\ Deutsche
Hochschule der Polizei

Bedeutung der Offentlichkeitsarbeit in Zeiten von Social Media
Professionelle Krisenkommunikation und -konzepte

FHOV NRW

Univ.-Prof. Dr. Stefan Jarolimek
Gelsenkirchen, 5. Marz 2018



\ Deutsche
Hochschule der Polizei

Bedeutung der Offentlichkeitsarbeit in Zeiten von Social Media
Professionelle Krisenkommunikation und -konzepte

FHOV NRW

Fragen:

e Wie hat sich Offentlichkeit gewandelt?

 Welche Folgen haben Social Media fur Organisationen?
 Welche Bedeutung und Folgen hat das fir die Krisenbewaltigung?
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2 Wandel der Offentlichkeit
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Encounter
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Social Media Krise
Shitstorm

VS.

Kommunikationskrise
Massive Enttauschung der Erwartungen relevanter Stakeholder
Vertrauensverlust
Bedroht die Grundlagen der Existenz der Organisation



3 Krisenkommunikation

Bewaltigung Shitstorm

1. Seiam Ort des Geschehens
2. Seidort, bevor es passiert
3. Sei freundlich!



3 Krisenkommunikation

* Polizei Schwerin & [ Ay J
DFPolizel SN

Polizel sucht 2 turkische Tater nach
Einbruchen. Beide ca 170 cm, einer

blaue und einer helle Jacke. Ein Tater
sieht aus wie ein Indianer.
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Beispiele

4.1 #Munchen #OEZ

4.2 #Berlin #breitscheidplatz
4.3 #Heidelberg #Bismarckplatz
4.4 #Herne #marcelh #jaden

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

‘ﬂ, Polizei Berfin 2+ Foigen

Just now a truck drove over the sideway at
#Breitscheidplatz, Our colleagues report injured
people. More information here.

im Netz.So schitzen Sie die Privatsphére der
Opfer & ihrer Angeh&rigen. #Breitscheidplatz

Foto: dpa/ Montage: MEEDIA
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4.1 #MUnchen #OEZ




4.1 #MUnchen #OEZ

2. Polizei Miinchen @ = = -
- il \ olgen )
'!“‘ @PalizeiMuenchen 5 9 b

Wir wissen derzeit nicht wo sich die Tater
befinden.Passt auf Euch auf und meidet nach
wie vor die Offentlichkeit #o0ez #miinchen
#schieBerei

10:47 - 22, Juli 2016
6.513 Retweets 5.280  Gefillt mir'-Angalben
YPNEHHBI O

O 185 11 65Tsd. 7 5.37Tsd

@ maxretzer @ @maxretzer - 22, Juli 2016

Antwort an @PolizeiMuenchen

LB Polizeivuenchen sind es mehrerer?

Polizei Miinchen @ @PolizeiMuenchen
Wir wissen derzeit nicht wo sich die Tater befinden.Passt auf Euch auf und
meidet nach wie vor die Offentlichkeit #oez #munchen #schieflere

Q3 12 O s

a Fabian Schlégl @tweeticjones - 22, Juli 2016
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4.1 #Miinchen #OEZ \/,\
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O Miinchen 11° Shop Jobs Immobilien Anzeigen

Sij dd GUTSChe Zeimng Login & Abo

SZ.de Zeitung Magazin

h? Politik Wirtschaft Panorama Sport Minchen Bayern Kultur Wissen Digital Chancen Reise Auto Stil mehr. —Q

Home > Minchen > Polizei bei Facebook und Twitter - Der Postizist

10. Marz 2017,18:54 Uhr Facebook und Twitter

Miinchner Polizei auf Twitter: "Habt ihr
eigentlich nichts Besseres zu tun?"

Oliver Timper, Chef der
Social-Media-Abteilung
der Munchner Polizei.
(Foto: Robert Haas)

oliver Timper leitet bei der Miinchner Polizei das wachsende Social- ~ AVZEICE

Media-Team. Wichtiger als Strafe und Strenge sind fiir die Beamten 15
e heute Witz und Warme. A



4.2 #Berlin #Breitscheidplatz

Polizei Berlin &
@polizeiberlin

+EIL+

Soeben ist ein LKW (ber den Gehweg am
#Breitscheidplatz gefahren. Unsere Kolleg.
melden Verletzte. Weitere Infos folgen hier.

1.746 Retweets 1.228 Gefdllt mir"-Angaben
OFP2I9:D@E

Q) 84 11 177d. O 1.27Tsd.

Daniel Mack B & @danielmack - 19, Dez. 2016

MutmaBungen ohne Grundlagen in Echtzeit helfen niemandem.
#Breitscheidplatz
Q8 11l 11

Ceeep AueepcaHTt
Schonmal warmmachen!
#Berlin #Breitscheidplatz




4.2 #Berlin #Breitscheidplatz

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

ﬂ Paolizaei Berlin 5: Foigen

} Just now a truck drove over the sideway at
#Breitscheidplatz. Our colleagues report injured
people. More information heare.

N R, e

] ﬁ PalizeiBerlinEinsatz

Bitte verbreiten Sie keine Videos vom Ereignisort ¢
im Netz.So schitzen Sie die Privatsphare der -
Opfer & inrer Angehdrigen. #Breitscheidplatz

'\‘.‘-{ . S ”
- Foto: dpa/ Montage: MEEDIA
i ‘\ - | A




3.2 #Berlin #Breitscheidplatz

#Breitschiedplatz

Top Neueste Personen Fotos Videos MNachrichten Live-Videos
Q gl O
Christina # @rxdiate_ - 19. Dez. 2016 v
Thoughts with those affected in Berlin near #Breitschiedplatz
Q gl V)

Giulia Ledi @Giulia_Lodi - 19, Dez, 2016 v
#Berlin #Breitschiedplatz #Christmas #market attack: 9 dead, 130 injured. One

suspect arrested, one dead and a third is on the run.

Sky News @ @5kyhews
Claims: lorry that ploughed into Berlin Xmas market killing
9 people was hijacked - says reporter Florian Flade

© ! v

Tabea Wilkes @tswilkes21 - 19, Dez, 2016 ~
'Please do not spread videos of the event online. Protect the private sphere of

those affected’ - Stay safe everyone #Breitschiedplatz

PolizeiBerlinEinsatz & @FolizeiBerlin_E
Bitte verbreiten Sie keine Videos vom Ereignisort im Netz.So schiitzen Sie die
Privatsphare der Opfer & ihrer Angehérigen. #Breitscheidplatz

Q T v

, Léa D, @LeaFrct - 19. Dez 2016 v
-l | Un suspect a été arrété, il s'agirait du conducteur du camion. (Médias locaux)
#Berlin #Breitschiedplatz

Q 1 2 Q2

e Netchys ., Zeus @netchys - 19. Dez. 2016 ~
"TE="" Le conducteur du camion arrété, #Berlin #Breitschiedplatz

Q1 T 12 (WA
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Dominik Hamers @DoHamers - 23 h
2" (@PolizeiMannheim Ach man, was
a! mache ich denn jetzt mit meinen
ganzen vorbereiteten Anti-Merkel-
Tweets...?

Tweet

en gefallt das

RW DO und 2 weiter

izei N
@ Polize YET) OMV @olliMike - 23 h

. TN @DoHamers @PolizeiMannheim ...
1 i Mannhe|m a el trotzdem losschicken, damit machst
\ Polizel
\ @po\izeiMannheim du nie was falsch!
Smaerp\ atz Dominik Hamers @DoHamers - 23 h

@ @0IliMike @PolizeiMannheim pass
a! auf, kleine Hilfe: dat war nicht ganz so
gemeint.

idelberg #Bi1SMa :
\\ ﬁ:g aun noch mal fur alle:

0
| #Tatverdécht'\ger: Deutscher

| ' ‘ und!
\ Migraﬂonshm’tergr

HNE

B Dirk Hafermann @DirkHaferm... - 23 h
@PolizeiMannheim Die Religion wére
viel interessanter, als die Herkunft.
@stoersender42

1

3 N
3.481 ,,GEFALLT MIR _ANGABE

 Me Go @GodMeh - 23 h
@DirkHafermann @PolizeiMannheim
@stoersender42 oder
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4.3 #Heidelberg #Bismarckplatz

Andreas Patzwahl| ahl 25 Feb
Amoklauf in Heidelberg!!! Polizei schief3t auf Messermann! Mann

fanrt mit Auto durch Fursgangerzonel
heidelberg24 de/heidelberg/hel... pic twitter com/8LBQIKNDSD

Andreas Patzwahl W Folgen

@APatzwah|

Video zum ::AmuklaL;fHPldelt)erg pic twitter com/zi4t4CfuRe

| ” l =mn IO as = o
KuUred ai Keyel-uasi
14.08.2017 - 16:14 UHR HOME » REGIONAL » FRANKFURT AKTUELL » FRANKFURT » HEIDELBERG - POLIZE] STOPPT AMOKFAHRER MIT SCHOSSEN

HEIDELBERG

Polizei stoppt Amokfahrer
mit Schiissen

Ein Opfer tol mehrere Verletzte

I
\

Deutsche
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4.3 #Heidelberg #Bismarckplatz \/,\

Bekampfung von Gerlichten

Geiselnahme Sydney, Dez. 2014
Andrews et al. 2016

21



3.3 ##Heidelberg #Bismarckplatz

22



4.4 #Herne #marcelh #jaden

0 FOLGE ICH 935 FOLLOWER

TWEETS MEDIEN GEFALLT MIR

Keine Tweets




4.4 #Herne #marcelh #jaden

- i - _l"-'—h-\.
NRW ZDF-Landesstudio NRW @ ,f Folgen )

@ZDFnrw

PK: #Herne #marcelh #jaden #heute #zdf:
Marcel H. gesteht: Jaden mit 52
Messerstichen getdtet, den 22jahrigen Mann
in Herne mit 68 Stichen.

07:19 - 10, Marz 2017 aus Dortmund, Deutschland

2 Retweets 1 Gefillt mir'-Angabe @ .

Q T2 L 0 |

© 2017 Twitter Uber uns Hilfe-Center Bedingungen Datenschutzbestimmungen Cookies
Info zu Anzeigen
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4.4 #Herne #marcelh #jaden Ny

. sarneckl -
- . L* Folgen

bin froh,das dieser Irre gefasst ist,was ist nur
aus unserer Gesellschafft geworden? #lHerne




3.4 ##Herne #marcelh #jaden

B [@polizei_nrw_do

Identifizierung erfolgtl Es handelt sich
zweifelsfrei um Marcel H. Am Brandort eine
mannliche Leiche aufgefunden

POL-DO: Totungsdelikt in Herne -ldentifizierung des Fes...

Dortmund (ots) - Lfd. Nr.20294 Die festgenommene Person wurde
zweifelsfrei als Marcel H. identifiziert. In der betreffenden
Wohnung ist eine mannliche Leiche gefunden worden....

presseportal de

s 206 DBEBeDGEOe

14:18 - 9. Marz 2017

- 23 +3 253 ¥ 206

n Antwort an @polizei_nrw_do

Vanessa Roth (2VanyDestruction - 16 Std.
@polizei_nrw_do @na_presseportal Super Arbeit. Riesen Lob. @@

| * 2 3 L

Vanessa Roth (2VanyDestruction - 16 Std.
@polizei_nrw_do @na_presseportal Super Arbeit. Riesen Lob. v

- 2 3 L

Oliver N. @Vega%2x - 15 5td.
@WVanyDestruction @polizei_nrw_do @na_presseportal Woflr Lob? Dass sie
ihn beim Griechen abgeholt haben? Lacherlich &

+ 2 3 ¥ s

Vanessa Roth 0 \anyDestruction - 9 Std. W
@Vega92x @polizei nrw_do @na_presseportal Kannst ja zur Polizei gehen und
dann alles besser machen ;}. Lacherlich ist deine REEPEH‘HDSE Art.

+ 3 L

Luca @ValentiniMilano - 17 Std.
@polizel_nrw_do @na_presseportal gut. Vielen dank flr inre arbeit. Auf euch
ist immer verlass!!ll & &




2 Polizei NRW DO & ( Folgen \J

@polizel_nrw_do

Es wurde eine Person in #Herne im Rahmen
der Fahndung festgenommen. Die Identitat
der Person wird derzeit geprift. Wir berichten
nach!

12:19 - 9. Marz 2017

203 Retweets 333 Gefale mir-Angaben (@) D PR @S OGP W

Q27 1 203 o333
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Folgen von Social Media
- Interne Kommunikation, Abteilungsstrukturen P/OA

- Krisenkommunikationsstrategien
- Kommunikationsstrategien
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Ein-Tisch-Losung

- vorlagen = T TONTIEIERLE " | i vidrKieren -

Zeichnung ] Bearbeiten

BVB Borus:

Polizei NRW DO &
@ Folgen ~
@EBVB @polizei_nrw._do

Bei Abfal #Expi?sion #Dor‘t‘n'llund . _
ereignet. Wir kénnen bestdtigen, dass es im Bereich
Weitara 1 des @BVB Mannschaftsbusses insgesamt drei
Explosionen gegeben hat.

11:30 - 11. Apr. 2017

10:40 - 11. Apr, Z

4.714 Retweets §

SOV L117 Reweets 852 Geraltmir Angasen (PR Q@ B S PO S

Q2w 0 Qa7 T 11Tsd. QD 652

cuthere @cuthere99 - 11. Apr.

Nemo ©
i Antwort an @polizei_nrw_do @BVE

A e Was fur Idioten machen denn so was?
Kbz #BVBASM
5] Aber eins, aber eins,
Das bleibt bestehen!
Katja va Borussia Dortmund wird nie untergehen!
Antwort O s QO n
Es ist nui

Besserur ~ » fepluemo @fepluemo - 11. Apr.
®) - Antwort an @polizei_nrw_do @SkySportDE @BVB

Manchmal wiinscht man sich die Welt % bleibt stehen und alle Idioten steigen

MB mac aus Zitat Jessica Kastrop
Antwort o s O

Ich wins
immer n marina s. @ @pizzaltal - 11. Apr.
O Antwort an @polizei_nrw_do @BVE

Ich sehe gerade die Pressekonferenz auf N24,manche *Journalisten stellen wirklich

i dumme Fragen!Diese *J fragen ob es eine Terrorattacke war!

Q1 n Q 3

= Motizen B Kommentare = & : marina s. @ @pizzaltal - 11. Apr. ~
Wenn der Polizeisprecher sagt : " Er kbnne jetzt noch keinerlel Angaben machen ob
ec ein Terrar Anschlag war" verstehe ich ec nicht (1)
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Schnelligkeit vor Vollstandigkeit

(Hashtags setzen, Geriichte entgegenwirken, Nullnachricht, Bilder nutzen)

Strategische Krisenkommunikation — ein richtiges Konzept statt nach Lagefeldern

Laienkommunikation
(Freundlich, aber bestimmt. Humor wenn es passt)

Schnelle Informationen fiir die Bevolkerung am Einsatzort

Social Media zur Aufklarung und Ermittlung

Grundlegende Absprachen im Vorfeld, Vertrauen in die Kommunikatoren

22
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Herzlichen Dank fur
hre Aufmerksamkeit!

Kontakt
H H 0 ) l Univ.-Prof. Dr. Stefan Jarolimek

Deutsche Hochschule der Polizei

Folgen Sie uns auf Twitter

@dhpol kOWI

Fachgebiet II.5 Kommunikationswissenschaft
Zum Roten Berge 18-24

48165 Munster

stefan.jarolimek@dhpol.de
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