle der Krisenkommunikation

Durch die in den letzten Jahren gestiegene Anzahl von empirischen und ex-
perimentellen Studien zur Krisenkommunikation entwickelten sich mehrere
theoretische Ansatze. Nachfolgend sollen zwei verschiedene Modelle der Kri-

senkommunikation als Ubersicht dargestellt werden.

Einer der bekanntesten Ansatze ist das Drei-Stufen-Modell, welches bereits
von mehreren Wissenschaftlern verwendet wurde.s2 Dieses Modell findet An-
wendung, um bestimmte Elemente einer Krise ausfindig machen zu konnen

und somit einem bestimmten Stadium und der dazugehoérigen Kommunikation

% Vgl. Coombs, Ongoing crisis communication, S. 100.
60 Vgl. Mast, Unternehmenskommunikation, S. 385.

61 Vgl. Alaybeyoglu, Krisenkommunikation von Unternehmen in Risikobranchen: Pramissen,
Probleme, Perspektiven, S. 22.

62 \Vgl. Coombs, Ongoing crisis communication, S. 8f.
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zuordnen zu konnen.s® Da dieses Modell relativ einfach einsetzbar ist und zu-
dem oftmals bei Unternehmenskrisen verwendet wird, ist es haufig Basis fur
Krisenkommunikationsstrategien.s¢ Diese Einfachheit impliziert eine haufig
sehr allgemeine Formulierung, welche nicht immer auf spezifische Krisener-
eignisse anwendbar ist, da wichtige Aspekte eventuell nicht berucksichtigt
werden. Die einzelnen Phasen der Krisenkommunikation werden in diesem
Modell in ,Pre-Crisis* (Krisenpravention), ,Crisis“ (akute Phase der Krise) und
,Post-Crisis“ (Krisennachsorge) eingeteilt. Wahrend der ,Pre-Crisis“-Phase
entwickelt sich eine erste Bedrohung, die bereits Stérungen gewohnter Pro-
zesse auslosen kann. Mit Hilfe professionellen Krisenmanagements ist es in
dieser Phase haufig noch moglich, die Krise zu verhindern. Der Beginn der
akuten Phase einer Krise ist nicht immer mit einem auslésenden Moment ver-
bunden. Haufig entwickelt sich die Krise Uber einen langeren zeitlichen Rah-
men hinweg. Der Ausbruch einer Epidemie beispielsweise erfolgt nicht plotz-
lich, sondern sukzessive. Innerhalb der akuten Phase einer Krise liegt das
Hauptaugenmerk darauf, den Schaden einzugrenzen und Schlimmeres zu
verhindern. Die dritte und letzte Phase beginnt nach der Auflésung der Krise
mit der Wiederherstellung geregelter Ablaufe und gewohnter Prozesse. Inner-
halb dieser Phase wird die Krise analysiert und die Entstehung untersucht. Die
hierbei gewonnenen Erkenntnisse werden anschlieRend wieder im Rahmen
der Krisenpravention genutzt.®s Die Krisenkommunikation wird hierbei wie ein

Kreislauf betrachtet.

Steven Fink beschrieb als einer der Ersten den Ablauf einer Krise als eine Art
Krankheit. Er unterteilte diese in vier Stufen: Prodrom (Symptome vor dem
Ausbruch der Krankheit), akut, chronisch und Aufklarung.s¢ Die erste Stufe
Prodrom ahnelt stark der ,Pre-Crisis“-Phase des Drei-Stufen-Modells. Fink
sieht hierbei jedoch einen Unterschied, da nach seiner Auffassung die ,Pre-

Crisis“-Phase erst im Nachgang als solche bestimmt wird. In der Prodrom-

63 Vgl. Sellnow / Seeger, Theorizing crisis communication, S. 3.
64 Vgl. Coombs / Holladay, The handbook of crisis communication, S. 8.
65 Vgl. Sellnow / Seeger, Theorizing crisis communication, S. 30ff.

66 \/gl. Fink, Crisis management, S. 20ff.
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Phase treten bereits mehrere Hinweise und Warnungen auf das Eintreten ei-
ner Krise auf. Durch entsprechende Interpretation und Reaktion auf diese
konne eine Krise zwar nicht zwangslaufig vermieden werden, jedoch kdnne
dem Ansatz von Fink folgend eine strategische Reaktion hierauf erfolgen. Als
Beispiel hierfur sind die sogenannten ,Hurricane Hunters® zu nennen. Diese
halten nach ersten ,Symptomen*® von Hurricanes Ausschau, um auf Grundlage
derer entsprechende Vorbereitungen durch die Offentlichkeit einleiten zu kén-
nen. Die akute Phase stellt auch nach diesem Modell den eigentlichen Kern
und somit den Ausbruch der Krise dar. Innerhalb dieser Phase wird mittels
strategischer Vorgehensweise und entsprechender Kommunikation versucht,
die Kontrolle Uber die Lage zu gewinnen. Die dritte Stufe stellt den Einstieg in
den Heilungsprozess dar und kann Uuber mehrere Jahre andauern. Hier ist als
Beispiel der Vorfall von Tschernobyl zu nennen, bei welchem der Heilungspro-
zess durch die Strahlung mehr als 30 Jahre danach noch immer andauert.
Nach erfolgreicher Uberwindung der Krise tritt die vierte und letzte Phase, die
Auflésungsphase, ein. ¢ Auch dieses Modell ist ein allgemeiner Ansatz, wel-
cher die Erstellung strategischer Konzepte des Krisenmanagements zum Ziel
hat.

Im Bereich der Krisenkommunikation gibt es weitaus mehr theoretische Mo-
delle, welche neben der Krisenentwicklung noch weitere Aspekte wie Warn-

systeme, Risikomanagement oder Notfall-Reaktionen betrachten.

2.4 Das Crisis and Emergency Risk Communication Modell

Als theoretische Grundlage der vorliegenden Masterarbeit dient das Crisis and
Emergency Risk Communication Modell, welches nach den Terroranschlagen
am 9. September 2001 von den Centers for Disease Control and Prevention
entwickelt wurdes® und vor allem im US-amerikanischen Raum Anwendung
findet. Seit der Entwicklung dieses Modells wurde es bereits in zahlreichen

Krisen wie Naturkatastrophen, Epidemien und Pandemien eingesetzt.s°

67 Vgl. Sellnow / Seeger, Theorizing crisis communication, S. 34.
68 Vgl. Reynolds / Seeger, Journal of Health Communication, S. 43.

69 Vgl. Reynolds / Seeger, Journal of Health Communication, S. 43.
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Analog den in Kapitel 2.2.4 beschriebenen Modellen ist auch dieses Modell in
unterschiedliche Phasen unterteilt: ,Pre-Crisis®, ,Initial, ,Maintenance®, ,Re-
solution“ und ,Evaluation®. Eine solche Einteilung ist hilfreich, da hierdurch be-
stimmt werden kann, welche Informationen die Offentlichkeit, die Medien und
andere Organisationen zu diesem Zeitpunkt benétigen. Den einzelnen Phasen
sind unterschiedliche Informationstypen zugeordnet.” Ziel der ,Pre-Crisis®-
Phase ist es, die Bevolkerung allgemein mittels spezifischen Warnungen oder
Hinweisen Uber moglicherweise vorherrschende Risiken aufzuklaren. Es er-
folgt innerhalb dieser Phase eine Vorbereitung auf Nachrichten, welche im Kri-
senfall kommuniziert werden sollen.” Interne Ablaufe beginnen: Es werden
verschiedene Organisationen und Behdrden in Kenntnis gesetzt (Vernetzung)

und offizielle Sprecher vorbereitet bzw. benannt.

In der ,Initial Phase“ geht es vorrangig um die ziigige Kommunikation zur Of-
fentlichkeit und zu weiteren Bezugsgruppen. Der Faktor Zeit ist wichtiger Be-
standteil einer Krise und findet sich in diesem Theoriemodell wieder. Mittels
Empathie soll der aufkommenden Unsicherheit und Angst entgegengewirkt
werden. Durch die kommunizierten Informationen soll das Vertrauen der Be-
troffenen gestarkt werden, sodass sie sich selbst helfen kbnnen und erfahren,
wo sie selbststandig weitere Informationen erlangen kénnen. Die von den
Kommunikatoren geteilten Informationen sollen vor allem einfach und klar ge-
halten sein. Eine kontinuierliche Kommunikation ist in dieser Phase unabding-
bar.”2 Zu diesem Zeitpunkt einer Krise ist es haufig der Fall, dass der Offent-
lichkeit und eventuell auch den Kommunikatoren selbst noch nicht klar ist, was
genau passiert ist. Es liegen noch nicht alle Informationen vor und sonstige
von anderen Organisationen oder Medien geteilte sind unter Umstanden nicht
vollstandig oder nicht valide. Es herrscht auf allen Seiten Unsicherheit und

Verwirrung, welche durch ein zusatzlich aufkommendes, hohes mediales

0 \/gl. Centers for Disease Control and Prevention, Crisis and Emergency Risk
Communication 2014 Edition, S. 9.

" Vgl. Centers for Disease Control and Prevention, Crisis and Emergency Risk
Communication 2014 Edition, S. 10.

2 Vgl. Centers for Disease Control and Prevention, Crisis and Emergency Risk
Communication 2014 Edition, S. 11f.
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Interesse potenziert wird. Die Kommunikatoren mussen moglichst viele Infor-
mationen Uber die Krise in Erfahrung bringen und diese Inhalte unter Wahrung
der Glaubwurdigkeit kommunizieren. Zudem sollten die verbreiteten Mitteilun-
gen zum Ausdruck bringen, dass alle vorhandenen Informationen auch zur
Verfigung gestellt werden und nichts zuriickgehalten wird. Der Druck, diese
Informationen zu friih und moglicherweise nicht gesichert gesendet zu haben

ist hier enorm.”

In der dritten Phase, der ,Maintenance“-Phase, geht es darum, weiterhin mit
der Offentlichkeit und den Bezugsgruppen zu kommunizieren. Dabei werden
Informationen aktualisiert, welche die Krise betreffen und Hintergrundinforma-
tionen zum Geschehen mitgeteilt. Unzutreffende Informationen sind in dieser

Phase zu dementieren und ggf. zu korrigieren.

In der darauffolgenden ,Resolution“-Phase soll die Kommunikation nach der
Krise weiterhin aufrechterhalten werden. Die wichtigsten Inhalte sind hier In-
formationen Uber die weitere Verfahrensweise, die moglichen Konsequenzen
und die Anforderungen an die Offentlichkeit. In dieser Phase sollte das Ver-
halten der Offentlichkeit dahingehend bestarkt werden, dass Risiken oder Kri-
sen vermieden werden konnen oder die Moglichkeit der Vorbereitung gegeben

ist. Die Ruckkehr zum Alltag soll damit erleichtert werden.7s

Als letzte Phase dient die ,Evaluation“-Phase dazu, aus den durch den Krisen-
verlauf gewonnenen Erfahrungen entsprechende Erkenntnisse generieren zu
konnen. Diese kdnnen fur eine Verbesserung der zukunftigen Krisenkommu-
nikation, zur Fehlerminimierung und zur aktiven Arbeit an erkannten Schwach-

stellen genutzt werden.®

3 Vgl. Centers for Disease Control and Prevention, Crisis and Emergency Risk
Communication 2014 Edition, S. 11f.

7 Vgl. Centers for Disease Control and Prevention, Crisis and Emergency Risk
Communication 2014 Edition, S. 12.

5 Vgl. Centers for Disease Control and Prevention, Crisis and Emergency Risk
Communication 2014 Edition, S. 13.

6 Vgl. Centers for Disease Control and Prevention, Crisis and Emergency Risk
Communication 2014 Edition, S. 14.
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Ziel des Crisis and Emergency Risk Modells ist es, gangigen Verfahrenswei-
sen, die wahrend einer Krise auftreten und deren Charakter der erfolgreichen
Bewaltigung der Krisensituation entgegenwirken, zu minimieren. Schnelligkeit,
Ehrlichkeit, Empathie und auch koordiniertes Vorgehen sind die Merkmale, die

in einer von Chaos gepragten Situation Stabilitat verschaffen kénnen.
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Abbildung 4: Krisenkommunikationszyklus (Eigene Darstellung in Anlehnung an Crisis
and Emergency Risk Communication 2014 Edition, S. 9)

3 Die polizeiliche Krisenkommunikation und ihre Be-
sonderheiten

3.1 Die herausragende Einsatzlage als Krise

Im Bereich des staatlichen Krisenmanagements wird der Krisenbegriff wie folgt
definiert: ,Vom Normalzustand abweichende Situation mit dem Potential fur
oder mit bereits eingetretenen Schaden an Schutzgutern, die mit der normalen
Ablauf- und Aufbauorganisation nicht mehr bewaltigt werden kann, sodass

eine Besondere Aufbauorganisation (BAO) erforderlich ist."7”

Auf den Arbeitsbereich der Polizei angewandt, ist dies immer dann der Fall,
wenn polizeiliche Anlasse die Grenze der Leistungsfahigkeit der Allgemeinen
Aufbauorganisation (AAQO) Uberschreiten. Daraus resultierend wird schritt-

weise eine Besondere Aufbauorganisation (BAO) eingerichtet. Die Einrichtung

7 Bundesamt fiir Bevolkerungsschutz und Katastrophenhilfe (BBK), BBK-Glossar, S. 17.

24
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einer BAO ist zeitlich begrenzt,’8 um umfangreiche und komplexe Aufgaben,

insbesondere MalRnahmen aus besonderen Anlassen, zu bewaltigen.

,Die Einrichtung einer BAO ist erforderlich, wenn eine Lage durch die AAO
wegen
- des erhohten Kraftebedarfs bzw. der erforderlichen Konzentration von
Kraften oder FEM,
- der Einsatzdauer oder
- der notwendigen einheitlichen Fihrung, insbesondere bei verschiede-

nen Zustandigkeiten nicht bewaltigt werden kann."7®

Die BAO dient somit der Bewaltigung nicht alltaglicher polizeirelevanter Ereig-

nisse.

Innerhalb dieser Arbeit soll im Wesentlichen die Krisenkommunikation der Po-
lizei im Rahmen von GrofReinsatzlagen unter Verwendung von Social Media
naher betrachtet werden. Hierbei ist eine deutliche Abgrenzung zu anderen
Untersuchungszielen vorzunehmen. Die Kommunikation im Allgemeinen ist in
ihren mannigfaltigen Variationen ein im Rahmen der Polizeiarbeit immanenter
Begleitprozess. Im weiteren Verlauf soll ausschlieldlich die Einsatzkommuni-
kation im Rahmen von herausragenden Einsatzlagen betrachtet werden. An-
dere polizeiliche Kommunikationsfelder wie beispielsweise die taglichen Pres-
semeldungen uber Ermittlungstatigkeiten oder die Praventionsarbeit sind aus-

dricklich nicht Gegenstand dieser Masterarbeit.

In Kapitel 10 wird mittels Fallstudien die polizeiliche Krisenkommunikation zu
den Einsatzen Amoklauf im Olympiaeinkaufszentrum in Minchen am
22. Juli 2016, Anschlag auf den Weihnachtsmarkt am Breitscheidplatz in Ber-
lin am 19. Dezember 2016 und G20-Gipfel in Hamburg am 7. und 8. Juli 2017

untersucht. All diese Einsatze wurden im Rahmen einer BAO bewaltigt. Es

78 Zur genauen Definition vgl. PDV 100, Anlage 20, die als Verschlusssache eingestuft ist.
7 PDV 100 1.4.2.2 Satz 1.
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handelte sich zweifelsohne auch um eine Krise im Sinne des Krisenbegriffs

aus dem Bereich des staatlichen Krisenmanagements.

3.2 Die Besonderheiten der polizeilichen Krisenkommunika-
tion und die Abgrenzung zur Krisenkommunikation von
Unternehmen

Die Ziele der Krisenkommunikation wurden in Kapitel 2.3.3 bereits naher be-

schrieben. Bei der Betrachtung dieser Ziele aus polizeilicher Sicht wird deut-

lich, dass sich diese in einigen Bereichen doch wesentlich von den Zielen von

Unternehmen unterscheiden.

Die Polizei hat bei den Krisenlagen, in denen sie als Kommunikator auftritt, im
Regelfall keinen Vertrauensverlust erlitten. Die Wiederherstellung einer positi-
ven Wahrnehmung in der Offentlichkeit und die Zuriickgewinnung von verlo-
renem Vertrauen ist demnach kein Ziel, welches die Polizei durch Krisenkom-

munikation erreichen mochte.

Das vermeintlich wichtigste Ziel aus polizeilicher Sicht ist es, die Kommunika-
tionshoheit zu behalten bzw. diese zurickzugewinnen. Es geht also darum,
ein bestehendes Informationsdefizit zu beseitigen und kein Informationsva-
kuum entstehen zu lassen. Die Polizei mochte die ,first source of information®

sein und das Krisenthema selbst besetzen.

Das wichtige Ziel der Krisenpravention vor Beginn einer Krise und damit die
Verhinderung eines Ausbruchs ist durch die Polizei sehr schwer zu erflllen.
Bei den herausragenden Einsatzlagen, die durch die Polizei im Rahmen von
Krisenkommunikation begleitet werden, handelt es sich im Regelfall um ad-
hoc Ereignisse, welche im Rahmen der Krisenpravention schwer vorhersehbar
sind. Wichtig scheint hier die Krisenpravention durch geeignetes Monitoring im
Verlauf einer Krise, um mogliche Begleitkrisen oder ,Krisen in der Krise® zu
erkennen und diesen rechtzeitig entgegenwirken zu konnen.

Die Herstellung des direkten Kontakts zur breiten Offentlichkeit und die kon-

stante und umfassende Information der Medien ist das wichtigste Ziel der
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Krisenkommunikation und soll nach Ausbruch einer Krise von Seiten der Poli-

zei durch eine schnelle und offene Kommunikation gewahrleistet werden.

Bei wirtschaftlich gefihrten Unternehmen bestimmen vornehmlich wirtschaft-
liche Interessen die Krisenkommunikation. Es geht um Reputation und darum,
einen drohenden Schaden, der unter Umstanden die Existenz des Unterneh-
mens bedroht, abzuwehren. Diese Gefahr besteht bei der polizeilichen Krisen-
kommunikation nicht. Selbstverstandlich mdéchte auch die Polizei durch ihre
Kommunikation keinen Reputationsschaden erleiden, sie ist jedoch bei ihren
Kommunikationsinhalten nicht an mogliche Zwange gebunden und kann daher
offener kommunizieren. Aber auch bei der polizeilichen Krisenkommunikation
und gerade in der Anwendung von Social Media als Kommunikationsmittel gibt
es Probleme in der praktischen Umsetzung. Die aktuell wohl gréf3te Hirde der
Nutzung von Social Media durch die Polizei ist die nach dem Legalitatsprinzip
bestehende Strafverfolgungspflicht. Dies bedeutet, dass die Polizei grundsatz-
lich zur Strafverfolgung verpflichtet ist, sobald sie von einer Straftat Kenntnis
erhalt. Gerade in den sozialen Netzwerken ist das Phanomen des sogenann-
ten ,Hatespeech® weit verbreitet. Obwohl hier regelmafig strafbewehrte
Handlungen vorliegen, werden durch die Justiz, beispielhaft durch das zum 1.
Oktober 2017 in Kraft getretene Gesetz zur Verbesserung der Rechtsdurch-
setzung in sozialen Netzwerken (Netzwerkdurchsetzungsgesetzes — NetzDG),
die Betreiber aufgefordert, eigenstandig aktiv gegen Kommentare mit ,Ha-
tespeech“-Charakter vorzugehen. Die Verantwortung der Polizei, auch den vir-
tuellen Raum als polizeilichen Einsatzraum zu betrachten, ist offensichtlich in
der Gesellschaft, sowie in der Polizeidebatte noch nicht hinreichend entwi-

ckelt.s

80 Unter ,Hatespeech* fallen allgemein AuRerungen, die den Hass auf Gruppen, Personen
oder Weltanschauungen beinhalten.

81 Vgl. Rudiger, in: Rudiger / Bayerl, Das Broken Web: Herausforderung fiir die Polizeipra-
senz im digitalen Raum, S. 260.
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4 Das Web 2.0 und die Relevanz fur die polizeiliche
Krisenkommunikation

Die digitale Revolution schreitet immer weiter voran. Die fortschreitende Digi-
talisierung beeinflusst die Lebenswelt moderner Menschen in vielen Berei-
chen. Neuartige Informations- und Kommunikationstechnologien haben Ar-
beits- und Kommunikationsprozesse stark verandert und einen sozialen Wan-
del eingeleitet. Das Web 2.0 als Internet der zweiten Generation hat das Me-
diennutzungs- und Kommunikationsverhalten der Menschen radikal veran-
dert.82

Der Verleger Hubert Burda bezeichnet diese Veranderung als ,einen Kultur-
bruch, wie er seit Gutenberg nicht mehr geschah“e. Daniel Amersdorffer be-
schreibt die Auswirkungen der technologischen Entwicklung hin zum Web 2.0
folgerichtig als tiefgreifende soziale Veranderung: ,Das Social Web ist mehr
als eine technologische Innovation: Es ist eine soziale Innovation — es veran-
dert die Art und Weise wie Menschen, aber auch Unternehmen, interagieren
und kommunizieren.“8* Soziale Medien haben weiterhin steigenden Einfluss
auf die personliche Lebensgestaltung der Menschen. Die Parallelwelt im Inter-
net Ubt eine Art Mitbestimmung Uber Ereignisse aus, welche in der realen Welt

stattfinden.8s

In diesem Kapitel wird zu Beginn weitere theoretische Grundlagenarbeit ge-
leistet. Das Kommunikationsmedium Internet sowie die Entwicklung hin zum
Web 2.0 und die damit einhergehende Entstehung von Social Media werden
anfangs betrachtet und wichtige Begrifflichkeiten definiert. AnschlieRend wer-
den anhand neuester Studien die Nutzer des Internets und der sozialen Me-
dien genauer betrachtet. Zum Ende dieses Kapitels erfolgt eine Betrachtung
von Social Media aus soziologischer Sicht, ohne hierbei jedoch zu tief in die-

ses interessante Forschungsfeld einzusteigen.

82 Vgl. Trautwein, Public Relations im Kontext von Social Media, S. 6.
83 Schulz-Bruhdoel / Bechtel, Medienarbeit 2.0, S. 9.
84 Amersdorffer et al., Social Web im Tourismus, S. 3.

85 Vgl. Trautwein, Public Relations im Kontext von Social Media, S. 6.
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4.1 Die Entwicklung des Web 2.0

Die Begrifflichkeit Web 2.0 wurde von dem amerikanischen Verleger Tim
O’Reilly gepragt. Die Entstehung ist auf ein Brainstorming fur eine Konferenz,
welche der O’Reilly-Verlag und die Firma MediaLive International im Herbst
2004 veranstalteten, zurickzufuhren. Dale Dougherty und Tim O’Reilly hatten
die Idee, das Internet als eine Art Software zu betrachten. Die Unterteilung in
verschiedene Versionen mit fortlaufendem Zahlenzusatz hat ihren Ursprung in
der Softwareentwicklung und betitelt eine neuere Version eines bereits vor-
handenen Programms. Als vorhandenes Programm wird demnach das Web
1.0 betrachtet. Das Web 1.0 war von statischen Inhalten bestimmt und hat ein
Mitwirken des Nutzers nicht vorgesehen. Auch heute ist ein Grolteil der im
Internet verfugbaren Seiten dem Web 1.0 zuzuordnen. Diese statischen In-
halte sind analog dem Medium Fernsehen: Der Nutzer hat die Moglichkeit,
Informationen in passiver Form ohne Kontakt mit anderen Nutzern zu besitzen
und zu konsumieren.& Das Web 1.0 war vorrangig ,,durch einen unidirektiona-

len Informations- und Kommunikationsfluss gepragt®e’.

Das Web 2.0 stellt keine grundlegend neue Art von Technologien oder Anwen-
dungen dar. Vielmehr beschreibt der Begriff ,eine in sozio-technischer Hinsicht
veranderte Nutzung des Internets, bei der dessen Mdglichkeiten konsequent
genutzt und weiterentwickelt werden.“¢ Demnach ist es hinsichtlich des Ange-
botes und der Nutzung des Internets als eine Entwicklungsstufe zu betrachten.
Das Web 2.0 zielt nicht ausschlieBlich auf die reine Informationsverbreitung,
sondern auf die Beteiligung der Nutzer am Web und die Generierung weiteren
Zusatznutzens ab.& Der Nutzer kann sich an den Inhalten eigenstandig betei-
ligen und so Informationen eigenstandig generieren und verbreiten. Der Grad

der Beteiligungsmoglichkeit ist hier jedoch sehr unterschiedlich.

86 Vgl. Laudon et al., Wirtschaftsinformatik, S. 387.
87 Fink, Unternehmenskommunikation: Web 2.0 gleich Kommunikation 2.07? (Teil 1).
88 Siepermann, Definition Web 2.0. Gabler Wirtschaftslexikon.

89 Vgl. Siepermann, Definition Web 2.0, Gabler Wirtschaftslexikon.
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Die sozialen Medien sind als Uberbegriff fur digitale Medien, welche dem Nut-
zer Produktionseigenschaften zuschreiben, zu sehen. Die Sammlung und
Weitergabe von Wissen, der Austausch von Meinungen, Erfahrungen und In-
formationen sowie die Erstellung und Verbreitung von medialen Inhalten sind

hier moglich. Ralph Berthel unterteilt diese Medienform in funf Kategorien:

1.) Kollektivprojekte: Enzyklopadien wie beispielsweise Wikipedia stellen
durch Nutzer verfasste wissenschaftliche Beitrage zur Verfugung. Eine
Anderung und Mitwirkung durch andere Nutzer ist hier moglich. Nach
Berthel sind Blogs und Microblogging-Dienste wie beispielsweise Twit-
ter Teil von Kollektivprojekten. Auf die Besonderheiten von Twitter wird

im weiteren Verlauf der Arbeit noch eingegangen.

2.) Content Communities: Hierunter fallen YouTube, Instagram oder auch
Flickr. Bei diesen Plattformen werden Videos, Fotos oder Musik ande-
ren Nutzern zur Verfigung gestellt. Ebenfalls der Kategorie Content
Communities sind Online-Shops zuzuordnen, welche die Mdglichkeit
der Produktbewertung bieten. Als bekanntester Vertreter dieser Sparte

ist hier Amazon mit seinem Rezessionssystem zu nennen.

3.) Soziale Netzwerke: Dem Bereich der sozialen Netzwerke sind u. a. Fa-
cebook, XING oder LinkedIn zuzuordnen. Diese Netzwerke sind auf

die Vernetzung der Nutzer untereinander ausgelegt.

4.) MMORGP’s (Massen-Mehrspieler-Online-Rollenspiele): Hierunter fal-
len Spiele, welche auf das internetbasierte Zusammenspielen ausge-
richtet sind.

5.) Soziale virtuelle Welten: Dies sind virtuelle Umgebungen, in denen
Menschen durch Avatare interagieren, spielen, Handel treiben oder an-

derweitig miteinander kommunizieren konnen.

% Vgl. Berthel, in: Digital Glossar, S. 213.
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Die Einordnung des Kurznachrichtendienstes Twitter in die Kategorie Kol-
lektivprojekte kann durchaus kritisch gesehen werden. Denn auch bei diesem
Dienst sind die Beziehungen einzelner Personen untereinander von Relevanz,
was eine Zuordnung zu den sozialen Netzwerken als denkbar erscheinen

|asst.

Das Web 2.0 gibt dem Nutzer die Mdglichkeit, an thematisch spezialisierten
Medienformen zu partizipieren. Hierbei ist er fur die veroffentlichten Inhalte
grundsatzlich selbst verantwortlich. Eine Uberpriifung der Verdffentlichungen
findet — wenn Uberhaupt — erst im Nachgang statt. Die Rolle des Internetnut-
zers wandelte sich vom bloRen Konsumenten hin zum ,Prosumenten® — einer
Zwischenform von Konsument und Produzent.®' Der klassische Rezipient wird
zugleich Produzent.®2 Er erstellt, bearbeitet und verteilt Inhalte selbst und wirkt
damit aktiv an der Gestaltung des Internets mit, nutzt aber die bereitgestellten
Inhalte weiter. Eine trennscharfe Unterscheidung zwischen Konsument und
Produzent ist demnach nicht mehr moglich.

4.2 Nutzer und deren Verhalten

Die Nutzung des Internets steigt weiterhin kontinuierlich an. Im Jahr 2017 sind
den Ergebnissen aus der Studienreihe ,Medien und ihr Publikum® folgend
62,4 Millionen der deutschsprachigen Bevolkerung ab 14 Jahren Internetnut-
zer. Dies entspricht einem Anteil von 89,8 %. Hierbei gaben 72,2 % der Per-
sonen mit Zugang zum World Wide Web an, dieses taglich zu nutzen. Diffe-
renziert man die Gruppe nach demografischen Aspekten, zeigt sich, dass in
allen Dekaden bis 59 Jahren deutlich Uber 90 % das Internet nutzen, die Nut-
zung bei den ab 60-Jahrigen liegt bei 73 %. In dieser Nutzergruppe gab es in
den letzten Jahren die grofRten Zuwachse, so waren im Jahr 2014 weniger als
die Halfte dieser Altersgruppe ohne Zugang zum World Wide Web. 2

91 Vqgl. Toffler, The third wave; vgl. Bruns, Blogs, Wikipedia, Second Life, and beyond, S. 9ff.

92 \/gl. Reichertz et al., in: Securitainment — Die Medien als eigenstandige Akteure und unter-
haltsame Aktivierer, S. 198.

98 Vgl. Koch / Frees, Media Perspektiven, S. 435.
9 Vgl. Koch / Frees, Media Perspektiven, S. 436.
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Gesamtbevblkerung, in %

zumindest selten genutzt taglich genutzt

1997 |2000 |2003 |2006 |2009 |2012 2013 |2014 |2015 |2016 |2017* (2013 |2014 |2015 |2016 |2017*
Gesamt 65 286 535 6595 671 759 772 791 795 838 898 57.0 583 631 651 722
Minner [100 366 626 673 745 815 835 837 834 678 906 659 649 683 705 74,1
Frauen 33 213 452 52,4 60,1 70,5 na 746 75,8 80,0 890 484 52,0 58,0 60,0 704
14-19 Jahre |63 485 91 973 o975 1000 987 1000 1000 1000 1000 873 910 938 @15 976
20-29 Jahre 130 546 819 673 952 987 95 994 977 984 1000 901 883 940 883 972
30-39 Jahre 124 411 731 80§ 894 976 955 974 942 974 988 772 622 839 834 924
40-49 Jahre 77 %22 674 720 802 894 889 939 919 971 948 618 670 745 756 818
50-59 Jahre |30 221 488 600 674 768 827 621 832 893 930 519 482 561 624 663
ab 60 Jahre 02 44 133 203 271 392 429 454 504 566 742 244 261 295 359 444
in Ausbildung [151 585 916 96 980 1000 1000 1000 1000 1000 998 89,1 919 948 980 958
berufstitig 91 384 696 740 823 9007 896 928 922 952 962 665 688 759 755 624

Rentner/nicht berufstitig | 0,5 68 213 283 37 447 502 513 569 6089 762 323 318 36 391 485
* Ab 2017 wird die Internetnutzung neu erfasst: Als berechneter Wert aus 15 Internettatigkeiten; davor: pauschale Abfrage . Internet genutzt®,
Basis: bis 2009: ab 14 Jahren in (2009: n=1 806, 2006: n=1 820, 2003: n=2 633, 2000: n=1 005, 1997 n=1003)
Ab 2010: Deutschspr. Bevblkerung ab 14 Jahren (2017: n=2 017; 2016: n=1 508; 2015: n=1 B00; 2014: n=1 814; 2013: n= 1 800, 2012: n=1 800).

Abbildung 5: Internetnutzer in Deutschland 1997 bis 2017 (Quelle: Koch/Frees, Media
Perspekt., S. 435.)

Mobile Gerate wie Smartphones oder Tablets sowie stetig gunstiger werdende
Datentarife mit immer mehr Datenvolumen und einer durch Netzausbau wei-
terhin steigenden Verfugbarkeit von Mobilfunknetzen fihren dazu, dass die
Nutzung des Internets unterwegs kontinuierlich ansteigt. Mit 30 % ,Unterwegs-

nutzern® ist hier ein Zuwachs von 12 % seit dem Jahr 2015 zu verzeichnen.%

Haufigkeit, in %
6463

m2015 2016 = 2017

36

33

Gesamt Frauen Ménner 14-29 30-49 50-69 ab70
Jahre  Jahre  Jahre  Jahren

Frage: Wie haufig gehen Sie unterwegs ins Internet?

Basis: Deutschspr. Bevdlkerung ab 14 Jahren in Deutschland (2017: n=2 017). Hochrechnung:
Erw.14+ 69,56 Mio.

Abbildung 6: Internetnutzung unterwegs 2015 bis 2017 - taglich genutzt (Quelle:
Koch/Frees, Media Perspekt., S. 437.)

9 Vgl. Koch / Frees, Media Perspektiven, S. 436f.
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Im Vergleich zum Medium Fernsehen investiert die Altersgruppe der 14- bis
29-Jahrigen signifikant mehr Zeit fur das Internet und den Horfunk. Diese Ver-
teilung kehrt sich bei der Altersgruppe ab 30 Jahren um. Hier ist der Konsum
des Mediums Fernsehen an erster Stelle, wohingegen Horfunk und Internet

auf den Platzen zwei und drei folgen.%

Nutzung gestem, in %

Fernseher/Smart-TV 78
UKW Radio
Smartphone 81
Autoradio
stationdrer PC

Laptop

Tablet

m Gesamt

anderes Gerdt 13 14-29 Jahre

WLAN-Radio
DAB-Radio

Basis: Deutschspr. Bevélkerung ab 14 Jahren in Deutschland
(2017: n=2 017). Hochrechnung: Erw. 14+ 69,56 Mio.

Abbildung 7: Geratenutzung 2017 (Quelle: Koch/Frees, Media Perspekt., S. 445.)

Bei der Nutzung von Social Media Diensten scheint hingegen eine Sattigung
der Reichweite erreicht. Im Jahr 2017 wird Facebook von 33 % und Twitter
von 3 % der Deutschen mindestens einmal wochentlich aufgesucht. Im Vorjahr
bewegten sich die Zahlen bei 34 % und 4 %. Auch andere Social Media
Dienste wie Instagram und Snapchat stagnieren. Lediglich WhatsApp steigerte

seine Reichweite um 6 % auf 64 %.97

Gesamtbevdlkerung, In %

2016 |zm | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

Gesamt |Gesamt | Fraven |MEnner |14-19J. |14-20). |30-49J) |50-69J. |ab70..
WhatsApp 58 64 65 64 92 %0 82 54 20
Facebook 34 33 32 34 50 59 42 22 4
Instagram 9 9 9 10 51 3 8 1 0
Snapchat 5 6 6 ] 43 28 1 0 0
Twitter 4 3 2 4 1 7 4 1 0
Xing 3 2 2 3 2 3 5 1 0
Basis: Deutschspr. Bevilkerung ab 14 Jahren (2017: n=2 017; 2016: =1 508).

Abbildung 8: Nutzung von WhatsApp und Onlinecommunitys 2016 und 2017 - mindes-
tens wochentlich (Quelle: Koch/Frees, Media Perspekt., S. 444.)

9% \/gl. Koch / Frees, Media Perspektiven, S. 445.
97 Vgl. Koch / Frees, Media Perspektiven, S. 444.
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Eine Haupterkenntnis der Social Journalism Studie 2017 in Deutschland be-
sagt, dass Journalisten bevorzugt soziale Netzwerke benutzen. 82 % der Be-
fragten gaben an, mindestens einmal wochentlich Typen sozialer Medien be-

ruflich zu nutzen.%

Bei der Betrachtung der Nutzung von Social Media durch Journalisten ist auf-
fallig, dass diese regelmafig auf verschiedene Arten sozialer Medien zurtck-
greifen. Die Halfe aller Befragten gab an, dass sie funf oder mehr als funf ver-
schiedene Arten von Social Media mindestens einmal pro Woche beruflich
nutzen. Sogar 84 % der befragten Journalisten nutzen mehr als drei unter-
schiedliche Dienste. Fur den Bereich Journalismus gibt es demnach keine
Plattform, welche die journalistische Arbeit dominiert. Journalisten nutzen of-
fensichtlich mehrere Plattformen und passen die Nutzung den personlichen

Bedurfnissen, ihrer Organisation und den jeweiligen Anforderungen an.®

4.3 Social Media aus soziologischer Sicht

4.3.1 Soziale Beziehungen

»S0ziale Beziehung soll ein in seinem Sinngehalt nach aufeinander gegensei-
tig und dadurch orientiertes Sichverhalten mehrerer heil3en.“? Der Soziologe
Max Weber spricht von einer sozialen Beziehung, wenn die beteiligten Akteure
ihr Handeln sinnhaft aufeinander beziehen. Demnach hangt die Intensitat so-
zialer Beziehungen also immer davon ab, welcher Sinngehalt der Beziehung
oder dem Handeln des jeweils anderen zugeschrieben werden kann. Durch
das Einstellen einer sinnorientierten Wechselwirkung zwischen den jeweiligen
Akteuren kann auch von Austauschbeziehungen gesprochen werden. 0! Sozi-
ale Beziehungen konnen unterschiedlich stark ausgepragt sein und lassen
sich in starke Beziehungen (sogenannte ,strong ties®) und schwache Bezie-

hungen (sogenannte ,weak ties“) unterteilen. ,Starke Beziehungen zeichnen

% Vgl. Mayer et al., Social Journalism-Studie 2017 Deutschland, S. 5.
99 Vgl. Mayer et al., Social Journalism-Studie 2017 Deutschland, S. 6.
100 Weber, Soziologische Grundbegriffe, S. 47.

101 Vgl. Pelzl, Virtuelle vs. reale soziale Netzwerke: ein Vergleich, Studienarbeit, S. 8.
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sich durch haufigen Kontakt, emotionale intensive Verbindung und einem ho-
hen Grad an Reziprozitat aus.“'02 Beispiele fur solche starken Beziehungen
sind klassische Liebesbeziehungen oder stark ausgepragte Freundschaften.
Die schwachen Beziehungen spielen bei der Betrachtung von Netzwerken
eine gewichtigere Rolle. Merkmale hierfur sind gelegentliche Kontakte, Flexi-
bilitdt und die Nutzung des Partners als Informationsquelle. Das Prinzip des
Gebens und Nehmens zwischen den Akteuren muss hierbei schnell ausgegli-

chen werden, da es sonst zu einem Bruch des Netzwerkes kommt.103

Durch den Fortschritt der Technik und nicht zuletzt auch durch die Entstehung
des Web 2.0 haben ,face to face-Beziehungen® an Bedeutung verloren. Sozi-
ale Beziehungen konnen Uber weite Entfernungen aufgebaut und gepflegt
werden. Es handelt sich hierbei meist um schwache Beziehungen im Sinne
einer Netzwerkbildung.'* In einer in der Schweiz von Axel Franzen durchge-
fuhrten Studie zeigte sich, dass im Schnitt ca. zehn Personen zur Gruppe der
.engen Freunde® gezahlt werden.'s Einer Statistik zufolge besitzt jeder User
der Plattform Facebook im Schnitt 338 Freunde.' Der Aufbau von starken
Beziehungen ist demnach nicht darstellbar. Dem Psychologen Robert Dunbar
zufolge kann das menschliche Gehirn bis zu 150 Sozialkontakte pflegen, ehe
es an seine Verarbeitungsgrenzen stof3t.'” Der Mensch kann demnach grol3e
Netzwerke unterhalten, wobei hier jedoch die schwachen Beziehungen am

starksten ausgepragt sein durften.

Die Differenzierung in interpersonale und identitatsbasierte Bindungen ist fur
den Aspekt der Beziehung wichtig. In der Regel basieren interpersonale Bin-
dungen in sozialen Netzwerken auf bereits vorhandenen Beziehungen aul3er-

halb der virtuellen Welt. Hieraus ergibt sich die Stabilitat dieser

102 pelzl, Virtuelle vs. reale soziale Netzwerke: ein Vergleich, Studienarbeit, S. 8.

103 \/gl. Pelzl, Virtuelle vs. reale soziale Netzwerke: ein Vergleich, Studienarbeit, S. 8f.
104 \Vgl. Huber, Kommunikation im Web 2.0, S. 26.

105 \/gl. Franzen, European Sociological Review, S. 430.

106 \gl. 0. V., 47 Facebook-Statistiken fiir 2016.

107 \/gl. Dambeck, Soziale Netzwerke: Neue Freunde verdrangen alte Freunde.
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Beziehungen.'8 |dentitatsbasierte Bindungen entstehen dagegen ,sehr

schnell und werden dadurch begtinstigt, dass eine Gruppe fur eine Person

eine Funktion hat, ein Bedurfnis befriedigt und die Person die Passung zur

Gruppe erlebt."100

4.3.2 Die Nutzertypologie im Social Web

Nach Maria Gerhards, Walter Klingler und Thilo Trump lassen sich die Nutzer

von Social Media in nachfolgende Gruppen einteilen:

1)

5.)

Produzenten: Dies sind Nutzer, denen es vorrangig um die Veroéffent-

lichung von eigenen Inhalten im Netz geht.

Selbstdarsteller: Diesen Nutzern geht es ebenfalls um die Veroffentli-
chung von Inhalten, hierbei jedoch explizit um die Darstellung ihrer ei-

genen Person.

Netzwerker: Diese nutzen die Kommunikation, welche das Web 2.0
bietet, am intensivsten, um neue Kontakte aufzubauen und sich mit

anderen Nutzern auszutauschen.

Spezifisch Interessierte: Die Gruppe der spezifisch Interessierten nutzt
das Web 2.0 fur bestimmte Interessen, die vorhandenen Moglichkeiten

der Mitgestaltung und Kommunikation.

Profilierte Nutzer: Diese Nutzergruppe schopft die Mittel zur Mitgestal-
tung und Kommunikation vollstandig aus und nutzt die vorhandenen

Méglichkeiten der Kontaktpflege und zur Veréffentlichung von Inhalten.

Kommunikatoren: Diese Nutzer betreiben vorwiegend kommunikativen

Austausch, ohne dabei selbst Inhalte zu veroffentlichen.

108 \/gl. Sassenberg, in: Hass / Walsh / Kilian, Soziale Bindungen von Usern an Web 2.0-
Angebote, S. 61f.

109 Sassenberg, in: Hass / Walsh / Kilian, Soziale Bindungen von Usern an Web 2.0-Angebote,

S. 62.
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7.) Infosucher: Diese Gruppe nutzt das Netz ausschlie3lich passiv, um im

Social Web Informationen zu erlangen.

8.) Unterhaltungssucher: Ahnlich den Infosuchern nutzen auch die Unter-
haltungssucher das Netz ausschlieRlich passiv. Bei ihnen steht jedoch

die Suche nach Unterhaltung im Vordergrund.'°

GESTALTEND

Produzenten :
__ Profilierte

Selbstdarsteller __

* Netzwerker
. Spezifisch
. Inferressierte

Kommunikatoren
Infosucher

INDIVIDUELLE KOMMUNIKATION
OFFENTLICHE KOMMUNIKATION

Unterhaltungssucher

BETRACHTEND

Abbildung 9: Typologie der Social Media Nutzer (Eigene Darstellung in Anlehnung an
Schilliger: Faszination Facebook, S. 21.)

4.3.3 Das Drei-Ebenen-Modell sozialer Medien

Im Zusammenhang mit sozialen Medien spricht Daniel Michelis von einem
Vollzug der Entwicklung von Social Media auf drei Ebenen. Als Ausgangs-
punkt fur all das, was allgemein als Social Media bezeichnet wird, sieht er die
individuelle Ebene. Die technologische Ebene stellt die Grundlage fur die tat-
sachlichen, sichtbaren Auspragungen und den verfigbaren Anwendungen dar
und die sozio-6konomische Ebene beinhaltet ,alle direkten und indirekten Aus-

wirkungen auf gesellschaftliche und wirtschaftliche Strukturen*,

10 Vgl. Gerhards et al., in: Zerfall / Welker / Schmidt, Das Social Web aus Rezipientensicht:
Motivation, Nutzung und Nutzertypen., S. 129ff.

111 Michelis / Schildhauer, Social-Media-Handbuch, S. 20.
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Abbildung 10: Drei-Ebenen-Modell sozialer Medien (Quelle: Eigene Darstellung in Anleh-
nung an Michelis/Schildhauer, Social-Media-Handbuch, S. 19)

Die in Kapitel 4.3.2 genannten Untergruppen stellen hier die individuelle Ebene
dar. Im Mittelpunkt von Social Media steht das Individuum, ob als passiver
Zuschauer oder Gesprachspartner, als aktives oder passives Mitglied von
Communities oder aber als Konsument oder Produzent.2 ,Sie werden ihr ei-
genes Medienunternehmen oder beteiligen sich als Prosumenten oder Co-In-
novatoren sogar an der Wertschopfung von Unternehmen. [...] Nicht die Tech-
nologie determiniert die spatere Nutzung, sondern die Bereitschaft des Indivi-

duums, dies zur Erfullung der eigenen Ziele zu nutzen.*"3

Auf der technologischen Ebene werden dem Benutzer die Technologien in
Form von dynamischen Internetseiten und offenen Schnittstellen bereitge-
stellt.”4 Das Internet wird hierdurch dynamisch und veranderbar. Durch modu-
lare Bausteine, welche variabel zusammengesetzt werden konnen und die als
Basis fur Kommunikation, Interaktion und Partizipation dienen, wird dies er-

reicht. 15

"2 Vgl. Michelis / Schildhauer, Social Media Leitfaden, S. 301f.
13 Michelis / Schildhauer, Social Media Leitfaden, S. 301f.

14 Vgl. Huber, Kommunikation im Web 2.0, S. 28.

15 Vgl. Michelis / Schildhauer, Social Media Leitfaden, S. 304.
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Die sozio-6konomische Ebene wird in erster Linie dadurch beeinflusst, dass
der Nutzer sich seiner verschiedenen Rollen bedienen kann, was neben dem
Kommunikationsverhalten auch essenzielle Auswirkungen auf ékonomische
Strukturen hat. Sozio-Okonomische Auswirkungen entstehen vornehmlich
durch die gemeinsame Nutzung von vielen Anwendungen der sozialen Medien
durch eine sehr gro3e Anzahl von Individuen. Anders als bei den klassischen
Medien gibt es in den sozialen Medien keine Leser, Horer oder Zuschauer, die
gegeniiber einer externen Offentlichkeit abgrenzbar sind. Soziale Medien ent-
stehen erst durch Partizipation der Nutzer."¢ Eine klare Trennung zwischen
Produzent und Konsument bzw. zwischen Mitarbeiter und Kunde ist im
Web 2.0 nicht moglich. 7

5 Die Veranderung der medialen Landschaft und der
Pressearbeit der Polizei

Wie vorangegangen bereits festgestellt, nutzen Journalisten Social Media in
einem weitaus groReren Umfang als der Rest der Bevolkerung. Fraglich ist, ob

hieran bereits eine Veranderung der medialen Landschaft erkennbar ist.

Gunter Bentele subsummiert soziale Medien unter dem Begriff Web 2.0. Er
sieht hierbei ein Angebotsformat im Internet mit der Moglichkeit der Partizipa-
tion. Analog der Auffassung von Berthel aus Kapitel 4.1, ordnet auch Bentele

Twitter den sogenannten Microblogging-Formaten zu.s

Die Verwendung des Begriffs Web 2.0 erachtet u. a. Jan Schmidt inzwischen
als Uberholt und grundsatzlich Ubertrieben. Schmidt ist der Auffassung, dass
die hiermit suggerierte Leistungsfahigkeit des Internets bereits vor der Be-
griffspragung existent war und spricht sich dafur aus, den tatsachlichen Wan-

del im World Wide Web und den sozialen Medien zu rekonstruieren.'® Er

116 \/gl. Michelis / Schildhauer, Social Media Leitfaden, S. 306f.

"7 Vgl. Huber, Kommunikation im Web 2.0, S. 28.

18 Vgl. Bentele et al., Lexikon Kommunikations- und Medienwissenschaft, S. 368.

9 Vgl. Schmidt, in: Zerfal® / Welker, Was ist neu am Social Web? Soziologische und kommu-
nikationswissenschaftliche Grundlagen, S. 36.
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proklamiert hier im Wesentlichen zwei Entwicklungen: ,Das Zusammenfallen
von Rezeption, Produktion und Verbreitung von Wissens- und Kulturgitern in
Prozessen der Produsage'® einerseits sowie die Erweiterungen von Offent-
lichkeiten Utber die von professionell agierenden Journalisten hergestellten hin-

aus andererseits“121.

Schmidt entwirft mit seinem Ansatz ein neugedachtes Bild der Interdependen-
zen der drei Akteure Kommunikatoren, Medien und Rezipienten. Sollte dies in
dieser Intensitat und Reichweite zutreffen, dann wirden die Anforderungen an
professionelle journalistische Arbeit und an organisationale Kommunikatoren
spurbar ansteigen. Bekannte Ansatze journalistischer Selektionsprozesse wie
die Nachrichtenwerttheorie,'?2 der Gatekeeping- und News-Bias-Ansatz'2 o-
der aber auch der Agenda-Setting- und Framing-Ansatz'2+ 125 missten unter
dem Paradigma des Produsage in Teilen Uberdacht werden. Axel Bruns
spricht in diesem Zusammenhang davon, dass sich im Internet andere An-
satze durchsetzen und ein Prozess vom Gatekeeping hin zum Gatewatching

stattfindet. 126

Auch Jo Reichertz, Oliver Bidlo und Carina Jasmin Englert sehen eine Veran-
derung der Medien und der beteiligten Akteure, welche im Feld der Inneren
Sicherheit agieren. lhrer Auffassung folgend, hat sich ,die Pressearbeit der
Polizei, das Agieren der Journalisten und das Verhalten der Zuschauer, Leser
und Horer, die zunehmend nicht nur passiv rezipieren, sondern mittels Blogs,

Twitter, social webs und digitalen Plattformen auch aktiv eingreifen, [...] (teils

120 Produsage stellt ein Kofferwort aus Production und Usage dar.

121 Schmidt, in: Zerfald / Welker, Was ist neu am Social Web? Soziologische und kommunika-
tionswissenschaftliche Grundlagen, S. 36.

122 Der Auswahlprozess bezieht sich auf die Eigenschaft der Ereignisse.

123 Individuelle Praferenzen der Journalisten und strukturelle Gegebenheiten.

124 Wirkung journalistischer Selektion auf die Meinungsbildung der Offentlichkeit.

125 \/gl. Stengel / Marschall, in: Maier, Verwandte und konkurrierende Anséatze, S. 116ff.

126 \S/inOBrflfms, in: Neuberger / Nuernbergk / Rischke, Vom Gatekeeping zum Gatewatching,
. 107ff.
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grundlegend) verandert.”12” Sie bezeichnen die Veranderung als ,Media-Con-
Act(ivat)ing®.128

Auch die Pressearbeit der Polizei hat einen stetigen Wandel erlebt. Anfangs
gab es faktisch keinerlei organisierte Pressearbeit bei der Polizei. Die Weiter-
gabe von Informationen erfolgte meist GUber den ,kleinen Dienstweg® in Form
von personlichen Kontakten zwischen Polizeibeamten und Journalisten. 2
Eine wirkliche Zasur im Bereich der polizeilichen Pressearbeit gab es 1988 —
dem Jahr des Geiseldramas von Gladbeck. Als Ergebnis dieser Interessens-
kollision zwischen Medien und Polizei entwickelten diese gemeinsame Richt-
linien Uber die Zusammenarbeit von Polizei und Medien. Diese Richtlinien wur-
den dann im Jahr 1994 durch den Runderlass des Innenministeriums zur Zu-
sammenarbeit der Polizei mit den Medien und 1995 durch den Runderlass zur
Offentlichkeitsarbeit der Polizei geregelt. ' Dies hatte die verbindliche Einrich-
tung von Pressestellen bei Polizeiprasidien zur Folge. Formulierte Ziele der
Pressestellen waren der Aufbau eines vertrauensvollen Verhaltnisses zu den
Journalisten. Dies sollte dadurch erreicht werden, dass alle relevanten Infor-
mationen der Presse zur Verfiigung gestellt werden, um die Offentlichkeit tiber

Ereignisse von polizeilicher Relevanz zu informieren. 31

Die polizeiliche Offentlichkeitsarbeit entwickelte sich in den folgenden Jahren
immer weiter. Es wurde vermehrt auf dezidierte Public Relations und die aktive

Verwirklichung einer Corporate Identity Wert gelegt. Gerade die neuen Medien

127 Reichertz et al., in: Securitainment — Die Medien als eigenstandige Akteure und unterhalt-
same Aktivierer, S. 192.

128 \Vgl. Reichertz et al., in: Securitainment — Die Medien als eigenstandige Akteure und unter-
haltsame Aktivierer, S. 192.

129 Vgl. Reichertz et al., in: Securitainment — Die Medien als eigenstandige Akteure und unter-
haltsame Aktivierer, S. 193.

130 Vgl. Reichertz et al., in: Securitainment — Die Medien als eigenstandige Akteure und unter-
haltsame Aktivierer, S. 193.

131 Vgl. Reichertz et al., in: Securitainment — Die Medien als eigenstandige Akteure und unter-
haltsame Aktivierer, S. 194.
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sind hierfur pradestiniert, da die Polizei direkt mit dem Bulrger interagieren

kann und die Medien und Journalisten ,uberspringen® kann.32

Aus dieser Entwicklung heraus erscheint es letztendlich als logische Konse-
quenz, dass die Polizei nicht nur inres Ansehens in der Offentlichkeit wegen
und aus Grunden der Nachwuchsgewinnung die sozialen Medien besetzt, son-
dern und gerade auch im Bereich der Krisenkommunikation sowohl gegenuber
den Burgern, als auch gegenuber den Medien diese Kanale als Informations-

plattformen intensiv nutzt.

6 Social Media und die polizeiliche Krisenkommuni-
kation

Die sozialen Medien nehmen in dieser Arbeit eine elementare Rolle ein. Kom-
munikation, welche Uber soziale Medien Ubermittelt wird, beeinflusst die me-
diale und 6ffentliche Wahrnehmung von herausragenden Einsatzlagen in un-
terschiedlicher Art und Weise. Zum einen konnen dadurch Inhalte multipliziert
und bei der journalistischen Berichterstattung platziert werden und zum ande-
ren gelingt es der Polizei, ihren Blickwinkel auf die Einsatzlage erfolgreich zu

kommunizieren.

Social Media Plattformen sind haufig genutzte Plattformen fir Information, Un-
terhaltung und vor allem soziale Interaktion geworden und gehoren mittler-
weile zum Alltag dazu.'3* Die Medienlandschaft verandert sich durch die Kon-
vergenz der traditionellen Medien mit neuen Technologien.34 Cécile Wendling,
Jack Radish und Stephane Jacobzone definieren funf unterschiedliche Typen

von Social Media:

1.) Social networking (Facebook etc.),

2.) content sharing media (YouTube etc.),

132 \Vgl. Reichertz et al., in: Securitainment — Die Medien als eigenstandige Akteure und unter-
haltsame Aktivierer, S. 195.

133 Vgl. Hughes et al., Computers in Human Behavior, S. 561.

134 Vgl. Jenkins, Convergence culture, S. 3.
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3.) collaborating knowledge sharing media (Wikipedia etc.),
4.) blogging social media (Twitter etc.),
5.) volunteer technology communities (Plattformen, die speziell fir Risiko-

und Krisenkommunikation entwickelt wurden).35

Die Gemeinsamkeit aller Arten von Social Media besteht darin, ,dass Men-
schen mit ihrer Hilfe Informationen aller Art anderen Nutzern (leicht) zugang-

lich machen kdnnen.“136

In der vorliegenden Arbeit wird primar auf die Nutzung der Plattform Twitter
durch die Polizei im Rahmen von Krisenkommunikation bei herausragenden
Einsatzlagen eingegangen. Hier wurde bewusst eine Einschrankung vorge-
nommen, da nach erster Sichtung der ausgewahlten Fallbeispiele die jeweilige
Behorde fast ausschlieldlich mit dem Kurznachrichtendienst Twitter gearbeitet
hat. Warum gerade Twitter genutzt wurde und welche anderen Moglichkeiten
als zweckmafig erachtet werden, wird in den nachfolgenden beiden Abschnit-

ten genauer betrachtet.

6.1 Die Rolle von Social Media in der Krisenkommunikation

Zuletzt wurden Social Media Plattformen vermehrt dazu genutzt, um Krisen
vorzubeugen oder im Verlauf von Krisen tber ebendiese zu berichten.3” Durch
die Veroffentlichung von Informationen, Warnungen und Hinweisen Uber die
sozialen Medien wird versucht, eine erhdhte Aufmerksamkeit zu erreichen. Die
Kommunikation richtet sich dabei nicht nur an mdgliche Betroffene, sondern
kann je nach Krisensituation auch potenzielle Helfer mobilisieren. Die Nutzung
von sozialen Medien fuhrt dazu, dass Nutzer aktiv nach Informationen suchen
und nach ihren personlichen Bedurfnissen filtern.' Durch die Moglichkeit,

eine grof3e Anzahl an Personen schnellstmoglich mit aktuellen Informationen

135 Vgl. Radisch et al., The Use of Social Media in Risk and Crisis Communication, S. 11.
136 Schmidt / Taddicken, Handbuch Soziale Medien, S. 5.

37 Vgl. Andrews et al., Keeping Up with the Tweet-dashians: The Impact of Official- Accounts
on Online Rumoring, S. 451.

138 \/gl. Wendling et al., The Use of Social Media in Risk and Crisis Communication, S. 10.
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zu versorgen, sind Social Media Kanale mittlerweile fester Bestandteil der Kri-
senplanung.® Durch entstehende Diskussionen zwischen den publizierenden
Stellen und dem Rezipienten oder aber auch zwischen den Nutzern sowie
durch die Maglichkeit der viralen Verbreitung wird die Aufmerksamkeit fir die
Information gesteigert. Allerdings kdnnen nicht nur Informationen schnell ver-
breitet werden, es besteht auch die Moglichkeit, dass Gerichte und nicht be-

statigte Nachrichten innerhalb kurzester Zeit Ubergreifend publiziert werden. 140

Nach dem Erdbeben 2010 in China wurde in einer Studie von Yan Qu et al.
untersucht, welche Nachrichten die Bevdlkerung nach solch einem Ereignis
JLwittert“41, um herauszufinden, wie dieser Dienst generell in Situationen die-
ser Art genutzt wird. Im Ergebnis wurde festgestellt, dass die Nutzer vorrangig
ihre Meinung, ihren aktuellen Stand der Lage und emotionale Unterstlitzung

teilten.142

Fur den Einsatz von Social Media in Krisensituationen haben Wendling, Ra-
disch und Jacobzone in ihrer Studie sowohl positive als auch negative Bei-

spiele dargestellt:

Wahrend der ,Influenza pandemic® im Jahr 2009 wurden Twitter und auch Uber
das Mobilfunknetz der SMS-Service genutzt, um Informationen zur Verfugbar-
keit von Impfstoff gegen den H1N1 Virus an die Bevolkerung weiterzugeben. 43
Bei der ,World Health Organisation (WHO) ist Social Media mittlerweile fester
Bestandteil der taglichen Arbeit.# Nach dem Vorfall in Fukushima im Jahr
2011 wurde die Bevdlkerung via Twitter gewarnt, keinen Wundreiniger zu trin-

ken. Dies wurde vermutlich innerhalb der Bevolkerung empfohlen, da die

139 Vgl. Centers for Disease Control and Prevention, Crisis and Emergency Risk
Communication 2014 Edition, S. 268f.

140 Vgl. Wendling et al., The Use of Social Media in Risk and Crisis Communication, S. 27.

41 Hier wurde nicht Twitter benutzt, sondern ein anderer Microblogging-Dienst, welcher Twit-
ter in seiner Funktionsweise jedoch sehr ahnelt.

42 \/gl. Qu et al., Microblogging after a major disaster in China: a case study of the 2010 Yushu
earthquake, S. 30f.

143 VVgl. Wendling et al., The Use of Social Media in Risk and Crisis Communication, S. 19.
144 \/gl. McNab, Bulletin of the World Health Organization, S. 566.
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Wundreiniger lode enthielten. Kurz nach einem Erdbeben in Indonesien im
April 2012 veroffentlichte der US Geo Service einen Tweet mit der Information,
dass es sehr unwahrscheinlich sei, dass ein Tsunami dem Erdbeben folgt. An-
hand dieses Beispiels wird deutlich, wie effektiv die Nutzung von Social Media
mit Blick auf den zeitlichen Faktor sein kann. Bereits wenige Minuten nach
einem Ereignis wird die Bevolkerung informiert und kann dementsprechend

gewarnt oder anderweitig vorbereitet werden. 4

Wenn die ersten Informationen nicht von offizieller Seite stammen, es zu viele
verschiedene Informationsquellen gibt oder freiwillige Helfer nicht von offiziel-
ler Seite einbezogen wurden und sich somit eigenstandig organisieren mus-
sen, hat dies negative Folgen. Informationslicken werden schnell mit falschen
Informationen gefillt. Dem entgegenwirken kann man als Behorde nur durch
schnelle Kommunikation.'¢ In aktuellen Studien werden die Entstehung und
Verbreitung von Gerlchten via Social Media erforscht. Y. Linlin Huang et al.
untersuchten die Verbreitung von Falschinformationen via Social Media nach
dem Vorfall des Boston Marathons im Jahr 2013. Sie fanden heraus, dass die
emotionale Nahe und die daraus resultierende Angst begunstigende Auswir-
kungen darauf haben.'#” Cynthia Andrews et al. untersuchten, welchen Ein-
fluss offizielle Accounts in Bezug auf online entstandene Gerilichte haben.
Diese Studie geht davon aus, dass offizielle Accounts dabei helfen konnen,
Gerlchte zu dementieren und deren Verbreitung zu stoppen. Durch die
Schnelllebigkeit von Social Media im Vergleich zu den traditionellen Medien
entsteht Druck gegenlber den offiziellen Accounts, die das Verbreiten von fal-
schen Informationen stoppen sollen. Die Studie zeigt aul3erdem, dass diejeni-
gen, die bei der Verbreitung mit involviert waren, sich haufig selbst korrigier-

ten.148

145 Vgl. Wendling et al., The Use of Social Media in Risk and Crisis Communication, S. 20.

146 \/gl. Andrews et al., Keeping Up with the Tweet-dashians: The Impact of Official- Accounts
on Online Rumoring, S. 451ff.

147 \Vgl. Huang et al., Connected Through Crisis: Emotional Proximity and the Spread of Mi-
sinformation Online, S. 975.

148 \/gl. Andrews et al., Keeping Up with the Tweet-dashians: The Impact of Official- Accounts
on Online Rumoring, S. 459f.
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6.2 Social Media Plattformen und der mogliche Nutzen im
Rahmen von herausragenden Einsatzlagen
Wie die nachfolgende Abbildung zeigt, gibt es unzahlige Social Media Plattfor-

men. Eine Eingrenzung der gangigsten Plattformen soll in diesem Abschnitt
erfolgen.

Eventbrite | Medium WikipEpIA
okcupid WORDPRESS tumblr.
tlnder » badoo w‘x mMysSpace  dailymotion

63 cco D NING vty Youffif) Seribd |
fhoue: OO XING ghost vimeo w

viaded laxo dataworld
Lmkedmgfm Google tnstamn flickr

cebook [RMKARSC O

@ufhple(e chspm . tu_nH:(‘r GIPHY dnilbife. Beéhance
QHlpChat Spotify DEEEFI P &

m Discussmg FredCavazza.net
Abbildung 11: Social Media Landscape 2017 (Quelle: FredCavazza.net)

Dass die Polizeien nicht alle Plattformen bedienen kénnen, ist schon aus per-
sonellen, infrastrukturellen und finanziellen Gesichtspunkten verstandlich.
Eine Schwerpunktsetzung unter Bertcksichtigung der fur die Zielerreichung
wichtigsten Parameter ist demnach notwendig. Wie in Kapitel 4.2 aufgezeigt,
beschrankt sich die Nutzung von Social Media Plattformen in Deutschland im

Wesentlichen auf sechs unterschiedliche Dienste:

1.) WhatsApp
2.) Facebook
3.) Instagram
4.) Snapchat
5.) Twitter

6.) Xing
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Bei der nachfolgenden Betrachtung sowie der Bewertung zur Moglichkeit und
des Nutzens vom Einsatz in der Krisenkommunikation wurde sich auf diese

sechs Plattformen beschrankt.

6.2.1 WhatsApp

WhatsApp ist eine Messenger-App fur Smartphones. Mittels dieser App kon-
nen Nutzer Kurznachrichten, Fotos, Sprachnachrichten, Dateien oder Videos
schnell, einfach und kostenlos untereinander austauschen. Es lassen sich au-
Rerdem Gruppenchats initiieren, Kontakte versenden, Standorte mitteilen und

sowohl Audio-, als auch Video-Telefonate fihren.4°

Die deutsche Polizei nutzt in keinem bekannten Fall WhatsApp zur Kommuni-
kation,'s° obwohl 64 % der deutschen Bevolkerung tber alle Altersgrenzen hin-
weg regelmalig diesen Messenger nutzen.'s Ob im Rahmen der Krisenkom-
munikation die Messenger-App WhatsApp ein geeignetes Kommunikations-
mittel darstellen kann, ist fraglich. WhatsApp funktioniert ahnlich einer SMS
und setzt das Wissen um die Mobilfunknummer des Empfangers voraus. Der
Nutzer kann Uber diese Plattform demnach nicht selbst aktiv nach Informatio-

nen suchen.

6.2.2 Facebook

Bei Facebook handelt es sich um eine Plattform, auf welcher sich Internetnut-
zer mehrheitlich mit ihren realen Vor- und Nachnamen registrieren und ein
Profil einrichten. Dies dient dazu, sich mit anderen Usern zu vernetzen und an

deren in der virtuellen Welt abgebildeten Leben teilzuhaben. 52

Facebook bietet dem Nutzer eine grol3e Bandbreite an Funktionen. Es konnen

Fotos, Videos oder Textinhalte und mittlerweile auch Livestreams mit einer

149 Vgl. 0. V., Einleitung: Was ist WhatsApp? Kostet WhatsApp etwas?.

150 Vgl. Rudiger / Bayerl, Digitale Polizeiarbeit, S. 286.

151 Vgl. Koch / Frees, Media Perspektive, S. 444.

152 \/gl. Grabs et al., Follow me! erfolgreiches Social Media Marketing mit Facebook, Twitter
und Co., S. 273.
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grolRen Anzahl an Nutzern geteilt werden. Bei Facebook handelt es sich um
ein kommerzielles, allerdings fur seine Nutzer kostenfreies, soziales Netzwerk.
Dieses gilt aktuell als die wichtigste Plattform im Web 2.0. Mit Stand Septem-
ber 2017 sind weltweit jeden Monat zwei Milliarden Menschen auf Facebook
aktiv. 31 Millionen davon kommen aus Deutschland.s® Hiervon sind 23 Millio-
nen Menschen in Deutschland auf Facebook taglich aktiv.s¢ Diese unglaublich
hohe Reichweite ware pradestiniert fur eine breite Informationssteuerung im
Sinne der Krisenkommunikation. Aus Erfahrungen der Polizeien hat sich mitt-
lerweile ergeben, dass sich Facebook weniger als ,Echtzeit-Einsatztool” be-
wahrt hat, sondern hieriber vornehmlich Praventionshinweise und allgemeine
Offentlichkeitsarbeit wie Nachwuchsgewinnung betrieben werden kann.'ss Die
Polizei Frankfurt, welche auf der Plattform Facebook zu den fihrenden Publi-
shern unter den Sicherheitsbehdrden zahlt, benennt den Zweck von Facebook

als ,Storytelling®. 1%

Als durchaus sinnvolle Erganzung im Rahmen der Krisenkommunikation kann
der von Facebook eingefuhrte ,Safety Check® bezeichnet werden. Mit diesem
kénnen Nutzer ihrem Umfeld signalisieren, dass sie in Sicherheit sind. Die
Funktion wurde 2014 fir Naturkatastrophen eingefuhrt. Nach den Pariser An-
schlagen 2015 wurde sie auf Attentate und andere schwere Gewaltakte aus-
geweitet. Immer wenn entsprechende Meldungen publik werden, aktiviert Fa-
cebook den ,Safety Check" fur das jeweilige Ereignis. Ein fester eigener Ort in
dem Netzwerk gibt Auskunft dariber, wo zuletzt der ,Safety Check” aktiviert
wurde. Gleichzeitig kbnnen sich Nutzer dort Uber die aktuelle Lage informieren
und gegebenenfalls ihre Hilfe anbieten sowie sich als "in Sicherheit" markieren

und andere Freunde hierzu kontaktieren.s”

153 Vgl. 0. V., Facebook auf der dmexco 2017.
154 Vgl. 0. V., Offizielle Facebook Nutzerzahlen fiir Deutschland (Stand: September 2017).

155 Vgl. Martins, Krisenkommunikation am Beispiel des Miinchner Amoklaufs sowie IT-Kom-
munikations-Lésungen zur Einsatzbewaltigung.

156 Vgl. Lerch / Karsten, Social Media als Schliissel zum kommunikativen Erfolg in der tagli-
chen Polizeiarbeit.

57 \Vgl. 0. V., ,Safety Check" wird permanent.
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Weiterhin scheint es zielfUhrend, die hohe Reichweite von Facebook zu nutzen
und im Rahmen der crossmedialen Presse- und Offentlichkeitsarbeit auch
Uber diese Kanale Inhalte anzubieten. Das Teilen einer Presseerklarung oder
etwa die Ubertragung einer Pressekonferenz wéren hier denkbare Anséatze.
Fir die Weitergabe von Echtzeitinformationen hingegen sind andere Kanale

Zu bevorzugen.

6.2.3 Instagram

Bei Instagram handelte es sich urspriinglich um eine Foto-App fur Smartpho-
nes, mit der man Fotos schnell bearbeiten und in sozialen Netzwerken teilen
konnte. Mittlerweile ist es zu einer eigenen Fotocommunity gewachsen. Die
Nutzer kdnnen Bilder und Kurzvideos posten und anderen Nutzern folgen. Au-

Rerdem kdnnen die Bilder und Videos geliked und kommentiert werden. 58

Bei Instagram liegt der Fokus auf der Bildersprache. Informationen in Form
von Text werden im Regelfall nur erganzend mitgeteilt. Fir den Bereich der
polizeilichen Krisenkommunikation scheidet diese Plattform demnach aus. Es
ist nicht maglich, wichtige Informationen lediglich in Form von Bildern zu trans-

portieren.

Auch auf dieser Plattform erfreut sich die Polizei Frankfurt mit ca. 29.000 Follo-
wern sehr grol3er Beliebtheit. Sie bezeichnet diese Plattform als ,Bilderwelt®.s°
Die Bundespolizei nutzt Instagram mit ihrem Account ,@bundespolizeikarri-
ere“ ausschlieRlich zur Nachwuchsgewinnung und hat aktuell ca. 33.000 Follo-

wer.

6.2.4 Snapchat

Snapchat ist ein Messenger, welcher als Smartphone-App verfugbar ist. Die

versendeten Nachrichten zerstdren sich nach kurzer Zeit selbst. Uber

58 \/gl. Grabs et al., Follow me! erfolgreiches Social Media Marketing mit Facebook, Twitter
und Co., S. 317.

159 Vgl. Lerch / Karsten, Social Media als Schliissel zum kommunikativen Erfolg in der tagli-
chen Polizeiarbeit.
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Snapchat werden Bilder und kurze Videos verschickt, die zusatzlich mit Text

oder Malereien versehen werden konnen. 160

Auch diese Plattform ist fur den Bereich der Krisenkommunikation fur die Po-
lizei nicht zwecktauglich. Die Informationen sind nicht recherchierbar. Eine
Verwendung zur Steigerung der Reputation oder zur Nachwuchsgewinnung
ist denkbar. Die Polizei Berlin ist aktuell als einzige Polizeibehdrde bei Snap-

chat vertreten.

6.2.5 Twitter

»Twitter zeigt, was gerade in der Welt passiert und woriber sich die Leute un-
terhalten.” 161

~Was in der Welt passiert findest du auf Twitter."162

Der Kurznachrichtendienst beschreibt sich selbst mit diesen beiden Botschaf-
ten auf seiner Internetseite. Bei Twitter handelt es sich um ein &ffentlich zu-
gangliches und kostenlos nutzbares Netzwerk zur Informationsgewinnung und
um eine Art elektronisches Tage- oder Journalbuch, in dem die Mdoglichkeit
besteht, Tweets zu abonnieren. Eine Nachricht auf Twitter ist vergleichbar mit
einer SMS und war lange Zeit auf maximal 140 Zeichen begrenzt. Seit Anfang
November 2017 wurde die maximale Lange auf 280 Zeichen angehoben. 63
Twitter war Vorreiter bei der Verwendung von sogenannten Hashtags. Am
23. August 2007 hatte Chris Messina die Idee, mit diesem Symbol den zu die-
sem Zeitpunkt noch in den Kinderschuhen steckenden Kurznachrichtendienst
Twitter besser zu sortieren. In einem Tweet gab Messina den Impuls, be-
stimmte Begriffe mit einer Raute zu markieren und so Gruppen und Diskussi-

onen zu bilden.'s Twitter folgte Messinas Idee und so haben Hashtags die

60 \/gl. Gruner, Snapchat: Was ist das? Wie geht das? Wozu brauche ich das?.
161 Twitter, Uber uns.

162 Twitter, Uber uns.

163 \/gl. 0. V., Twitter erlaubt jetzt 280 Zeichen.

64 \/gl. 0. V., Das #Hashtag wird zehn Jahre alt.
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Kommunikation, vor allem aber das Auffinden von Informationen, deutlich ver-

bessert.

Bei Twitter handelt es sich um ein Echtzeitmedium, welches ohne Hierarchie
den direkten Kontakt mit anderen Nutzern ermdglicht. Wahrend einer Krisen-
situation ist es somit mdglich, Informationen innerhalb kirzester Zeit zu ver-
breiten. Haufig angeklickte Links sind langlebig. Das bedeutet, dass haufig an-
geklickte Links auch in den Suchmaschinen weit oben erscheinen. Durch den
viralen Marketing-Effekt kann durch weitergeleitete Tweets auf wichtige Nach-
richten aufmerksam gemacht werden.'¢s Die Verwendung von eindeutigen
Hashtags fuhrt zu einer einwandfreien Gruppierung und Zuordnung einzelner
Tweets. Dies erhoht die Moglichkeit zur aktiven Informationsbeschaffung

durch den Rezipienten.

Bei Betrachtung der aus polizeilicher Sicht herausragenden Einsatzlagen in
der Vergangenheit ist ersichtlich, dass die Polizei sich haufig Twitter als Kom-
munikationsmittel bedient. Es ist als ,Einsatztool” bei den Polizeien aktuell das
Mittel der Wahl. 15

6.2.6 Xing

Bei Xing handelt es sich um eine Online-Plattform, welche Uberwiegend dem
Aufbau von beruflichen Netzwerken dient. Einzelne Nutzer oder Unternehmen
kénnen bei Xing ein Profil anlegen, Stellen ausschreiben und suchen, sich an

Diskussionen in Fachgruppen beteiligen und Veranstaltungen organisieren.

Bereits aus der Grundidee von Xing ergibt sich, dass die Nutzung im Rahmen
der Krisenkommunikation Uber die Plattform unzweckmalig ware. Dieses
Netzwerk eignet sich fur die Polizei unter Umstanden fur den Bereich der
Nachwuchsgewinnung, wobei auch hier aktuell nur vereinzelte Aktivitaten sei-

tens Polizeibehorden zu verzeichnen sind.

65 \/gl. Grabs et al., Follow me! erfolgreiches Social Media Marketing mit Facebook, Twitter
und Co., S. 229.

166 \/gl. Martins, Krisenkommunikation am Beispiel des Miinchner Amoklaufs sowie 1T-Kom-
munikations-Lésungen zur Einsatzbewaltigung.
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7 Twitter als Kommunikationsmittel der Polizei

Wie in dem vorangegangenen Kapitel festgestellt, ist Twitter aktuell die im
Rahmen von herausragenden Einsatzlagen meistgenutzte Plattform zur Kom-
munikation via Social Media mit der Offentlichkeit. Nachfolgend werden in die-
sem Abschnitt einige Grundbegriffe zu Twitter erlautert und die Entwicklung
sowie die Nutzung des Dienstes durch die Polizei in jungster Vergangenheit

beleuchtet.

7.1 Die wichtigsten Begriffe zur Funktionsweise von Twitter

Tweet: Der Kern von Twitter. Ein Tweet ist eine Nachricht, welche auf 280
Zeichen begrenzt ist. Grundsatzlich sind Tweets offentlich und ohne Ein-
schrankungen lesbar. Eine Beschrankung darauf, dass lediglich Follower
Tweets angezeigt bekommen und lesen kénnen, ist moglich. Innerhalb von
Tweets kdnnen neben dem reinen Text auch andere Medien wie Bilder, Videos

oder Links veroffentlicht werden.

Retweet (RT): Ein Retweet ist ein Tweet, welcher durch das Teilen weiterver-

breitet wird.

Hashtag (#): Ein Hashtag ist durch das Symbol # gekennzeichnet. Das Symbol
steht unmittelbar vor dem Wort. Durch dieses Symbol wird aus dem Wort ein
Link, der die Moglichkeit bietet, sich alle Tweets mit diesem Hashtag anzeigen

zu lassen. Durch diese Funktion werden Themen kategorisiert und sortiert.
Follower: Als Follower bezeichnet man Nutzer, die durch das Folgen eines
bestimmten Twitter-Accounts diesen abonniert haben und somit dessen

Tweets auf der eigenen Timeline angezeigt bekommen.

Timeline: Die Timeline ist eine Liste der durch den Nutzer abonnierten Bei-

trage.
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Like (Gefallt mir): Ahnlich dem durch Facebook bekannten ,Gefallt mir bietet
auch Twitter die Moglichkeit, Beitrage zu favorisieren. Hierzu dient das

Herzsymbol unter dem jeweiligen Tweet.

Direct Message (DM): Bei einer Direct Message handelt es sich um eine Nach-

richt, die nur der Adressat lesen kann.

@: Das @-Zeichen dient der Kennzeichnung von Nutzernamen in Tweets.
Hiermit kdnnen andere Nutzer in 6ffentlichen Tweets gezielt angesprochen
werden. Es besteht die Moglichkeit, mehrere Nutzer durch Nennung ihrer Nut-

zernamen in eine Konversation einzubinden.

In der Studie ,Why we twitter* wurde die Frage nach den Grinden fur die Nut-
zung von Twitter untersucht. Hierbei wurde festgestellt, dass Twitter haupt-
sachlich dem Auffinden und Teilen von aktuellen Informationen und zur alltag-
lichen Kommunikation mit den Followern genutzt wird.'s” Twitter scheint aus
diesem Blickwinkel betrachtet als erste Anlaufstelle flr Informationen in Kri-

sensituationen pradestiniert.es

7.2 Die Polizei zwitschert — Die Nutzung von Twitter als Kom-
munikationsmittel der Polizei bei herausragenden Ein-
satzlagen

Die Bund-Lander-Projektgruppe ,Soziale Netzwerke“ legte dem Unteraus-

schuss ,Fuhrung, Einsatz, Kriminalitatsbekampfung“ (UA FEK), welcher dem

Arbeitskreis Il (Innere Sicherheit) der Standigen Innenministerkonferenz ange-

gliedert ist, im Fruhjahr 2013 seinen Abschlussbericht vor. Wahrend der Frih-

jahrstagung 2013 wurde dieser durch den UA FEK behandelt. Der UA FEK
empfahl in Folge der Beratung den Polizeien des Bundes und der Lander vor
dem Hintergrund ihrer zunehmenden Bedeutung in der Bevolkerung die Nut-

zung sozialer Netzwerke als sinnvolle Erganzung zur bestehenden

167 \Vgl. Java et al., Why we twitter: understanding microblogging usage and communities,
Nr. 4.

168 \/gl. Zeng et al., Rumors at the Speed of Light? Modeling the Rate of Rumor Transmission
During Crisis, S. 1969ff.
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7 Twitter als Kommunikationsmittel der Polizei

Informations-, Ermittlungs- und Fahndungsarbeit. Weiterhin wurden Empfeh-
lungen flr eine kunftige Schwerpunktsetzung in der polizeilichen Nutzung so-
zialer Netzwerke ausgesprochen, welche neben grundsatzlichen Anforderun-
gen, die rechtlicher, infrastruktureller oder personeller Natur waren, auch kon-
krete Zielsetzungen in Bezug auf die polizeiliche Krisenkommunikation im

Rahmen von herausragenden Einsatzlagen formuliert:

.Eine professionelle und erfolgreiche Einsatzbewaltigung und Kriminalitatsbe-
kampfung erfordern die Nutzung sozialer Netzwerke, da diese auch zur Bege-
hung von Straftaten genutzt werden und Gefahren begunstigen. Aufklarung
und Ermittlungen umfassen auch Recherchen und Beweissicherung in sozia-

len Netzwerken.” 189 und

.In Krisen erwartet die Bevolkerung eine aktuelle und umfassende Information
durch Sicherheitsbehorden. Aufgrund des hohen Verbreitungsgrades sozialer

Netzwerke sind diese wesentliches Kommunikationsmedium.*170

Bereits in einer im Jahr 2012 in der Schweiz durchgefuhrten Online-Umfrage
gaben 80 % der befragten Nutzer an, dass sie die Verwendung von Social
Media Kanalen durch die Polizei fur sinnvoll und hilfreich erachten. Weiterhin
ist Twitter der von den Intensiv-Nutzern allgemein am haufigsten gewunschte
Kanal, um Informationen seitens der Polizei zu erhalten.'”* Michael Wirz, der
diese Umfrage im Rahmen seiner Masterthesis zum Thema soziale Medien
als Dialoginstrument fur die Stadtpolizei ZUrich durchgefiuhrt hat, halt Twitter
als ,besonders geeignet [...] fir News, Verkehrsmeldungen und Warnungen
der Polizei, [...]“72.

In ihrer Machbarkeitsstudie zur Anwendung sozialer Medien in der Polizei Ber-

lin wurde der Bereich Microblogging und hier speziell die Plattform Twitter mit

169 Der Polizeiprasident in Berlin, Abschlussbericht Projektgruppe Neue Medien, S. 9.
170 Der Polizeiprasident in Berlin, Abschlussbericht Projektgruppe Neue Medien, S. 9.
171 Vgl. Wirz, SIAK-Journal, S. 65.

172 Wirz, SIAK-Journal, S. 66.
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7 Twitter als Kommunikationsmittel der Polizei

der hochsten Prioritat versehen. Speziell fur den Bereich der einsatzbegleiten-
den Kommunikation sprach die Projektgruppe die Empfehlung fur den Einsatz

von Twitter im Rahmen der ,aktiven und direkten Krisenkommunikation“'73 aus.

Aufgrund seiner Dynamik und Aktualitat ist Twitter ein Echtzeitmedium, wel-
ches die Kommunikation auf Augenhéhe zulasst. Dies ist ein gewichtiger Vor-
teil beim direkten Kontakt zur Bevolkerung. Twitter ist 6ffentlich und transpa-
rent, diese Eigenschaften haben bei richtiger Anwendung einen positiven Ef-
fekt auf die Reputation der jeweiligen Behorde. Bei herausragenden Einsatz-
lagen konnen Nachrichten, Inhalte und Links innerhalb kurzester Zeit verbrei-
tet werden. Hierbei ist der ,virale Effekt” von grol3er Bedeutung, da Retweets
auf eine wichtige Nachricht hinweisen konnen und diese damit eine grol3ere

Aufmerksamkeit erlangt.

Die Anzahl der Twitter-Accounts von Polizeien nimmt immer weiter zu. Wah-
rend es 2016 bundesweit etwa 90 und Anfang 2017 216 Accounts gab, sind
es aktuell ca. 30074, In der Reihe der Polizei-Accounts hat die Polizei Minchen
mit ca. 444.000 Followern die gréfdte Community. Die Zeitschrift ,Der Spiegel,
ZDF heute oder aber auch N24 haben im Vergleich hierzu eine geringere An-

zahl an Abonnenten.'7s

Twitter Ranking Deutschland”*

Polizei Miinchen m

Polizei Berlin

Polizei Frankfurt m
Polizei Hamburg -m.?ao

Polizei Stuttgart . 56.289

* Stand: 01.01.2018, 18:00 Uhr

Abbildung 12: Twitter Ranking (Eigene Darstellung, Quelle , Twitter Ranking Deutschland*)

173 Der Polizeiprasident in Berlin, Abschlussbericht Projektgruppe Neue Medien, S. 32.
74 V/gl. 0. V., Polizei bei Facebook und Twitter.

75 \/gl. Twitter Ranking Deutschland.
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8 Zwischenfazit

Die Online-Kommunikation durch die Polizeien mittels Twitter ist mittlerweile
fester Bestandteil der taglichen Polizeiarbeit. Dies wird auch entsprechend von
den Rezipienten anerkannt, was die Tatsache, dass das Social Media Team
der Polizei Frankfurt 2016 im Rahmen der Frankfurter Buchmesse mit dem
sogenannten ,Virenschleuderpreis flr das beste Social Media Team ausge-
zeichnet wurde, verdeutlicht. Auch die Polizei Minchen wurde 2016 mit einem
Preis bedacht. Fur die Pressearbeit zu den Ereignissen vom 22. Juli 2016 am
Olympia-Einkaufszentrum erhielten Polizei-Pressesprecher Marcus da Gloria
Martins und sein Team den "Goldenen Apfel", welcher vom Bundesverband
deutscher Pressesprecher verliehen wird. In der Begrindung der Vergabe die-
ses Sonderpreises ging die Jury auch explizit auf die Nutzung der Social Media
Kanale durch die Polizei Mlinchen ein: "Mit Glaubwurdigkeit, Verlasslichkeit
und Souveranitat tberzeugten Sprecher Marcus da Gloria Martins und sein
Team. Auch die sozialen Kommunikationskanéle wurden von der Polizei mit

Augenmal} bespielt."17¢

8 Zwischenfazit

Bei einer Krise handelt es sich um einen feststehenden Begriff, der zwar haufig
unterschiedlich definiert wird, sich jedoch mit Blick auf auslésende Faktoren

und Merkmale klar eingrenzen lasst.

Betrachtet man die auslosenden Faktoren der Einsatzlagen in Munchen, Berlin
und Hamburg, so handelt es sich hierbei um Krisen, welche ihren Ursprung im

Bereich des Terrorismus, der Kriminalitdt und von Konflikten haben.

Herausragende Einsatzlagen erflllen in aller Regel die von Robert Helbig be-
nannten Merkmale einer Krise. Ob es sich bei allen Einsatzlagen um unge-
plante und ungewollte Krisen handelt, kann zumindest kontrovers gesehen
werden. Die Einsatzlage G20-Gipfel in Hamburg war sicherlich vorhersehbar
und wurde aus polizeilicher Sicht auch entsprechend vorgeplant. Betrachtet

man jedoch die Entwicklung des Einsatzgeschehens, so muss zwangslaufig

176 0. V., Auszeichnung fur Pressestelle der Miinchner Polizei.
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von einem aus polizeilicher Sicht ungeplanten und ungewollten Prozess aus-

gegangen werden.

Die polizeilich herausragenden Einsatzlagen sind der Kategorisierung von Dit-
ges et al. folgend der Ubergeordneten Kategorie ,vorsatzliche Attacken® zuzu-
ordnen und finden sich innerhalb dieser Kategorie regelmafig im Teilbereich

der kriminellen Aktionen wieder.

Auf Grundlage der vorgenommenen Einordnung der herausragenden Einsatz-
lagen scheint die Anwendung des in Kapitel 2.4 vorgestellten Crisis and
Emergency Risk Communication Modells am zielfUhrendsten. Inwieweit die-
ses tatsachlich zur Anwendung kommen kann, ist u. a. Gegenstand der Be-

trachtung im empirischen Teil dieser Arbeit.

Die rasante Entwicklung des Internets und die Entstehung des Web 2.0 sowie
der sozialen Medien bedingten ein verandertes Nutzer- und Kommunikations-
verhalten. Diese Veranderung hatte auch Auswirkungen auf die Arbeit der Me-
dien. Diesen Feststellungen folgend, ist es flr die Kommunikation der Polizei
in Krisensituationen unabdingbar, auf diese geanderten Parameter mit geeig-
neten Mitteln zu reagieren. Auch wenn auf Grundlage der ARD/ZDF-Online-
studie 2017 die Nutzerzahlen von Twitter vergleichsweise gering ausfallen,
scheint es aus praktischer Sicht aktuell die einzige Social Media Plattform zu
sein, Uber die Nachrichten in Echtzeit und vor allem ohne Filterfunktion durch
einen vom jeweiligen Anbieter bestimmten Algorithmus veroéffentlicht werden

konnen.

Bei Betrachtung der theoretischen Grundlagen im ersten Teil dieser Arbeit ist
jedoch klar erkennbar, dass sich die Krisenkommunikation der Polizei im Rah-
men von herausragenden Einsatzlagen nicht ausschlie3lich auf die sozialen
Medien reduzieren kann. Hier ist dem UA FEK dringend zu folgen und die Nut-
zung der sozialen Netzwerke ist als sinnvolle Erganzung zur bestehenden In-

formationsarbeit zu betrachten.
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9 Methodische Vorgehensweise

9 Methodische Vorgehensweise

9.1 Forschungsmodell

Das Crisis and Emergency Risk Communication Modell (CERC) dient flr diese
Masterarbeit als Vorlage fir das forschungsleitende Modell. Jeder Phase des
CERC werden bestimmte Eigenschaften zugeordnet. Diese bilden die Grund-
lage fUr die quantitative Inhaltsanalyse. Hierzu werden die einzelnen Phasen
des Modells GUbernommen. Zentrale Aspekte des CERC sind die einzelnen Kri-
senkommunikationsphasen: Initial-, Maintenance- und Resolution-Phase. Es
erfolgt eine bewusste Eingrenzung auf diese drei Phasen, da die vorher statt-
gefundene Kommunikation auf Twitter und die Auswertung der Krise durch
Kommunikatoren nicht mit in die Analyse einbezogen werden. Die Krisenkom-
munikation der Polizei mittels Social Media, welche wahrend der drei Phasen
stattfindet, ist als unabhangige Variable (UV) gegeben. Mittels einer quantita-
tiven Inhaltsanalyse sollen die einzelnen Merkmale ermittelt werden und an-

schlie®end mittels qualitativer Analyse naher betrachtet werden.

Im theoretischen Teil dieser Arbeit wurde eine Veranderung im Konsumver-
halten der Rezipienten dargestellt. Hiernach ist davon auszugehen, dass sich
die Nutzer aktiv an der Informationsbeschaffung beteiligen. Dieser Umstand

soll nachfolgend naher betrachtet werden.

Zusatzlich besitzt diese Untersuchung einen explorativen Charakter. Im Rah-
men der Auswertung auffallige Verhaltensweisen der Kommunikatoren wer-
den dokumentiert. Hieraus konnte sich eine Grundlage fur kinftige Studien
ableiten lassen.

9.2 Theoriekritik

Bei kritischer Betrachtung des Crisis and Emergency Risk Communication Mo-
dells und des daraus abgeleiteten forschungsleitenden Modells sind unter-
schiedliche Kritikpunkte erkennbar. Die Einteilung in einzelne Phasen impli-
ziert, dass die Krisen positiv ausgehen. Eine Moglichkeit der Anderung des

Krisenverlaufs innerhalb der einzelnen Phasen ist nicht mdglich. Die Phasen
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treffen keine Aussage daruber, was passiert bzw. welche Vorgehensweise ge-
wahlt wird, falls Krisen sich Uber einen langeren Zeitraum erstrecken. Kommu-
nikationsempfanger ist vorrangig die Bevolkerung, wahrend andere Bezugs-

gruppen weniger betrachtet werden.

Eine vollstandige Abdeckung einer Krise kann kein Krisenkommunikationsmo-
dell gewahrleisten. Es gibt immer Elemente einer Krise, die nicht oder kaum in

ein Krisenkommunikationsmodell miteinbezogen werden kdnnen.

9.3 Forschungsproblem

Mittels der quantitativen Inhaltsanalyse sollen Inhalte der polizeilichen Krisen-
kommunikation bei herausragenden Einsatzlagen unter Nutzung von Social
Media untersucht werden. Hierdurch soll ein tieferes Verstandnis zur Nutzung

von Social Media generiert werden. Die offene Forschungsfrage lautet:

Sind polizeilich herausragende Einsatzlagen dem Phasenmodell des Crisis
and Emergency Risk Communication Modells zuordenbar und wie kommuni-

ziert die Polizei mittels Twitter?

Es handelt sich hierbei um eine offene Forschungsfrage, welche zwei Frage-
stellungen beinhaltet. Mit Hilfe der quantitativen Inhaltsanalyse sollen die In-
halte anhand ihrer auftretenden Haufigkeiten analysiert werden. Hierzu wer-
den die Nachrichten der Polizei anhand von vorher definierten Kategorien die-

sen entsprechend zugeordnet.

AnkniUpfend an die Forschungsfrage und an das forschungsleitende Modell
ergeben sich die nachfolgenden Hypothesen, welche innerhalb der Studie

Uberpruft werden sollen:

Hypothese 1: Die Tweets der Polizei im Rahmen von herausragenden Ein-
satzlagen lassen sich den Phasen des Crisis and Emergency Risk Communi-
cation Modells zuordnen. Sollte diese Hypothese bestatigt werden, so kénnte

das CERC Modell als geeignetes Modell zur polizeilichen
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Krisenkommunikation gesehen werden und bei der Erstellung von Krisenkom-

munikationsplanen durch die Polizeien entsprechend Berucksichtigung finden.

Hypothese 2: Die Polizei verzichtet in ihren Nachrichten Uberwiegend auf eine
formelle Anrede (Sie) und kommuniziert umgangssprachlich. Ein Faktor fur
eine erfolgreiche Krisenkommunikation mittels Social Media ist die leicht ver-

standliche Sprache der Kommunikatoren.

Hypothese 3: Die Polizei kommuniziert ausschlieBlich gesicherte Erkennt-
nisse. Wenn der Nutzer sich darauf verlassen kann, dass es sich bei den Kom-
munikationsinhalten ausschlieRlich um gesicherte Erkenntnisse handelt, stellt
dies ein hohes Mal} an Verlasslichkeit dar und der Rezipient wird seine Infor-
mationen vornehmlich aus dieser Quelle beziehen. Die Polizei wird hierdurch

zur first source of information®.

Die Auswertung der Arbeitshypothesen wird in Kapitel 10 vorgenommen.

9.4 Methodische Herangehensweise

9.4.1 Untersuchungsdesign

Die vorliegende Masterarbeit ist als Feldstudie in den Bereich der empirischen
Grundlagenstudien einzuordnen. Es handelt sich dabei um eine nicht-experi-
mentelle Studie, da die Untersuchungsgruppe wie vorgefunden eingeteilt
wurde. Die inhaltsanalytische Vorgehensweise enthalt sowohl Aspekte der
quantitativen als auch der qualitativen Forschung. Der dafiir gewahlte Ansatz
ist der Mixed-Methods-Ansatz. Mittels der quantitativen Inhaltsanalyse sollen
inhaltliche und formale Merkmale von Medieninhalten quantifiziert und syste-
matisch erfasst werden.'”” Die mittels theoretischer Erarbeitung hervorgegan-
genen Kategorien bestimmen, unter welchen Aspekten die von der Polizei ver-

offentlichten Nachrichten untersucht werden sollen. Mittels der quantitativen

177 Vgl. Reichertz et al., in: Securitainment — Die Medien als eigenstandige Akteure und unter-
haltsame Aktivierer, S. 198.
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Inhaltsanalyse werden die im Rahmen herausragender Einsatzlagen von der

Polizei veroffentlichten Nachrichten untersucht.

Die quantitative Inhaltsanalyse dient der Haufigkeitszahlung bestimmter In-
halte. Erklartes Ziel hierbei ist es, moglicherweise auftretende Regelmafigkei-

ten und Muster festzustellen.

Die Veroffentlichungen der Polizei wurden in unterschiedliche Kategorien ein-

geteilt:

e Informationen,
e Handlungsaufforderungen und

e Anerkennung.

Dem Mixed-Methods-Ansatz folgend, schlie3t sich die qualitative Analyse be-
stimmter Aspekte an. Hierbei sollen die Ergebnisse der quantitativen Inhalts-
analyse vertieft und komplexere Zusammenhange erschlossen werden.'”® Da
das zu untersuchende Material nicht verandert wird, handelt es sich hierbei

um ein nicht-reaktives Verfahren.

9.4.2 Operationalisierung

Das Kategoriensystem basiert auf dem in Kapitel 9.1 erlauterten forschungs-

leitenden Modell. Die inhaltlichen Hauptkategorien sind:

e der Stil,
e die Angaben zu Informationen,
e Aufforderungen und

e Anerkennung.

Diese werden durch die formalen Kategorien Datum, Zeit, Inhalt des Tweets,

Anzahl der Retweets, Anzahl der Likes und Anzahl der Antworten erganzt.

78 \/gl. Doring / Bortz, Forschungsmethoden und Evaluation in den Sozial- und Humanwis-
senschaften, S. 599ff.
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Dem forschungsleitenden Modell folgend, sollen die einzelnen Phasen der
Krise in Initial-Phase, Maintenance-Phase und Resolution-Phase operationa-
lisiert werden. Um die einzelnen Nachrichten der Polizei eindeutig den jeweili-
gen Phasen zuordnen zu kénnen, wird eine Definition der besonderen und

einzigartigen Merkmale vorgenommen.

Die Initial-Phase ist durch das Fehlen von Informationen und der damit ver-
bundenen Unsicherheit der Kommunikatoren gepragt. Demnach geht es in der
Kommunikation vor allem darum, ein allgemeines Verstandnis fir die Krise
herzustellen, Unsicherheiten unter den Nutzern zu reduzieren und Verstandnis
fur die Notsituation zu schaffen.'” Da die zu untersuchenden Krisen retrograd
betrachtet werden, sind die Verlaufe bekannt und die Phase kann zeitlich ein-
geordnet werden. Sobald die durch die Polizei verdffentlichten Nachrichten
vermehrt der darauffolgenden Phase zugeordnet werden, sollten keine Zuord-

nungen in die Initial-Phase mehr erfolgen.

Die Kommunikation der Maintenance-Phase ist von einer vermehrten Verof-
fentlichung von Hintergrundinformationen und der Erlauterung interner und ex-
terner Prozessablaufe gepragt. In dieser zweiten Phase werden erste Ge-

richte dementiert und Missverstandnisse versucht aufzuklaren. o

Die Resolution-Phase als dritte und letzte Phase ist gepragt durch Aufklarung
und den Informationen zur Ursache der Krise. Hierzu gehéren auch Informati-
onen, welche der Rickkehr zum Alltag dienen. Die konkrete Gefahrenlage,

welche von der Krise ausgeht, ist zu diesem Zeitpunkt behoben.

Mittels der Zuordnung der durch die Polizeien veroffentlichten Nachrichten soll

die Hypothese 1 Uberpruft werden.

79 Vgl. Sellnow / Seeger, Theorizing crisis communication, S. 1.

180 \/gl. Sellnow / Seeger, Theorizing crisis communication, S. 42.
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Alle Tweets wurden auf Formulierung in auslandischer Sprache Uberpruft.
Dies soll bei der Auswertung das Ausfiltern von sinn- und inhaltsgleichen Ver-

offentlichungen der Polizei vereinfachen.

Zur Uberpriifung des Sprachstils der Polizei entstand die Kategorie ,Sprach-
stil*. Dass die Art und Weise der Kommunikation einer 6ffentlichen Behoérde
sich auf die Reaktionen der Nutzer auswirken kann, wurde u. a. durch die Stu-
die von Cécile Wendling et al. belegt."®" Die Kategorie wurde zur Erkennung
dieses Effektes gebildet. Weiterhin wurde die Kategorie ,Ansprache” geschaf-
fen. Diese soll zusammen mit der Kategorie ,Sprachstil“ die Hypothese 2 tber-

prufen.

Die inhaltlichen Kategorien ,Angaben der Informationen“ wurden mit Hilfe der
Studie von Sebastian Denef et al. konzipiert. In dieser Studie wurde die Kom-
munikation der britischen Polizei mittels Twitter analysiert und hierbei unter-
sucht, inwiefern die Polizei Twitter nutzt, um mit der Bevolkerung zu kommu-
nizieren. Die hierbei gebildeten Kategorien ,advice®, ,informing®, ,threat” und
.thanks“ wurden in die Kategorisierung dieser Arbeit eingebunden und unter
der Hauptkategorie ,Angaben zu Informationen® mit den praziseren Attributen
.otatus-Update®, ,Prozesse”, ,Hinweise® und ,nicht bestatigte Informationen®
zusammengefasst.'s2 Als Auffangkategorie fur Informationen, welche nicht in
die anderen Kategorien passen, jedoch deutlich als Informationen identifizier-

bar sind, wurde die Kategorie ,andere Informationen geschaffen.

Nach erster Sichtung der veroéffentlichten Nachrichten wurden die Kategorien
J#Aufforderung” und ,Anerkennung® hinzugefugt. Die Kategorie ,Aufforderung*
wurde in die Unterkategorien ,Schutz suchen®, ,Informationen teilen®, ,Hand-
lungsaufforderung“ und ,Hilfe leisten unterteilt. Auch die Kategorie ,Anerken-
nung“ wurde in die Unterkategorien ,Dankbarkeit® und ,Lob“ unterteilt. Diese

inhaltlichen Kategorien sollen mdoglichst alle Formen von Informationen

81 Vgl. Wendling et al., The Use of Social Media in Risk and Crisis Communication, S. 19.

182 \/gl. Denef et al., Social media and the police: tweeting practices of british police forces
during the August 2011 riots, S. 3474.
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identifizierbar machen, um den Informationsgehalt der Nachrichten zu mes-
sen. Die Informationsweitergabe ist wahrend einer Krise essentiell fir die Be-
volkerung.8 Aus diesem Grund wird in der vorliegenden Arbeit diese prioritar
behandelt.

Bei den Kategorien handelt es sich um nominal-skalierte Kategorien. Diese
wurden auf die drei Gutekriterien Genauigkeit, Exklusivitat und Exhaustivitat

gepruft.1s

Um einer inhaltlichen Uberschneidung vorzubeugen, wurden fiir das Gutekri-
terium Genauigkeit die Kategorien madglichst prazise definiert und zu jeder
Auspragung mit Hilfe von Beispielen so exklusiv wie maglich beschrieben. Das
Kriterium Exklusivitat ist nicht immer erfullt, da sich die Kategorien nicht voll-
standig logisch ausschlieen und nicht disjunktiv sind. Dies ist durch die Tat-
sache begrundet, dass ein Tweet sowohl von der Polizei als auch von den
Twitter-Nutzern mehrdeutig aufgefasst werden kann. Es wurde akzeptiert,
dass mehrere Kategorien auf einen Tweet zutreffen konnen. Es erfolgt jedoch
eine Begrenzung auf maximal zwei Kategorien, um den Verlust des Informati-
onsgehalts zu vermeiden.'¢s Die einzelnen Kategorien und Unterkategorien
sind dichotom. Sie werden demnach entweder als zutreffend oder nicht zutref-
fend codiert. Um das Exhaustivitatskriterium zu erflllen, wurden die Katego-
rien ,Andersbezogen®, ,Unverstandlich® und ,Rest" hinzugefugt. Somit kbnnen

alle Veroffentlichungen einer bestimmten Kategorie zugewiesen werden.

9.4.3 Datenerhebung

Die Veroffentlichungen der Polizei sind grundsatzlich Uber die Suchfunktion

von Twitter frei zuganglich online abrufbar.

183 \/gl. ThieRen, Handbuch Krisenmanagement, S. 285.

184 \/gl. Doring / Bortz, Forschungsmethoden und Evaluation in den Sozial- und Humanwis-
senschaften, S. 238.

185 \/gl. Friih, Inhaltsanalyse, S. 83.
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Aufgrund des grof3en Umfangs wurden die Daten uber einen Datenzugang
mittels einer speziellen Programmierschnittstelle, einer sogenannte Applica-
tion Programming Interface (API), abgerufen. Twitter bietet hierzu den Daten-
abruf Uber verschiedene API an.' Diese bilden jedoch leidglich einen Aus-
schnitt des gesamten Twitter-Volumens ab.' Eine genaue Eingrenzung der
gewunschten Verdffentlichung ist zwingend notwendig. Die jeweiligen Such-
parameter wurden zur jeweiligen Fallstudie eindeutig festgelegt und werden in

der Fallstudie genannt.

Statistiken zu der Anzahl der Follower, der Anzahl der Retweets und der Mar-
kierung mit dem Attribut ,,Gefallt mir‘ durch Nutzer sind ebenfalls frei Uber Twit-

ter zuganglich.

9.4.4 Datenanalyse

Die Auswertung der Daten erfolgte mittels Haufigkeitstabellen. Fir die vorran-
gig deskriptive Auswertung wurde Microsoft Excel 2016 verwendet. Die
Tweets der Polizeien, die Kategorisierung dieser und die verschiedenen Aus-

wertungstabellen befinden sich im Anhang dieser Arbeit.

9.4.5 Methodenkritik

In Bezug auf die Methode der quantitativen Inhaltsanalyse gibt es einige Kri-
tikpunkte zu verzeichnen. Die quantitative Inhaltsanalyse findet vor allem An-
wendung bei Studien mit sehr groRen Datenmengen, um Inhalte systematisch
zu erfassen. Die Analyse der Daten erfolgt demnach nur auf die bestimmte
Fragestellung bezogen. Es konnen demnach nicht alle relevanten Aspekte er-
fasst werden. Die Forschungsfrage ist eine offene Frage, somit ist von vorn-
herein keine bestimmte Richtung vorgegeben. Die Kategorien wurden subjek-
tiv aus der Theorieerarbeitung entwickelt, sodass dadurch relevante Aspekte

in den eigentlichen Daten verloren gehen koénnen. Die Zuteilung der

186 \/gl. Kbnig et al., Soziale Medien, S. 142.

187 \/gl. Gaffney / Puschmann, in: Weller / Bruns / Burgess / Mahrt / Puschmann, Data collec-
tion on Twitter, S. 60.
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Kategorien ist mitunter stark von der subjektiven Wahrnehmung des Codierers

bestimmt.

Ein gewichtiger Kritikpunkt ist in der eingeschrankten Interpretation der Inhalte
zu sehen. Diese werden ausschlieRlich anhand aufRerlicher Merkmale codiert
und vernachlassigen hierbei zum Teil den Kontext. Bei Haufigkeitsanalysen,
wie sie in dieser Arbeit angewendet wurden, muss die Auswertung theoretisch
fundiert sein, da sonst die gezahlten Haufigkeiten zu unverhaltnismaligen

Schlussfolgerung fuhren kénnen. 188

10 Auswertung von ausgewabhlten Fallen der polizeili-
chen Krisenkommunikation

In dem nachfolgenden Abschnitt werden drei Falle von polizeilicher Krisen-
kommunikation bei herausragenden Einsatzlagen unter der Verwendung von

Twitter untersucht.

Im Rahmen der Auswertung wurden zum einen die aufgestellten Hypothesen
Uberpruft und zum anderen auffallige Besonderheiten der Kommunikation auf-
genommen und dokumentiert. Eine deskriptive Beschreibung des erhobenen
Datenmaterials dient als argumentatives Grundgerist fir die Analyse. Bei al-
len drei Fallen wurde lediglich ein bestimmter Zeitraum ausgewahlt. Tweets
mit thematischem Bezug zu dem jeweiligen Ereignis, welche jedoch nicht di-

rekt von der Polizei veroffentlicht wurden, fanden keine Berucksichtigung.

Bei den drei analysierten Einsatzlagen twitterten die Behdrden vereinzelt
Nachrichten in anderen Sprachen. Diese Tweets wurden bei der Auswertung
vernachlassigt, um sinn- und inhaltsgleiche Veroffentlichungen nicht mehrfach

zu erfassen.

88 \/gl. Mayring, in: Boehm / Mengel / Muhr / Hochschulverband Informationswissen-
schaft/Gesellschaft fir Angewandte Informationswissenschaft Konstanz, Qualitative In-
haltsanalyse, S. 163.
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10.1 Amoklauf am 22. Juli 2017 in Minchen - #OEZ #SchieRe-
rei #Munchen

Am 22. Juli 2017 totete der 18-jahrige David S. am und im Olympiaeinkaufs-
zentrum in Munchen neun Menschen. Es wurden weitere finf Personen durch
Schusse verletzt. Der Tater totete sich anschlieRend selbst. ¢ Das Bayerische
Landeskriminalamt als ermittelnde Behdrde stufte die Tat als Amoklauf ein. Es
wird davon ausgegangen, dass es sich dabei nicht um eine politisch motivierte
Tat handelte. Wahrend der Einsatzlage kam es immer wieder zu Gerlchten

und Falschmeldungen, welche Uber die sozialen Medien verbreitet wurden.

Die Polizei Munchen nutzte wahrend dieser Lage zur einsatzbegleitenden
Presse- und Offentlichkeitsarbeit u. a. die sozialen Netzwerke und hierbei vor-
nehmlich den Kurznachrichtendienst Twitter. Social Media stellte an diesem
Abend den primaren Kommunikationskanal der Polizei Munchen zur Bevolke-
rung und zu den Medien dar.' Als Hashtag wurden haufig die Begriffe ,OEZ",

»ochielerei“ und ,Munchen“ gewahlt.

Im Rahmen der Datenerhebung wurden alle Gber den offiziellen Account
,@PolizeiMuenchen® im Zeitraum vom 22.07.2017 um 18:35 Uhr bis zum
23.07.2017 um 22:00 Uhr veroffentlichten Tweets recherchiert.

10.1.1 Deskriptive Beschreibung und Analyse

Um 18:35 Uhr veroffentlichte die Polizei MUnchen den ersten Tweet:

Pk Polizei Miinchen @

Im Moment haben wir einen groBen
Polizeieinsatz am OEZ. Bitte meiden Sie den
Bereich um das Einkaufszentrum.

Abbildung 13: Tweet Polizei Miinchen 1

89 \/gl. Polizei Bayern, Bayerische Polizei - Ermittlungen zum Muinchner Amoklauf abge-
schlossen.

190 \/gl. Tamblé, Krisen-PR Uber Social Media: Polizei Miinchen zum #OEZ #Amoklauf.
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Im weiteren Verlauf folgten regelmafig Veroffentlichungen seitens der Polizei
Muanchen. Insgesamt wurden 95 Tweets abgesetzt. Nach Bereinigung durch
die inhalts- und sinngleichen fremdsprachigen Veroéffentlichungen bleiben als
Untersuchungsgegenstand n=52 Tweets Ubrig. Die Polizei MUnchen veroffent-
lichte englisch-, franzdsisch-, turkisch- und spanischsprachige Tweets. Es
wurden insgesamt 43 fremdsprachige Tweets abgesetzt. Dies entspricht 45 %
aller Veroffentlichungen und bestatigt das Bemuhen der Polizei, den Adressa-

tenkreis zu vergrof3ern.

Die Tweets wurden insgesamt 102.844-mal retweetet und 126.121-mal mit ei-

nem ,Gefallt mir* markiert.
x4 Polizei Miinchen @

NOCHEIMAL: KEINE Videos oder Bilder von
Polizeikraften im Einsatz online stellen, helft
nicht den Tatern!!! #munchen #oez

#schiel3erel

15.329 Retweets 17.1786 .Gefallt mir

J 33 11 157sd 17Tsd. |

Abbildung 14: Tweet Polizei Miinchen 2

Das groRte Interesse erregte die Aufforderung, keine Videos oder Bilder von
Polizeikraften im Einsatz online zu stellen. Dieser Tweet wurde 15.329-mal
retweetet und erhielt 17.175 ,Gefallt mir‘“-Angaben. AuRerdem wurden 313
Antworten hierzu verfasst. Dies stellt in allen drei Kategorien die hochste An-

zahl innerhalb der Vergleichsgruppe dar.
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Abbildung 15: Verlauf Retweets / "Geféllt mir" Polizei Miinchen
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Abbildung 16: Verlauf Antworten Polizei Miinchen

Beim Vergleich der Anzahl an Retweets, ,Gefallt mir-Angaben und Antworten
mit dem zeitlichen Verlauf ist erkennbar, dass zu Beginn der Einsatzlage die
Anzahl der Retweets und Likes am hdchsten war und im weiteren Verlauf ab-
ebbte. Die Anzahl der direkten Antworten hingegen schwankte tber den kom-

pletten Zeitraum hinweg.

Eine Einteilung der Tweets in die Phasen des Crisis and Emergency Risk
Communication Modells war in 7,69 % der ausgewerteten Nachrichten nicht

eindeutig madglich. Auf die Initial-Phase entfielen 17,31 %, auf die
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Maintenance-Phase 34,62 % und auf die Resolution-Phase 40,38 %. Die Hy-
pothese 1 lasst sich anhand dieser Daten in diesem Fall bestatigen. Die
7,69 % Tweets, welche keiner Phase zugeordnet werden konnten, kdnnen hier
vernachlassigt werden. Diese beinhalteten haufig lediglich einen Link oder es
war aufgrund der Zeichenbegrenzung keine Sinndeutung maoglich. Auffallend
ist, dass sich die Anzahl der Nachrichten im Phasenverlauf steigerte. Dies
scheint eine logische Konsequenz aus den im Krisenverlauf stetig neu gewon-

nen Erkenntnissen seitens der Polizei darzustellen.

Der Sprachstil der Tweets war lediglich in 32,69 % erkennbar. Die Polizei
wahlte jedoch nur ganz vereinzelt eine formale Ausdrucksweise. 26,92 % der
Tweets wurden umgangssprachlich verfasst. Dies bestatigt die Hypothese 2,

die Polizei kommuniziert leicht und verstandlich.

Bei der Betrachtung der inhaltlichen Kategorien konnten den 52 Tweets ins-
gesamt 66 Merkmale der Kategorie ,Angaben zu Informationen® zugeordnet
werden. Die meisten Tweets enthielten mit 39 % Angaben zu Status-Updates
(n=66, Angaben zu Informationen). 29 % der Tweets enthielten Handlungsauf-
forderungen seitens der Polizei und 12 % beinhalteten anerkennende Inhalte
wie Lob und Dank. Die detaillierte Verteilung auf die einzelnen Merkmale ist in

der Tabelle 1 im Anhang ersichtlich.

& Status-Update

Aufforderung

“ Prozesse
« nicht bestatigte Informationen
“ Hinweise
5 Andere Informationen
Dankbarkeit
Notfallkontakte
1 Lob

0 5 10 15 20 25 30

Abbildung 17: Verteilung der Inhalte Polizei Miinchen
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Lediglich 15 % der Tweets, welche Angaben zu Informationen beinhalteten,
wurden der Kategorie der ,nicht bestatigten Informationen® zugeordnet. Hier-
bei ist deutlich erkennbar, dass die Polizei Minchen klar kommunizierte, wenn
Informationen nicht vorlagen. So waren innerhalb dieser Kategorie 70 % mit
dem Attribut ,Unkenntnis“ versehen. Es wurde sich nur in drei Fallen an Ver-
mutungen beteiligt und diese Vermutungen wurden alle im Laufe der Krisen-
lage bestatigt oder dementiert. Die Hypothese 3, dass die Polizei ausschlief3-
lich gesicherte Erkenntnisse kommuniziert, kann demnach grundsatzlich be-

statigt werden.

10.1.2 Auffallige Besonderheiten in der Krisenkommunikation der Poli-
zei Minchen

Die Polizei Minchen veroffentlichte sehr schnell den ersten Tweet im Zusam-
menhang mit dem Amoklauf. Bereits um 18:35 Uhr wurde Uber einen grofen
Polizeieinsatz am OEZ informiert. Dass sich durch diese frihe Informations-
weitergabe der Platz der ,first source of information“ manifestierte, zeigt die
weitere Entwicklung. Um 18:56 Uhr veroffentlichte ein User mit dem Nutzer-
namen ,@JackieFakkinDaniels” mit seinem Handy Uber die Internet-Plattform
Periscope Live-Bilder vom Polizeieinsatz am OEZ."*' Er berichtete von schwer-
bewaffneten Einsatzkraften und redete mit einem Augenzeugen, der von
Schussen und mehreren Toten sprach, die er selbst gesehen habe. Der Peri-
scope-Nutzer betonte mehrfach, dass er keine Fakten vorliegen habe. Er
fuhrte bereits vor Eintreffen der Presse vor Ort die Arbeit der traditionellen Me-
dien aus. Diese Medien griffen die Veroffentlichungen dankbar auf. Mehrere
Medien zeigten den Periscope-Livestream ungefiltert und live. Die Nachrich-
tenkanale N24 und N-TV uUbertrugen in Echtzeit und die Aufzeichnung des
Streams war in der Tagesschau zu sehen.'2 |In der Spitze verfolgten ca.

40.000 Nutzer den Livestream in Echtzeit. Die Anzahl der Rezipienten erhdhte

91 Vgl. 0. V., Wie aus dem Miinchner Amoklauf ein Terroranschlag mit 67 Zielen wurde.

192 \/gl. Fuchs, Minchner Periscope-Nutzer wird zum Live-Berichterstatter fir Tausende:
Social Media wirft Fragen auf.
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sich bis zum Ende der Ubertragung auf rund 120.000 Menschen weltweit. Die

Reichweite erhohte sich im Nachgang auf fast eine Million. 9

Die Polizei Munchen veroffentlichte fast ausschliel3lich bestatigte Informatio-
nen und korrigierte falsche Informationen schnellstmoglich. Diese Zuverlassig-
keit sicherte ihr die Position als ,first source of information“ sowohl bei der
Bevdlkerung als auch bei den Medien. Tweets der Polizei Minchen wurden
regelmaldig von den Medien aufgegriffen. Es erfolgten wiederkehrende Ein-
blendungen bei Live-Sendungen im Fernsehen. Auch die Print-Medien, wel-
che ein Online-Angebot unterhalten, nutzten die Tweets der Polizei regelma-
Rig.
Polizei: Umgebung meiden!

22.07.2016 19:15 Uhr

Die Polizei hat die Miinchner via Twitter dazu aufgerufen, die Umgebung des Einkaufszentrums OEZ
zu meiden.
% Polizei Minchen & L J

+++ACHTUNG+++ Meiden Sie die Umgebung um das #0EZ -
Bleiben Sie in Ihren Wohnungen. Verlassen Sie die StraBel+++

Abbildung 18: Auszug Liveblog zur SchieBerei in Miinchen (Quelle: tagesschau.de)

Bei der Kommunikation wahlte die Polizei Munchen einen crossmedialen An-
satz. Status-Updates wurden teilweise auch auf Facebook verdffentlicht und
die Plattformen gegenseitig vernetzt. Es wurden auf3erdem Livestreams und
Aufzeichnungen der Pressekonferenzen angeboten. Wahrend einer Krise soll
grundsétzlich mit einer Stimme gesprochen werden, um unterschiedliche Au-
Rerungen zu vermeiden. Dieser Grundsatz kann am einfachsten mit einem
benannten Sprecher, der fur alle Anfragen zustandig ist und sich nicht wider-
spricht, eingehalten werden.' Fur die Polizei Munchen war dies Polizeirat

Marcus da Gloria Martins.

198 Vgl. Fuchs, Minchner Periscope-Nutzer wird zum Live-Berichterstatter fir Tausende:
Social Media wirft Fragen auf.

194 \/gl. ThieRen, Handbuch Krisenmanagement, S. 231.
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Bei der Kommunikation mit der Bevolkerung Uberliel3 die Polizei Minchen pi-
etatlose Kommentare der Netzgemeinde und schenkte diesen keine Beach-
tung. Sie beschrankte sich auf die Veroéffentlichung von wichtigen Informatio-

nen und trat Gerlchten und Falschinformationen entschieden entgegen.

Das Social Media Team der Minchner Polizei brachte auch die eigene Ge-
fuhlslage zum Ausdruck. Neben personlichen Statements zur Arbeitsbelas-
tung wurde auch Mitgefuhl gezeigt. Die Social Media Accounts der Polizei

Miinchen wurden zeitweise mit einem Trauerflor versehen.

10.2 Attentat am 19. Dezember 2016 auf den Weihnachtsmarkt
am Breitscheidplatz in Berlin - #Breitscheidplatz
Am 19. Dezember 2016 gegen 20:00 Uhr steuerte Anis Amri an der Kaiser-
Wilhelm-Gedachtniskirche mit einem zuvor geraubten Sattelschlepper in eine
Menschenmenge auf dem Weihnachtsmarkt, der auf dem Breitscheidplatz im
Berliner Ortsteil Charlottenburg stattfand. Bei dem Attentat, welches der soge-
nannte Islamische Staat fur sich beanspruchte, wurden elf Besucher des
Weihnachtsmarktes getotet. Weitere 48 Besucher wurden verletzt, 18 davon
schwer. Bei dem zwolften Todesopfer handelte es sich um den polnischen

Speditionsfahrer, der an einer Schussverletzung starb. 9

Anis Amri konnte sich vom Tatort entfernen und wurde von der Generalbun-
desanwaltschaft als dringend Tatverdachtiger zur Fahndung ausgeschrie-
ben.19 Am 23. Dezember 2016 wurde er bei einer Polizeikontrolle im italieni-

schen Sesto San Giovanni angetroffen und erschossen.?

Im Rahmen der einsatzbegleitenden Presse- und Offentlichkeitsarbeit nutzte

die Polizei Berlin verstarkt die sozialen Netzwerke und hierbei vornehmlich

195 V/gl. Bundesministerium des Innern, Anschlag auf den Weihnachtsmarkt am Berliner Breit-
scheidplatz.

19 V/gl. Der Generalbundesanwalt beim Bundesgerichtshof, Pressemitteilung: Offentlichkeits-
fahndung - Fahndung nach Anis AMRI im Zusammenhang mit dem Anschlag auf den Weih-
nachtsmarkt am Breitscheidplatz in Berlin am 19.12.2016.

197 \Vgl. Ministero dell‘Interno Italia, Minniti: ucciso Anis Amri, presunto attentatore di Berlino |
Ministero dell‘Interno.
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Twitter. Sofort mit dem ersten Tweet der Polizei Berlin etablierte sich der Hash-

tag Breitscheidplatz.

Die Polizei Berlin nutzte die sozialen Medien als Kommunikationskanale, um
verifizierte Informationen zu verteilen. Im Rahmen der Datenerhebung wurden
alle Verodffentlichungen der Polizei Berlin Uber Twitter im Zeitraum vom
19.12.2016 20:40 Uhr bis 21.12.2016 23:59 Uhr recherchiert und analysiert.

10.2.1 Deskriptive Beschreibung und Analyse

Der erste Tweet der Polizei Berlin wurde um 20:41 Uhr veroffentlicht.

m’ Polizei Berlin ©

+EIL+
Soeben ist ein LKW Uiber den Gehweg am
f#Breitscheidplatz gefahren. Unsere Kolleg.
melden Verletzte. Weitere Infos folgen hier.
AMtsm

Abbildung 19: Tweet Polizei Berlin 1

Es folgten in regelmafligen Abstanden weitere Tweets, wobei die Berliner Po-
lizei vier Tweets Uber den Account @polizeiberlin veroffentlichte und anschlie-

Rend auf den Account @PolizeiBerlin_E verwies.

# Polizei Berlin @

Fur weitere Infos zum #Breitscheidplatz
folgen Sie uns bitte auf @PolizeiBerlin_E
Atsm

Abbildung 20: Tweet Polizei Berlin 2

Uber den Account ,Polizei Berlin Einsatz® twittert die Polizei Berlin nur zu be-

stimmten Anlassen.
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Im weiteren Verlauf wurden insgesamt 130 Tweets veroffentlicht. Es wurden
51 inhalts- und sinngleiche fremdsprachige Veroffentlichungen durch die Poli-
zei Berlin verfasst. Weitere 17 Tweets waren als direkte Antworten an andere
Nutzer erkennbar. Nach Abzug der fremdsprachigen Tweets und der direkten

Antworten bleiben als Untersuchungsgegenstand n=67 Tweets Ubrig.

Die Berliner Polizei beschrankte sich bei den fremdsprachigen Tweets auf die
englischen. Die 51 englischsprachigen Tweets entsprachen 39 % aller Verof-
fentlichungen. Insgesamt wurden die Tweets 79.070-mal retweetet und

104.647-mal mit einem ,Gefallt mir* markiert.

ﬁ Polizei Berlin Einsatz ©

Bitte helfen Sie uns. Bleiben Sie zu Hause &
verbreiten Sie keine Gerlichte. Folgen Sie
uns hier far wichtige Infosl. #Breitscheidplatz

9,9 Tsd 12 Tsd

Abbildung 21: Tweet Polizei Berlin 3

Der Tweet mit der Aufforderung, keine Gerlchte zu verbreiten und zu Hause
zu bleiben, bekam die meiste Aufmerksamkeit. Er wurde 9.866-mal retweetet
und erhielt 12.453 ,,Gefallt mir“-Angaben. Es wurden aul3erdem 231 Antworten
hierzu verfasst. In den Kategorien Retweets und ,Gefallt-mir‘-Angaben sind

dies die hochsten Werte.

Die Anzahl der Interaktionen durch die Nutzer verlief insgesamt linear zur zeit-
lichen Dauer. Zu Beginn der Krise waren die hochsten Werte erkennbar. Es
sind im weiteren Verlauf mehrfach Spitzen zu erkennen. Bei diesen Tweets
handelte es sich um direkte Handlungsaufforderungen und um Danksagungen

durch die Polizei.
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Abbildung 22: Verlauf Retweets / "Gefillt mir" Polizei Berlin

Die Tweets der Berliner Polizei konnten in 11,94 % der Falle nicht eindeutig in
die Phasen des Crisis and Emergency Risk Communication Modells eingeord-
net werden. 17,91 % konnten der Initial-Phase, 47,76 % der Maintenance-
Phase und 22,39 % der Resolution-Phase zugeordnet werden. Bei den
11,94 %, welche nicht zugeordnet werden konnten, handelte es sich haufig
um Informationen zu internen Prozessen und Links zu anderen Plattformen
wie z. B. Facebook. Die Hypothese 1 kann in diesem Fall demnach bestatigt

werden.

In lediglich 31,34 % der Falle war der Sprachstil der Polizei Berlin eindeutig
erkennbar. In diesen Fallen wurde Uberwiegend formal kommuniziert. Dies ist
im Wesentlichen auf die formlich gewahlte Anrede der Nutzer mit ,Sie“ zurtick-
zufuhren. Reduziert man die Einfachheit der Kommunikation auf die Formalitat
und diese auf die Form der Anrede, so ist die Hypothese 2 hier nicht zu besta-

tigen.

Die 17 direkt an andere Nutzer gerichteten Antworten wurden bei der Katego-
rie ,Ansprache” mit dem Attribut ,Direkt“ versehen. Der Untersuchungsgegen-
stand ist bei dieser Kategorie demnach die Anzahl aller Tweets abzlglich der

fremdsprachigen und somit n=67. 25 % der Tweets waren an einen
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bestimmten Adressaten oder Adressatenkreis gerichtet, 75 % richteten sich an

die Allgemeinheit ohne spezifische Ansprache.

Den 67 Tweets konnten inhaltlich insgesamt 78 Merkmale der Kategorie ,,An-
gaben zu Informationen“ zugeordnet werden. 35 % der Tweets enthielten An-
gaben zu Status-Updates (n=78, Angaben zu Informationen). 31 % beinhalte-
ten Angaben zu Prozessen und 14 % der Tweets waren mit Informationen zu
Notfallkontakten versehen. Bei 21 % der bereinigten Tweets handelte es sich
um Aufforderungen der Polizei. Die Verteilung auf die einzelnen Merkmale ist

in der Tabelle 2 im Anhang detailliert aufgefihrt.

24

14
& Status-Update

A Prozesse
8 Aufforderung
“ Notfallkontakte
Dankbarkeit
6 Andere Informationen
nicht bestitigte Informationen
— “ Hinweise
“ Lob

0 5 10 15 20 25 30

Abbildung 23: Verteilung der Inhalte Polizei Berlin

Es handelte sich lediglich bei 8 % aller Tweets mit Angaben zu Informationen
um Veroffentlichungen, welche der Kategorie ,nicht bestatigte Informationen®
zugeordnet werden konnten. Das Verhaltnis zwischen Mutmalungen seitens
der Polizei und eingeraumter Unkenntnis war hier ausgeglichen. Alle Mutma-
Rungen wurden durch die Polizei Berlin oder im Nachgang durch die General-
bundesanwaltschaft bestatigt und erwiesen sich demnach als wahrheitsge-
mal. Die Hypothese 3 kann auf Grundlage dieser Analyse grundsatzlich be-

statigt werden.
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10.2.2 Auffallige Besonderheiten in der Krisenkommunikation der Poli-
zei Berlin

Die Polizei Berlin greift zur Entlastung des Hauptaccounts ,Polizei Berlin® u. a.
bei herausragenden Einsatzlagen auf den Account ,Polizei Berlin Einsatz® zu-
ruck. Die Anzahl der Follower des Hauptaccounts stieg um mehr als 40.000

an. 1

Die Tweets der Berliner Polizei waren bei den traditionellen Medien ein fester
Bestandteil der Berichterstattung. Die Tagesthemen verwiesen auf den Twit-
ter-Kanal der Polizei Berlin, da die telefonischen Leitungen kontinuierlich be-

legt waren. 199

Alle Informationen wurden crossmedial verbreitet. Neben den Social Media
Kanalen versorgte die Polizei Berlin die Rezipienten Uber Pressekonferenzen
und mittels Pressesprecher vor Ort mit Informationen. Auch die Berliner Polizei
benannte eine ,Spokesperson®. Kriminaloberrat Winfried Wenzel fungierte vor
Ort als Ansprechpartner fir die Medien und sorgte fur ein einheitliches ,Word-

ing“ der Polizei.

Als zentrale Informationsplattform diente der Twitter-Kanal ,Polizei Berlin Ein-
satz“. Es wurden u. a. auf Leuchttafeln im Stadtgebiet Tweets angezeigt und

auf den Kanal verwiesen.

198 \/gl. Schade, #Breitscheidplatz: Wie der Twitter-Kanal @PolizeiBerlin zur wichtigsten Info-
Quelle wurde.

199 Vgl. Schade, #Breitscheidplatz: Wie der Twitter-Kanal @PolizeiBerlin zur wichtigsten Info-
Quelle wurde.
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Abbildung 24: Leuchttafel Stadtgebiet Berlin (Quelle: dpa; 20. Dezember 2016)

Die Art und Weise der Kommunikation Uber die sozialen Medien ahnelte der
Kommunikation des Social Media Teams der Polizei Minchen. Dass diese Pa-
rallele nicht zufallig ist, bestatigt die Aussage des bayerischen Innenministers
Joachim Herrmann: ,Die Minchner Polizei, die ja grof3e Erfahrungen bei der
Kommunikation tber Twitter und &hnliche Netzwerke hat, wurde von Berlin um

Unterstitzung gebeten.“200

10.3 G20-Gipfel am 7. und 8. Juli 2017 in Hamburg —
#G20HAM17

Im Jahr 2017 hatte die Bundesrepublik Deutschland turnusgemaf den Vorsitz

der Gruppe der Zwanzig (G20) inne. Die Gruppe der Zwanzig setzt sich aus

den groten Industrienationen und Schwellenlandern zusammen. Auf Vor-

schlag von Bundeskanzlerin Angela Merkel fand am 7. und 8. Juli 2017 das

Gipfeltreffen der G20 in Hamburg statt.201

200 \gl. 0. V., Live-Ticker zur Lkw-Todesfahrt in Berlin - ,Wir haben den falschen Mann“ — Tater
auf der Flucht.

201 Vgl. Senatskanzlei der Freien und Hansestadt Hamburg, G20 Hamburg Hintergrund.
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Zum Schutz des G20-Gipfels wurden rund 31.000 Polizisten eingesetzt.202 Be-
reits einige Tage im Vorfeld des eigentlichen G20-Gipfels begannen unter-
schiedliche Protestaktionen gegen die Veranstaltung in Hamburg. Die Polizei
Hamburg richtete zur Bewaltigung der Einsatzlage eine BAO unter dem Na-
men Michel ein. Es kam mehrfach zu Ausschreitungen von verschiedenen Akt-
euren, worunter sich mutmaflich Linksextremisten aus Deutschland und dem
europaischen Ausland befanden, bei denen Straftaten wie Sachbeschadi-
gung, Landfriedensbruch, Widerstand gegen Vollstreckungsbeamte etc. be-

gangen wurden.

Die Angaben zur Anzahl der im Zusammenhang mit diesen Ausschreitungen
verletzten Polizeibeamten und Demonstranten sind zum Teil sehr unterschied-
lich. Wahrend der Leitende Polizeidirektor Hartmut Dudde als Polizeifuhrer der
BAO Michel am 19. Juli 2017 erklarte, dass 592 Polizisten beim G20-Einsatz
durch Fremdeinwirkung vorsatzlich verletzt wurden,202 gab der Hamburger Se-
nat am 26. Juli 2017 an, dass 400 Beamte zwischen dem 7. und 9. Juli 2017

verletzt wurden, 182 davon durch Reizgas.

Die Polizei Hamburg richtete zur einsatzbegleitenden Presse- und Offentlich-
keitsarbeit eine ,Befehlsstelle Social Media“ ein. Vom 30. Juni 2017 bis zum
9. Juli 2017 waren insgesamt 35 Mitarbeiter in diesem Unterabschnitt im Ein-
satz. 30 Spezialisten von anderen Bundeslandern und Bundesbehorden un-

terstutzten die Hamburger Polizei vor Ort.204

Die einsatzbegleitende Presse- und Offentlichkeitsarbeit Giber die sozialen Me-
dien wurde vornehmlich Uber Twitter geleistet. Hierzu klassifizierte die Polizei
Hamburg die Tweets mit Bezug zum G20-Gipfel mit den Hashtag
,G20HAM17“. Die Datenerhebung umfasste alle Veroffentlichungen der

202 \/gl. NDR, G20: Mehr Sicherheitskrafte als bislang bekannt.
203 \/gl. 0. V., G20: ,Haarscharf an Eskalation vorbei“.

204 \/gl. Becker, ,Ausmal der Aggressivitat hat uns nachdenklich gemacht”: die G20-Bilanz
des Social-Media-Teams der Polizei Hamburg.
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Polizei Hamburg Uber Twitter im Zeitraum vom 04.07.2017 um 07:00 Uhr bis
zum 11.07.2017 um 14:15 Uhr mit thematischem Bezug zum G20-Gipfel.

10.3.1 Deskriptive Beschreibung und Analyse

Anders als bei den Ereignissen in Munchen und Berlin gab es in Hamburg kein
auslésendes Moment. Der Start der Krisenkommunikation ist gerade mit Blick
auf die bereits lange im Voraus begonnenen Protestveranstaltungen nicht ge-
nau zu bestimmen. Ab dem 4. Juli 2017 verstarkte die Polizei Hamburg ihre

Kommunikation Uber die sozialen Medien.

Die Polizei Hamburg nutzte vor allem die Plattform Twitter als Kommunikati-
onskanal und veroffentlichte im Untersuchungszeitraum insgesamt 2.101
Tweets mit Bezug zum G20-Gipfel. Die 2.101 Tweets wurden von inhalts- und
sinngleichen fremdsprachigen Veroéffentlichungen und direkten Antworten an
andere Nutzer bereinigt, sodass sich ein Untersuchungsgegenstand von
n=370 ergibt. Fremdsprachige Tweets wurden nur in sechs Fallen abgesetzt.
Dies entspricht lediglich 0,29 % aller verdffentlichten Tweets. Die Veroffentli-
chungen der Polizei Hamburg wurden insgesamt 102.844-mal retweetet und

126.121-mal mit einem ,Gefallt mir* markiert.

Polizei Hamburg @ @PolizeiHamburg - 7. Juli 2017
Wir erfahren in den sozialen Netzwerken enormen Riickhait und haben
deshalb einen anderen Eindruck! VIELEN DANK DAFUR!

Polizei Hamburg @ @FolizelHamburg

Wir rechnen aktuell rund 1500 Teilnehmer diesem Aufzug zu. Es wird "Ganz
Hamburg hasst die Polizei® skandiert.

#G20HAM17 twitter.com/PolizeiHamburg...

J 1,2Tsd. T'1 1,9Tsd 12Tsd. |

Abbildung 25: Tweet Polizei Hamburg

Mit 1.861 Retweets, 11.590 ,Gefallt mir‘-Angaben und 1.199 Antworten hat
der Tweet mit dem Dank an die Nutzer der sozialen Netzwerke fir den enor-

men Ruackhalt die grolite Aufmerksamkeit erzielt.
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Der Vergleich von Retweets, ,Gefallt mir‘-Angaben und Antworten mit dem
zeitlichen Verlauf Iasst unregelmallige Spitzen erkennen. Es handelt sich hier-

bei um Danksagungen der Polizei und konkrete Handlungsaufforderungen.

14000

===Anzahl Retweets
10000

===Anzahl "Gefallt mir"

L

4000 |

R T - - L L - R R - R R E R

Abbildung 26: Verlauf Retweets / "Gefallt mir" Polizei Hamburg

Die Polizei Hamburg richtete insgesamt 1.725 Tweets als Antworten direkt an
andere Nutzer. Diese wurden bei der Kategorie ,Ansprache“ mit dem Attribut
,Direkt* versehen und ergeben einen Untersuchungsgegenstand aller Tweets
abzuglich der fremdsprachigen von n=2.095. 83,77 % der Tweets sind hier ei-
nem bestimmten Adressaten oder Adressatenkreis zuzuordnen. Dieser Wert
ist signifikant hoher als die bisher festgestellten Werte. Das lasst darauf schlie-
Ren, dass die Kommunikation mit der Bevdlkerung ein zentrales Anliegen der
Polizei Hamburg darstellte. Ahnlich einem Birgertelefon stand die Hamburger
Polizei rund um den G20-Gipfel der Bevolkerung als Ansprechpartner zur Ver-
fugung.

Bei der Einteilung der Tweets in die Phasen des Crisis and Emergency Risk
Communication Modells konnten 16,76 % keiner Phase eindeutig zugeordnet
werden. 76,49 % aller Veroffentlichungen wurden der Maintenance-Phase zu-
geordnet. Im Vergleich zur Initial-Phase (1,62 %) und Resolution-Phase

(5,15 %), stellte diese den groldten Anteil dar. Grundsatzlich kann die
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Hypothese 1 bestatigt werden. Eine Zuordnung der Tweets in die unterschied-
lichen Phasen war generell moglich. Bei den nicht eindeutig zuordenbaren
Nachrichten handelte es sich haufig um Pressemitteilungen, Links und allge-

meine Informationen.

Der signifikante Unterschied in der Auspragung von Tweets, welche der Main-
tenance-Phase zuzuordnen sind, I8sst sich im Wesentlichen auf den Informa-
tionswert der Veroffentlichungen zurtckfuhren. Die Polizei Hamburg kommu-
nizierte lediglich 3 % nicht bestatigte Informationen und somit fast ausschlief3-
lich verifizierte Informationen. Die Grinde des offensichtlich geringen Informa-
tionsdefizits seitens der Hamburger Polizei sind in erster Linie darin zu begrun-
den, dass es sich im Gegensatz zu den Ereignissen in Munchen und Berlin
um eine Lage handelte, die bereits weit im Voraus geplant werden konnte. Die
Polizei wurde nicht durch ein auslésendes Moment Uberrascht und konnte im

Vorfeld entsprechende Strukturen schaffen.

Bei lediglich 7,3 % der Tweets konnte der Sprachstil einer Kategorie zugeord-
net werden. Die Hypothese 2, dass die Polizei leicht und verstandlich kommu-

niziert, kann auf Grundlage dieser Ergebnisse nicht bestatigt werden.

Die bereinigten 370 Tweets enthalten insgesamt 373 Merkmale der Kategorie
»<Angaben zu Informationen®. Mit 69 % Angaben zu Status-Updates (n=373,
Angaben zu Informationen) ist die deutliche Mehrzahl der Veroéffentlichungen
dieser Kategorie zuzuordnen. Weitere 11 % waren der Kategorie ,Prozesse”
zuzuordnen, wobei hier mit 93 % hauptsachlich polizeiinterne Prozesse als
Hintergrundinformationen Ubermittelt wurden. 10 % aller Tweets enthielten
Aufforderungen der Polizei an die Offentlichkeit. Mit 84 % innerhalb dieser Ka-
tegorie wurden hier vorrangig konkrete Handlungsaufforderungen geadulert.
Die einzelnen Merkmale und ihre detaillierte Verteilung sind in der Tabelle 3

im Anhang aufgeflhrt.
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Abbildung 27: Verteilung der Inhalte Polizei Hamburg

Nur eine sehr geringe Anzahl (3 %) der Tweets mit Angaben zu Informationen
wurden der Kategorie ,nicht bestatigte Informationen® zugeordnet. Wie bereits
bei den Ausfuhrungen zu Hypothese 1 festgestellt, kommunizierte die Ham-
burger Polizei fast ausschlieRlich verifizierte Informationen. Dies spricht fur ei-
nen hervorragenden internen Kommunikationsfluss und kann auf gut organi-
sierte interne Strukturen zurtickgefuhrt werden. Die Hypothese 3, dass die Po-
lizei ausschliellich gesicherte Erkenntnisse kommuniziert, ist hier vollumfang-

lich zu bestatigen.

10.3.2 Auffallige Besonderheiten in der Krisenkommunikation der Poli-
zei Hamburg

Die Polizei Hamburg nutzte Twitter neben der eigenstandigen Informations-
weitergabe in grolem Umfang als Kommunikationsplattform im Stile eines
Blrgertelefons oder Burgerkontaktbeamten. Dies konnte im Wesentlichen
durch den hohen Krafteansatz mit Unterstutzungskraften aus anderen Bun-
deslandern gewahrleistet werden. Am deutlichsten wird das beim Vergleich
mit dem Antwortverhalten der Polizei Berlin wahrend des Attentats im Dezem-
ber 2016. Sie sprach die Bitte aus, sie nur bei wichtigen Informationen Uber
Twitter anzusprechen. Als weiteres auffalliges Merkmal im Antwortverhalten

ist erkennbar, dass die Hamburger Polizei fast alle direkten Antworten mit
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einem personlichen Kurzel des schreibenden Beamten abschloss und somit

ein Stuck personlicher wirkte.

Die Medien griffen die von der Polizei Hamburg Uber Twitter veréffentlichten
Informationen regelmaflig auf. Nachrichtensender wie NTV und Phénix blen-
deten regelmaRig die Tweets der Hamburger Polizei ein. Als Stimme der Poli-
zei Hamburg und somit als zentraler Ansprechpartner agierte Polizeioberrat
Timo Zill. Der Pressesprecher der Polizei Hamburg war regelmaRig direkt am
polizeilichen Brennpunkt vertreten, um vor Ort als Ansprechpartner fungieren
zu kdnnen. Am spaten Abend des 6. Juli 2017 wurde Zill angegriffen und fliich-
tete in einen Rettungswagen, der mit Blaulicht davonfahren konnte. Zill blieb

unverletzt.205

Falschen Informationen und sogenannten Fake-News begegnete die Polizei
Hamburg konsequent. So wurden Gerlchte um einen Einsatz der Bundes-
wehr, welche aufgrund eines Fotos, das einen Panzer bei einer Uberfiihrungs-
fahrt zwischen zwei Bundeswehstandorten in Hamburg zeigte, umgehend de-
mentiert.20¢ Auch eine Falschmeldung der ,BILD"-Zeitung, nach welcher ein
Polizeibeamter durch einen Bodller erblindete, wurde Uber Twitter dementiert

und berichtigt.

Auffallig im Vergleich zu der Kommunikation der Polizei Minchen und der Po-
lizei Berlin ist der sehr geringe Anteil an fremdsprachigen Tweets. Es wurden
lediglich sechs englischsprachige Tweets abgesetzt. In dem ersten Tweet hiel3
es: ,Dear international followers! We will provide information that we consider
important and / or relevant in English. #G20HAM17“. Es folgten jedoch nur
zwei Tweets zur Landung und zum Abflug des US-Prasidenten Donald Trump,
eine Information Uber ,Heavy riots in various areas of Hamburg.“, eine Auffor-
derung, sich von Gewalttatern zu distanzieren und eine Information zum Up-

load-Portal flr beweiskraftige Fotos. Folgt man Erkenntnissen, dass unter den

205 \/gl. 0. V., G20-Polizist schildert Attacke und Flucht: ,Uns schlug der blanke Hass entge-
gen®.

206 \gl. 0. V., G20 in Hamburg: Keine Bundeswehr-Panzer im Einsatz.

85



11 Fazit / Lessons Learned

Gewalttatern groRere Gruppierungen aus dem europaischen Ausland wa-
ren,207 ware eine Veroffentlichung von konkreten Handlungs- oder Unterlas-
sungsaufforderungen im Sinne der Erhéhung der Adressatenreichweite mitun-

ter zielfUhrend gewesen.

11 Fazit /| Lessons Learned

Zusammenfassend kann den Polizeien Minchen, Berlin und Hamburg eine
gelungene Krisenkommunikation mittels Twitter attestiert werden. Die Reso-
nanz war in allen Fallen sehr hoch, was die hohen Zahlen an Retweets und
,Gefallt-Mir“-Angaben belegen. Die direkte Verwendung durch die traditionel-

len Medien war bei allen drei Ereignissen zu erkennen.

Bei den Uberraschungskrisen war bei der Anzahl der Reaktionen von Nutzern
auf die veroffentlichten Tweets ein linearer Ruckgang zu erkennen. Dies be-
statigt die Annahme, dass unmittelbar nach Kriseneintritt der Informationsbe-

darf der Offentlichkeit am starksten ausgepragt ist.

Die Aussage zur Hypothese 1, dass sich Tweets der Polizei im Rahmen von
herausragenden Einsatzlagen den Phasen des Crisis and Emergency Risk
Communication Modells zuordnen lassen, ist nach Auswertung der drei unter-
schiedlichen Falle zu bestatigen. Das CERC Modell scheint ein geeignetes
Modell zur polizeilichen Krisenkommunikation darzustellen. Bei der Erstellung
von Krisenkommunikationsplanen ist durchaus vorstellbar, auf das beste-
hende Modell zurickzugreifen. Der erste Teil der offenen Forschungsfrage
kann somit bejaht werden.

Der zweite Teil der Fragestellung wurde im Rahmen der deskriptiven Beschrei-
bung und Analyse und den festgestellten Besonderheiten in den untersuchten
Fallen aufgegriffen. Die Hypothese 2 besagte, dass sie Polizei in ihren Nach-
richten Uberwiegend auf eine formelle Anrede verzichtet und umgangssprach-

lich kommuniziert. Anhand der gewonnen Erkenntnisse kann diese Hypothese

207 \/gl. 0. V., G20: Die Internationale der Krawallmacher?.
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nicht zweifelsfrei bestatigt werden. Wahrend die Polizei Munchen uberwiegend
umgangssprachlich kommunizierte und eine formelle Anrede sehr selten be-
nutzt wurde, griff die Polizei Berlin Gberdurchschnittlich haufig zur formellen
Anrede. Die Ergebnisse der Polizei Hamburg waren aufgrund der geringen
Maoglichkeit der Zuordnung nicht zur Bestatigung der Hypothese geeignet. Re-
duziert man die leichte Verstandlichkeit tatsachlich nur auf die informelle An-
rede, so muss hier die Hypothese 2 als nicht bestatigt angesehen werden. Das
Attribut ,Umgangssprachlich“ konnte bei den meisten Tweets nicht einwand-
frei zugeordnet werden, was auf die zu diesem Zeitpunkt noch aktive Be-

schrankung auf 140 Zeichen pro Tweet zurtickzufihren sein kénnte.

Die dritte aufgestellte Hypothese besagte, dass die Polizei ausschliel3lich ge-
sicherte Erkenntnisse kommuniziert und der Nutzer somit seine Informationen
vornehmlich von der Polizei bezieht. Diese Hypothese kann zusammenfas-
send bestatigt werden. Obwohl gegenuber der Polizei Minchen oder der Po-
lizei Berlin viele Gerlchte verbreitet wurden, konnten die Kommunikatoren
durch richtige Informationen und Berichtigung von falschen Informationen ih-
ren Platz als ,first source of information“ einnehmen und behaupten. Dies ist
auch anhand der hohen Akzeptanz und der direkten Verwertung von Kommu-
nikationsinhalten aus den sozialen Medien durch die traditionellen Medien er-

kennbar.

In den untersuchten Fallen beteiligte sich die Polizei nicht an auftretenden Ge-
richten. Diese wurden zur Kenntnis genommen und mit einem entsprechen-
den Hinweis auf ein Informationsdefizit quittiert. Es erfolgte so bald wie mdg-
lich eine klarstellende Berichtigung. Nicht zu vernachlassigen ist die Tatsache,
dass gerade die Berichtigung sogenannter ,Fake-News® nur erfolgen kann,
wenn hiervon auch frihzeitig Kenntnis erlangt wird. Dies ist nur durch ein gutes
Monitoring der sozialen Medien mdglich. Ein breit aufgestelltes Monitoring
kann nur mit entsprechenden personellen Ressourcen betrieben werden. Ge-
rade im Falle von ad-hoc Krisen sto3t hier die interne Polizeiorganisation in

der aktuellen Form schnell an ihre Grenzen.
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In allen drei Fallen benannte die jeweilige Behorde einen Sprecher, der fur alle
Anfragen zustandig war. Die Einhaltung dieses Grundsatzes ist als sehr positiv
zu bewerten und brachte zusammenfassend gesehen den gewilnschten Er-

folg.

Wahrend die Polizei Munchen und die Polizei Berlin ,Trolle“2¢ und pietatlose
Kommentare unbeachtet gelassen haben, wurden die verantwortlichen Nutzer
durch die Polizei Hamburg konsequent auf den Seiten der Polizei bei Face-
book und Twitter gesperrt. Mitteilungen mit strafrechtlicher Relevanz wurden

gesichert und an die Kriminalpolizei weitergeleitet.200

Alle Polizeien arbeiteten mit einem crossmedialen Ansatz. Dies scheint auch
zwingend notwendig, da allein mittels Social Media nicht alle gewlinschten Ad-

ressaten erreicht werden konnen.

In allen Fallen wurde regelmaRig auf die eigene Gefuhlslage eingegangen.
Dass dies bei der Community gut ankam und somit die Einsatzkrafte vor Ort
durch Sympathiebekundungen gestarkt wurden, ist an der hohen Anzahl an
Retweets und ,Gefallt-Mir“-Angaben bei Tweets mit entsprechenden Inhalten

zu erkennen.

Grundsatzlich erfolgte eine reaktive Kommunikation durch die Polizeien nur,
wenn sie direkt angesprochen wurden und die personellen Ressourcen es zu-
lieRen. Dies war in groem Umfang nur bei der Polizei Hamburg erkennbar,
was auf die grundlegende Unterscheidung der Einsatzlage zuriickzufuhren ist.
Wahrend die Polizeien in Munchen und Berlin auf eine Sofortlage reagieren
mussten und keinerlei Moglichkeiten zur planerischen Vorbereitung hatten,

konnte die Polizei Berlin den Einsatz lange im Voraus planen.

208 Ein ,Troll“ ist im Internetjargon ein Nutzer, der Beitrage verschickt, mit denen er erkennbar
nur provozieren will.

209 \/gl. Becker, ,Ausmal der Aggressivitat hat uns nachdenklich gemacht”: die G20-Bilanz
des Social-Media-Teams der Polizei Hamburg.
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Unterschiedliche Krisen bedurfen unterschiedlicher Kommunikationsarten. Bei
den Einsatzlagen in Minchen und Berlin bestand teilweise eine unmittelbare
Gefahr fur Leib und Leben und die kdrperliche Unversehrtheit von unbeteilig-
ten Personen. Vordringlichstes Ziel der Krisenkommunikation muss es hier
sein, einen moglichen Schaden abzuwenden. Eine konkrete Gefahrdungslage
fir Unbeteiligte bestand bei der Einsatzlage G20-Gipfel in Hamburg nur punk-
tuell. Die Krisenkommunikation der Polizei Hamburg hatte das primare Ziel,
die Offentlichkeit Uber das Geschehen und mégliche Beeintrachtigungen zu
informieren. Dies ist ganz deutlich an der signifikant geringeren Anzahl von
Tweets mit Aufforderungen im Vergleich zu den Tweets aus Minchen und

Berlin erkennbar.

In der vorliegenden Arbeit wurde die Phase nach der Krise vernachlassigt. Sie
stellt jedoch einen durchaus wichtigen Teil der gesamten Krisenkommunika-
tion dar. In dieser Phase wird die Krise analysiert und die Entstehung detailliert
untersucht. Gewonnene Erkenntnisse werden anschliel’end wieder im Rah-

men der Krisenpravention genutzt.21°

Zweifelsohne hat sich Twitter als Kommunikationskanal in Krisensituationen
und als schnelle Informationsquelle fir die Bevdlkerung und die Medien mitt-
lerweile etabliert. Weitere Studien konnten mittels einer qualitativen Auseinan-
dersetzung mit den Reaktionen der Twitter-Nutzer weitere Erkenntnisse lie-

fern.

Bei dieser Arbeit wurde ausschliel3lich die 6ffentlich einsehbare Arbeit der Po-
lizei betrachtet. Interne Ablaufe sind fur ein erfolgreiches Krisenmanagement
von enormer Wichtigkeit. Eine qualitative Studie Uber die interne Polizeiarbeit

konnte einen interessanten Ansatz fur zukunftige Untersuchungen darstellen.

210 Vgl. Sellnow / Seeger, Theorizing crisis communication, S. 30ff.
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Anhang A
Codebuch

Kategorie Code Beispiel Erlduterung
Formale Kategorien
Datum TT.MM.JJ 22.07.2016
Zeit hh:ss 18:35
Im Moment haben wir einen groen Polizeieinsatz am
OEZ. Bitte meiden Sie den Bereich um das
Inhalt Einkaufszentrum.
Anzahl Retweets [Zahl] 2367
Anzahl "Gefallt mir" [Zahl] 1450
Anzahl Antworten [zahl] 92

Einordnung in Krisenphase

Tweets sollen den Phasen nach dem CERC zugeordnet
werden. Bei nicht eindeutiger Zuordnung ist dies mit
dem Code "0" zu versehen.

keine Zuordnung 0
Lage noch nicht einschétzbar. Informationsdefizit
seitens der Polizei. Tweets enthalten vorrangig
Initial-Phase 1 unbestatigte Informationen.
Tweets enhalten genauere Informationen.Teilweise
auch Hintergrundinformationen zu Tater oder
aktueller Lage. Missverstandnisse und Geriichte
werden korrigiert. Interne und externe Prozesse
Maintenance-Phase 2 werden geteilt.
Informationen zum Krisenausgang werden geteilt.
Weitere Inforationen zum Wiederherstellung der
Resolutiuon-Phase 3 Ausgangslage. Riickkehr zur Normalitat.
Inhaltliche K ien
Fremdsprache Der Inhalt ist fremdsprachig
nicht zutreffend 0
zutreffend 1
stil
Untersuchungsgegenstand ist der Sprachstil der
Fromalitat Polizei. Indikator hierfur sind bspw. Pronomen

Inhalt des Tweets nicht eindeutig; bzw. Zuordnung

zu Informarionen

kene Zuordnung moglich 0|nicht méglich
Formal 1|z. B.: "Bleiben Sie in lhren Wohnungen"
Informell 2|Umgangssprachlich; z. B. "Passt auf euch auf..."
Untersuchuungsgegenstand ist der Adressat. Bei nicht
eindeutiger Zuordnung kann davon ausgegeangen
werden, dass die Nachricht an Allgemein an alle
Ansprache gerichtet ist
Unmittelbare Ansprache an bestimmten Adressaten
Direkt 1|oder auch Adressatenkreis
ohne spezifische Ansprache, an die Allgemeinheit
Allgemein 2 |gerichtet

Status-Update

Update zur aktuellen Lage

kein Status-Update

Status Polizei

-

z. B.: "Starke Polizeikréfte in der gesamten City"

Status polizeiliche Gegeniiber

N

z. B.: "Wir wissen derzeit nicht wo sich die Tater
befinden"

Status Opfer/Geschadigte

w

z. B.: "Aktuell sind uns min 10 Verletzte bekannt"

Status Ortlichkeit

o

z. B.: "Alle reguldren 6ffentlichen Verkehrsmittel
fahren wieder"

Status Lage allgemein

4

z. B.: " Die Lage ist noch unklar"

Prozesse

Interne oder externe Prozessabldufe der Polizei.

keine Angaben zu Prozessen

Prozesse intern

-

Polizeiliche Entscheidungsprozesse

Prozesse extern

N

Ankiindigung einer Pressekonferenz

Notfallkontakte

Telefonnummer o. &. welche an die Offentlichkeit als
Notfallkontakte weitergegeben werden

keine Angaben zu Notfallkontakten

Notfallkontakt Telefon

-

Telefon-Hotline

Notfallkontakt Internet

N

Internetseite der Polizei o. a.

Informationsiibermittlung durch die Polizei, welche als

Hinweise Ratschlag oder Mitteilung gesehen wird

keine Hinweise 0

Warnungen 1|Warnhinweise an die Offentlichkeit

Drohungen 2|Sanktionierung von Fehlverhalten

Dementi 3[Berichtigung und Dementi von falschen Informationen

Entwarnungen 4|aufgehobene Warnhinweise

nicht bestatigte Informationen Informationen, welche nicht als gesichert gelten
keine Angaben 0

Vermutungen 1|Vermutungen seitens der Polizei

Unkenntis 2[fehlende Informationen

Andere Informationen

Auffangkategorie fir Informationen, welche als solche
erkennbar sind, jedoch nicht zuordenbar sind

nicht zutreffend 0
zutreffend 1
Appelle der Polizei welche auf eine Handlung oder
Aufforderung Unterlassung gerichtet sind
keine Aufforderung 0
Schutz suchen 1|Aufforderung aktiv Schutz zu suchen
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Informationen teilen 2|Aufforderung Informationen zu teilen

Handlungsaufforderung 3|Aufforderung zu einer konkreten Handlung

Hilfe leisten 4|Aufforderung anderen Hilfe zu leisten

Dankbarkeit Ausdruck der Dankbarkeit durch die Polizei
kein Dank 0

Dank intern 1|Dank Polizeiintern

Dank extern 2|Dank an Bevolkerung, Medien etc.

Lob Anerkennende/lobende Worte der Polizei
kein Lob 0

Lob intern 1|Lob Polizeiintern

Lob extern 2|Lob an Bevolkerung, Medien etc.
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B.1 — Tabelle 1: Auswertung Tweets Polizei Miinchen

Anhang B
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Anhang C
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