
Das Social-Media-Gewitter

Wenn in der Krise alle kommunizieren

Franco Mantovani

Bereichsleiter Information



Der kantonale Führungsstab
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Der BL Information

> ist für die Information der Bevölkerung 

zuständig

> ist nicht für die etablierte Kommunikation 

zwischen den Bereichen zuständig
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Informationsfluss
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Realität
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Social Media, Handy, E-Mail

> Kommunikationsfluss: Nicht mehr von 

wenigen zu vielen: Jeder ist Sender 

und Empfänger

> Nutzer fordern Dialog und senden 

selber

> Nutzer erwarten schnelle Antworten

> Spielregeln sind asymmetrisch
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Grundsätze der Kommunikation

> SRL 28 Informationsrichtlinien

>aktiv und umfassend

>offen (sachlich und wahrheitsgetreu)

>zeitgerecht (und kontinuierlich)

 Diese Grundsätze müssen wir 

befolgen, wenn wir glaubwürdig 

sein wollen.
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Die Zwickmühle

> Wenn wir Informationen zurückhalten, 

verbreiten sich Falschinformationen 

ungehindert weiter. Geben wir aber 

nicht bestätige Informationen heraus, 

riskieren wir unsere Glaubwürdigkeit.

>…und natürlich kann das auch rechtliche, 

politische und finanzielle Folgen haben.
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Amoklauf in München
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22. Juli 2016



Was ist passiert?

> Der 18-jährige Schüler David S. erschoss am 22. 

Juli 2016 am und im Olympia-Einkaufszentrum 

(OEZ) 9 Menschen, 4 weitere verletzte er.

> Mind. 32 Personen verletzten sich auf der Flucht 

oder bei Paniken, die in der Innenstadt ausbrachen. 

> Gut 2½  Stunden nach Beginn des Amoklaufs stellte 

eine Polizeistreife den Täter in der Nähe des 

Einkaufszentrums, woraufhin dieser sich erschoss.
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Quelle: Wikipedia



Kommunikation

> 4310 Notrufe in 6 Stunden (4x > als normal)

> 113’000 Kurznachrichten auf Twitter

> 1 Tatort, 66 Phantom-Tatorte

> Unzählige Kommentare auf Facebook, 

Whatsapp, Instagram und Snapchat
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Stadt München: 1400 k Einwohner, ~1'100 Notrufe an normalen Tagen

Kanton Luzern: 400 k Einwohner, ~ 365 Notrufe an normalen Tagen / ×4 = 1'460 im Ereignisfall



Terror!

> Bereits um 19:00 Uhr, als noch nichts über 

den Täter oder Motiv klar ist, mutmassen 40 

Nutzer auf Twitter, dass es sich bei der Tat 

um einen Terrorakt handelt, drei weitere 

fragen: Terror oder Amok? Im weiteren 

Verlauf der Nacht wird von einem Amoklauf 

kaum noch gesprochen. 
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Twitter: Amok vs. Terror
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Quelle: Süddeutsche Zeitung “Timeline der Panik”



Falschmeldung wird Selbstläufer

> @itsflyingbird ist am Stachus und diskutiert 

mit einer Freundin auf Twitter.

> Sie findet es schlimm, dass Leute alles live 

auf Social Media verbreiten: «Fakten wird 

man so nicht bekommen. Nur noch mehr 

Unruhe.» 

> @itsflyingbird stimmt ihr zu.

Dann schreibt er:
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Falschmeldung wird Selbstläufer
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Der erste Tweet, der den Stachus erwähnt.



Falschmeldung wird Selbstläufer
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Bis zum nächsten Morgen wird der 

Stachus in 1600 Tweets erwähnt.

Quelle: Süddeutsche Zeitung “Timeline der Panik”



OEZ-Stachus = Luzern-Hergiswil
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Olympia Einkaufszentrum OEZ

Stachus / Karlsplatz

Bahnhof Luzern

Hergiswil, NW



Bild: Polizei in der Innenstadt
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Bild: Einsatzkräfte der Polizei
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Bild: Absperrungen Polizei
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«Das grösste Problem ist, 

dass wir mit rationalen 

Sachargumenten gegen eine 

Wand von Gerüchten, 

Meinungen, Stimmungen und 

vor allem Ängsten ansprechen 

müssen.»
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Marcus da Gloria Martins

Pressesprecher der 

Münchner Polizei

Zitat Marcus da Gloria 

Martins



Elodie Fichet, University of 

Washington

«Viele nutzen Twitter so, 

als würden sie laut denken»

Elodie Fichet, 

University of Washington
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Elodie Fichet, University of 

Washington

«Offizielle Stellen können die Ereignisse 

in Echtzeit auf Twitter formen und so 

beruhigend auf die Diskussion einwirken.»

Elodie Fichet, 

University of Washington
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Problemfelder

> Gerüchte, Spekulationen, Interpretationen

 falsche Informationen, die echte Panik

auslösen

> Verbreitung: Informationen verbreiten sich 

wie Öl auf Wasser: dünn aber schnell und 

grossflächig

> Bewusste Falschmeldungen, Angstmache

> Unbewusste Panikreaktionen
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Ungewissheit erzeugt Angst

> In der Angst wird ein Türenknallen zu 

einem Schuss und ein Regenschirm zu 

einer Schusswaffe. Wo einer rennt, 

rennen wenige Sekunden später 

Dutzende.
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Fakes



Das Twitter-Gewitter der Nacht
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Verhalten der Medien

> Medien übernahmen Social Media 

Meldungen

> Quellen wurden nicht kritisch betrachtet

> Medien formulierten vage, Nutzer 

interpretierten. 

n-tv: «…laut ersten Informationen jetzt 

auch am Stachus Schüsse»
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Rolle der klassischen Medien

> Die klassischen Medien müssen sich 

ihrer Verantwortung bewusst sein.

> Quellen müssen geprüft und klar 

genannt werden.

> Wir müssen Sie als Partner sehen und 

sie uns.

> Wir versorgen sie regelmässig mit 

Informationen und Material.
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Anspruchshaltung 

Kommunikationsgrundsätze

Geschwindigkeit  Faktencheck

Tatsachen  Faktencheck

Anweisungen  Faktencheck

sammeln, auswerten, priorisieren, 

verbreiten
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Zitat Marcus da Gloria

Martins

«Gebt uns doch einfach mal die Chance, Fakten 

zu schaffen. Nicht spekulieren, nicht raten, nicht 

voneinander abschreiben. Lasst uns unsere 

Arbeit machen!»
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Marcus da Gloria Martins

Pressesprecher der

Münchner Polizei



Fazit

> Fakten bekannt geben, sobald gesichert

> Kontinuierliche Kommunikation

> Soziale Medien ernst nehmen und aktiv 

bewirtschaften: Lead!

> Wir lassen uns nicht von Gerüchten 

treiben, WIR sind die Quelle der 

verlässlichen Informationen!
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Kommunikationserfolg München

> Marcus da Gloria Martins für sein 

sachliches, unaufgeregtes und 

vertrauensbildendes Auftreten

> Dem Krisenkommunikationsteam (über 

30 Mitarbeitende), das die sozialen 

Medien versteht und ernst nimmt.
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Weiteres im Kanton Luzern

> Website des Kantons (lu.ch)

wird zur Informations-

drehscheibe für das Ereignis

> In jeder Meldung wird 

darauf hingewiesen
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https://veterinaerdienst.lu.ch/index_tierseuche
https://veterinaerdienst.lu.ch/index_tierseuche


Stand: März 2015, Quelle: Goldbach; März 2015
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Wieso Twitter?



#EQNZ: Erdbeben Neuseeland 2016
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> 1× Fakten

> 10× Beileidsbekundungen, Wünsche

> 100× Belanglosigkeiten

> Falschmeldungen, Gerüchte

> Werbung!



Berlin: 19. Dezember 2016

Anschlag Weihnachtsmarkt

Was hat sich geändert?

> Aktionen Polizei

> Reaktionen Medien

> Verhalten der Bürger
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Berlin: 19. Dezember 2016

Aktionen der Polizei

38



Berlin: 19. Dezember 2016

Reaktionen der Medien

> «TV-Sender reagieren besonnen auf den 

mutmaßlichen Terror-Anschlag»

> «Die Sender rufen zur Vorsicht auf, was 

Informationen aus den sozialen Netzwerken 

angeht und halten sich selbst, was das 

Verbreiten von Netz-Informationen angeht, 

zurück»
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www.turi2.de/aktuell/anschlag-berlin-bringt-die-medien-wallung/



Berlin: 19. Dezember 2016

Verhalten der Bürger
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Täter! Täter!

https://www.google.ch/search?tbs=sbi:AMhZZisyXmu2BPGbb7pp4SIysC9160x2isZOkRE_1C3npN3lvT-ojQJEysxhC_1p_1EnBG6k69E9H2jwBFQ3ROBi2DzNvSOUbvwbN2QxvxvozrnRgKb899aguYsCTnRr6_1P-uOb-S4bYuZ2buXD8ZKb4iIh8t9gXa9rTo9h-ufsbI--rfrwGff1m7Q0K46nkfNCMJFB8-q6XokU7oU7x1bLgDKEol2KUQpcpNMtIc_1GqySgPEO8cfQHko49fIEKDO52EXuTVBNOnh-FcwvMNaYQP6XYzAL-D6ly6HR9nvoACr3kJmd-CeVI-pUVJ8k4K6KW5ZO9cGoDR67IGs3VUb5Xfy5-JRSJMEeatq8VeA5ex3wHNfLQNXPLdF1zSzka-gFwWgHspbBUGt2RkIHUJmacePxVQFo6e9hnhLkEFMycDDYAvOmSAJRwyizc2A-VEDBWIPeXy0-0w3HEHYXFbXZed6DAmCTULLPXks-SdxYh1SC3MOy-kE0_1nip-OBxK0dvRiVJVjAEvU_1kV1_1kGV3i6lIwXoJ6VBASju-Lx4umv0SJbJBO16I-2IHiHAqihwpHfr9cBz6I9HuRJclkh4MoE0_16Zvh9k89dcqnjdFbVnCmCJS2a3HE68sOhSviwnvTTRn-v6irSY7OiCie-Q2UnyZDM5KPq4ug87U2Ntb1xcQy3AkgF1cI_1oEJNzl2GiKKZhRgdnbSEdPjw11ndFKnpVP6XpF9y3oGIzYDqCpycVgv88YruTVYKUU9eyVZje2SDHVZ4PcDeGReJmwZkJ-2ANl7luBZH-gdO_15Qjhfbc1sdnOnAAnt_1eWNjgdt5SxxysIlCJ1Lz6Qb_1acNhgzZ-JaAqUGXtmy8ySIAKoV0dEJ3bJXxJ7KWF7RKUERjq838blD6ZyQCa3GzNZe7UM49JlOTGLmJGw4pKzFSY4C0HeIpygDMMKipLwFggDzZtVMwq249EoIp5ydfNjyoCWl9p7fV5f6_1PMXiqyrVisOBcbGa945-eEZOp70kXM-0MyOiuo6jwvJEHIRL2tSpqz3ypAvNh9J7JScC0_1mD01ZgoYCeYHIG4dHArjyp7Nap3TsnF7F5cmGVK4b8ltDIMsX2OnJkQvchPorhNvsEYqhf8HpGH_1f6MTUHwXX5GADZfjwaVovk9EOhn-Qszd61lnZN1hgR9CsMwklQXdkxQ7jf1-y_1OofXaXs3bqbKj-oP0hsX1_1vQFXAes4nvYNUyxrx31mbVSqVYurK_1fMtk2esXR41gvmGx5xmhRoHZSYPHFoA_1c6J14GQlA2-nqrub21pb7iVCGY8F0m2jP2mDEBHa96dvDMPq9eC3PurpqvndnoLsyZkFfkXjatzuQbYQisrgpPxsNTGNdp1tEZf2KFK72E9z2MflOjOMzWVb7K7_1MZLegwcrowy0XrHK6P62hHM-45nXfFWpPn4npgb3cgw0eK4hrX03sibYy_1DsFzM7ZKj854Cn3CwR_1EtBbW-g-JPx04IaYbF2dnKRUqUbGPVtOhcNg0cldy2cg9KoR-xT7qH70RFeCswlIlEDWripdv8E7dq6sK360-xnXZPANrmh5jizm-Z8KHguJWhTDA&btnG=Bildersuche&hl=de-CH
https://www.google.ch/search?tbs=sbi:AMhZZisyXmu2BPGbb7pp4SIysC9160x2isZOkRE_1C3npN3lvT-ojQJEysxhC_1p_1EnBG6k69E9H2jwBFQ3ROBi2DzNvSOUbvwbN2QxvxvozrnRgKb899aguYsCTnRr6_1P-uOb-S4bYuZ2buXD8ZKb4iIh8t9gXa9rTo9h-ufsbI--rfrwGff1m7Q0K46nkfNCMJFB8-q6XokU7oU7x1bLgDKEol2KUQpcpNMtIc_1GqySgPEO8cfQHko49fIEKDO52EXuTVBNOnh-FcwvMNaYQP6XYzAL-D6ly6HR9nvoACr3kJmd-CeVI-pUVJ8k4K6KW5ZO9cGoDR67IGs3VUb5Xfy5-JRSJMEeatq8VeA5ex3wHNfLQNXPLdF1zSzka-gFwWgHspbBUGt2RkIHUJmacePxVQFo6e9hnhLkEFMycDDYAvOmSAJRwyizc2A-VEDBWIPeXy0-0w3HEHYXFbXZed6DAmCTULLPXks-SdxYh1SC3MOy-kE0_1nip-OBxK0dvRiVJVjAEvU_1kV1_1kGV3i6lIwXoJ6VBASju-Lx4umv0SJbJBO16I-2IHiHAqihwpHfr9cBz6I9HuRJclkh4MoE0_16Zvh9k89dcqnjdFbVnCmCJS2a3HE68sOhSviwnvTTRn-v6irSY7OiCie-Q2UnyZDM5KPq4ug87U2Ntb1xcQy3AkgF1cI_1oEJNzl2GiKKZhRgdnbSEdPjw11ndFKnpVP6XpF9y3oGIzYDqCpycVgv88YruTVYKUU9eyVZje2SDHVZ4PcDeGReJmwZkJ-2ANl7luBZH-gdO_15Qjhfbc1sdnOnAAnt_1eWNjgdt5SxxysIlCJ1Lz6Qb_1acNhgzZ-JaAqUGXtmy8ySIAKoV0dEJ3bJXxJ7KWF7RKUERjq838blD6ZyQCa3GzNZe7UM49JlOTGLmJGw4pKzFSY4C0HeIpygDMMKipLwFggDzZtVMwq249EoIp5ydfNjyoCWl9p7fV5f6_1PMXiqyrVisOBcbGa945-eEZOp70kXM-0MyOiuo6jwvJEHIRL2tSpqz3ypAvNh9J7JScC0_1mD01ZgoYCeYHIG4dHArjyp7Nap3TsnF7F5cmGVK4b8ltDIMsX2OnJkQvchPorhNvsEYqhf8HpGH_1f6MTUHwXX5GADZfjwaVovk9EOhn-Qszd61lnZN1hgR9CsMwklQXdkxQ7jf1-y_1OofXaXs3bqbKj-oP0hsX1_1vQFXAes4nvYNUyxrx31mbVSqVYurK_1fMtk2esXR41gvmGx5xmhRoHZSYPHFoA_1c6J14GQlA2-nqrub21pb7iVCGY8F0m2jP2mDEBHa96dvDMPq9eC3PurpqvndnoLsyZkFfkXjatzuQbYQisrgpPxsNTGNdp1tEZf2KFK72E9z2MflOjOMzWVb7K7_1MZLegwcrowy0XrHK6P62hHM-45nXfFWpPn4npgb3cgw0eK4hrX03sibYy_1DsFzM7ZKj854Cn3CwR_1EtBbW-g-JPx04IaYbF2dnKRUqUbGPVtOhcNg0cldy2cg9KoR-xT7qH70RFeCswlIlEDWripdv8E7dq6sK360-xnXZPANrmh5jizm-Z8KHguJWhTDA&btnG=Bildersuche&hl=de-CH
https://pbs.twimg.com/media/C0EMc34UkAEqHLN.jpg
https://pbs.twimg.com/media/C0EMc34UkAEqHLN.jpg


Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Justiz- und Sicherheitsdepartement

Kantonaler Führungsstab

Ausbildungszentrum Sempach

Allmend

6204 Sempach


