Krisenkommunikation im

Gesundheitstourismus

Betriebe im Gesundheitstourismus tragen in Krisensituationen eine
besondere Verantwortung: Viele Gdste befinden sich in gesundheitlich
sensiblen Phasen, sind auf Ruhe, Sicherheit und Verlasslichkeit
angewiesen und reagieren starker auf Unsicherheit. Eine klare,
abgestimmte Krisenkommunikation ist entscheidend, um Vertrauen
zu erhalten, gesundheitliche Risiken zu minimieren und handlungsféhig
zu bleiben. Dafiir braucht es vorbereitete Kommunikationsablaufe fiir
jede Eskalationsstufe.

Beispielszenarien mit Warnstufe

Szenario: Unwetterwarnung, Hitzeperiode,
kurze Stromausfdlle

e Leitungbeobachtet Wetter-Appsund
Frihwarnsysteme

e Gaste friihzeitig, ruhig und sachlich informieren -
mit Fokus auf Sicherheit und Ablauf

¢ Mitarbeitende erhalten klare Sprachregelungen,
um einheitlich Auskunft zu geben

 Hinweise zu Verhaltensvorsorge (z. B.
Trinkempfehlungen, Wege meiden,
Therapieanpassungen)

¢ Kandle: Aushdnge, Informationsbildschirme,
Zimmerinformationen, persoénliche Ansprache,
agf. App oder E-Mail

o Kommunikationsweise: ruhig, vertrauensvoll,
préventiv, firsorglich

Stufe 1

Vorwarnung/
geringe Vorfdlle

Szenario: Starkregen mit Einschrénkung der
Infrastruktur

e Aktivierung eines internen Krisenteams und Festlegung
einer einheitlichen Kernbotschaft
» Klare, wiederholte Informationen zu Einschréinkungen,

Stufe 2

// 7 '/' Alternativen und néchsten Schritten
/1 . ) -

e Sichtbare Prasenz von Ansprechpersonen (Rezeption,
Mittlere Vorfdlle Pflege, Gastebetreuung)

e Besondere Aufmerksamkeit fiir vulnerable Gaste
(Mobilitait, Medikation, Ruhebediirfnis)

 Kandle: Personliche Ansprache, Durchsagen (falls
vorhanden), Handzettel, Informationsbildschirme, kurze
Website- oder App-Updates

¢ Kommunikationsweise: Kommunikationsweise:

e klar, regelmd&Big aktualisiert, ruhig — bei Bedarf mit
Nachdruck

Szenario: Schwere Uberschwemmung mit
Evakuierung

¢ Umsetzung des Notfall- und Evakuierungsplans in enger
Abstimmung mit Behérden und Rettungskraften

e Gaste mit eindeutigen, nicht diskutierbaren
Handlungsanweisungen versorgen

e Medizinisches und betreuendes Personal tibernimmt aktiv
die Flihrung besonders schutzbediirftiger Géste

e Verantwortliche zeigen sichtbare Présenz und vermitteln
Sicherheit Schwere Krisen

 Kandile: Direkte persénliche Ansprache, Durchsagen, Notfdlle
Megafon; Online-Kommunikation nur nach Freigabe durch
Behdrden

 Kommunikationsweise: urz, eindeutig, bestimmt - dabei
ruhig und zugewandt

Stufe 3

Nachsorge
fiir alle Schweregrade O

o Gaste transparent lber den weiteren Ablauf
informieren und fiir ihre Kooperation danken

e Beschwerden und Unsicherheiten empathisch
aufnehmen und sachlich beantworten

e Dokumentation aller Vorgdnge fiir
Versicherungen, Behérden und Tréger

* Interne Nachbesprechung: ,Was lief gut? Wo
missen Abldufe, Zusténdigkeiten oder
Kommunikation verbessert werden?

e Kandle: E-Mail oder Brief an Gaste, Website-
Updates, persénliche Gesprdche -
insbesondere mit Stamm- und Langzeitgdsten




