Krisenkommunikation im

Kultur- und
Freizeittourismus

Betriebe im Kultur- und Freizeittourismus sind in Krisensituationen
besonders herausgefordert: Viele Gdste halten sich gleichzeitigim
Betrieb auf, Situationen entwickeln sich dynamisch und
Entscheidungen miissen oft unter Zeitdruck getroffen werden. Eine
klare, abgestimmte Krisenkommunikation ist entscheidend, um
Sicherheit zu gewdhrleisten, Panik zu vermeiden und Abldufe zu
steuern. Daflr braucht es vorbereitete Kommunikationsabldufe fiir
jede Eskalationsstufe.

Beispielszenarien mit Warnstufe

Szenario: Unwetterwarnung, Hitzeperiode,
kurze Stromausfdlle

¢ Leitungbeobachtet Wetter- und Frilhwarnsysteme sowie
die aktuelle Besuchersituation
 Gaste frithzeitig, ruhig und sachlich informieren (z. B.
Hinweise zu Aufenthaltsdauer, Wegen,
Programmanpassungen)
» Mitarbeitende erhalten klare Sprachregelungen fiir Fragen V<?rW°mun9/
und Hinweise geringe Vorfdlle
 Prdventive MaBnahmen ankiindigen (z. B. SchlieBung
einzelner Bereiche, Verschiebung von Programmpunkten)
¢ Kandle: Aushdnge, Infodisplays, persénliche Ansprache,

Website, Social Media
o Kommunikationsweise: beruhigend, klar, proaktiv

Stufe 1

Szenario: Starkregen, Ausfall von Technik oder
Abbruch vom Programm

e Aktivierung eines Krisenteams und Festlegung einer
einheitlichen Kernbotschaft
e Gadste mit klaren, wiederholten Informationen und

Stufe 2

///7,'/,' Handlungsanweisungen versorgen
e Bereiche absperren und Personal sichtbar zur
Mittlere Vorfdile Besucherlenkung einsetzen

e Anderungen transparent erkléren (z. B.
Alternativprogramme, Riickerstattungen)

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

 Kommunikationsweise: klar, regelmdaBig aktualisiert,
ruhig, aber mit Nachdruck

Szenario: Schwerer Sturm mit Evakuierung

¢ Umsetzung von Notfall- und Evakuierungsplénen in enger
Abstimmung mit Einsatzkréften

e Gdste mit eindeutigen, nicht diskutierbaren
Handlungsanweisungen versorgen

e Verantwortliche und Sicherheitspersonal zeigen klare
Présenz und tibernehmen Fiihrung Schwere Krisen

e Online-Kommunikation ausschlieBlich nach Freigabe Notfdlle
durch Behérden

e Kandle: Durchsagen, Lautsprecher, Megafon, direkte
personliche Ansprache

o Kommunikationsweise: kurz, eindeutig, bestimmt

Stufe 3
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Nachsorge

fiir alle Schweregrade o

e Gaste transparent lGiber weitere Schritte
informieren und fiir ihr kooperatives Verhalten
danken

e Riickfragenund Beschwerden empathisch
aufnehmen und sachlich beantworten

 Ereignisse vollstandig fiir Versicherungen,
Veranstalter und Behérden dokumentieren

 Interne Auswertung: Besucherlenkung,
Kommunikation, Zusténdigkeiten und
Sicherheitskonzepte liberpriifen

e Kandle: Website, Social Media, E-Mail an

Ticketkdufer, persénliche Gesprdche vor Ort




