Krisenkommunikation im

Hotel- und
Gaststattengewerbe

Beherbergungs- und Gastronomiebetriebe sind in Krisensituationen
besonders gefordert: Gaste halten sich oft tiber Idngere Zeit im Betrieb
auf, Situationen kénnen sich schnell zuspitzen und Unsicherheit wirkt
sich unmittelbar auf das Sicherheitsgefiihl aus. Eine klare,
abgestimmte Krisenkommunikation hilft, Ordnung zu bewahren,
Risiken zu minimieren und Vertrauen zu erhalten. Entscheidend sind
vorbereitete Kommunikationsabldufe fiir jede Eskalationsstufe.

Beispielszenarien mit Warnstufe

Szenario: Unwetterwarnung, Hitzeperiode,
kurze Stromausfdlle

e |eitung beobachtet Wetter-und
Friihwarnsysteme sowie die Betriebslage
e Gaste friihzeitig, ruhig und sachlich

informieren
e Mitarbeitende erhaltenklare
Sprachregelungen fir Riickfragen Vorwarnung/
. . . . geringe Vorfdlle
 Préventive Hinweise geben (z. B.
AuBBenbereiche sichern,

Serviceeinschrdnkungen ankiindigen)

e Kandle: Aushdnge, personliche Ansprache,
Rezeption/Servicepersonal, Website, E-Mail
oder App

o Kommunikationsweise: beruhigend, klar,
vorausschauend

Szenario: Starkregen, Ausfall von Technik oder
Kiiche

e Aktivierung eines internen Krisenteams und Festlegung
einer einheitlichen Kernbotschaft
e Gaste mit klaren, wiederholten Informationen und
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//,7,'/,' Handlungsanweisungen versorgen
e Betroffene Bereiche absperren und Personal sichtbar

e Alternativen transparent kommunizieren (z. B.
Ersatzangebote, verdnderte Abldufe)

e Kandle: Direkte Ansprache, Aushdnge, Durchsagen,
Handzettel, kurze Website- oder Social-Media-
Updates

o Kommunikationsweise: klar, regelmdfig aktualisiert,
ruhig, ldsungsorientiert

Szenario: Uberschwemmung mit Evakuierung

e Umsetzung der Notfall- und Evakuierungspléne in enger
Abstimmung mit Einsatzkraften

e Gdste mit eindeutigen, nicht diskutierbaren
Handlungsanweisungen versorgen

e Verantwortliche zeigen Présenz, ibernehmen Fiihrung und
vermitteln Sicherheit Schwere Krisen

e Online-Kommunikation nur nach Freigabe durch Behérden Notfdlle

e Kandle: Direkte personliche Ansprache, Lautsprecher,
Megafon

o Kommunikationsweise: kurz, eindeutig, bestimmt
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Nachsorge
fiir alle Schweregrade @
e Gdste transparent tiber den weiteren Ablauf
informieren und fiir ihre Kooperation danken
e Beschwerden empathisch aufnehmenund
konstruktiv beantworten
e Vorgdnge vollsténdig flir Versicherungen und
Behorden dokumentieren
¢ Interne Auswertung durchfiihren: ,Was lief gut,
was muissen wir verbessern?
e Kandle: E-Mail an Gaste, Website-Updates,

personliche Gesprdche - insbesondere mit
Stammgdsten




