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1 Einleitung

1. Einleitung

Krisen im Tourismus — besonders nach den jingsten Terroranschlagen auf Bali wieder
ein hochaktuelles Thema. Urlaub hat fir die meisten Menschen einen besonderen
Stellenwert, doch die , schonsten Wochen des Jahres* verlaufen fir Reisende nicht

immer so, wie sie es sich vorstellen:

Die Bombenexplosion auf Djerba, bei der hauptséchlich deutsche Touristen ums Leben
kamen, der Unfall des ICE in Eschede, die Brandkatastrophe in einer Seilbahn in
Kaprun, das Lawinenunglick von Gdltir, die drohende Olverschmutzung
nordspanischer Strénde, die Havarie einer Hapag LIoyd-Maschine ohne Treibstoff, das
Geisedldrama auf Jolo, der Absturz der Concorde...das Spektrum Kkleiner und grof3er

Krisen, die die Tourismusindustrie beeinflussen, ist grof3.

Doch wie gehen Unternehmen damit um? Sind sie vorbereitet? Welche
Sofortmal3nahmen werden in solchen Situationen getroffen? Welche Auswirkungen
haben sie? Welche Anforderungen werden an ein Unternehmen gestellt? Mit welchen
Strategien konnen Krisen tUberwunden werden? Diese und weitere Fragen soll die
nachfolgende Arbeit beantworten. Denn eines ist sicher: Die nachste Krise kommt
bestimmt.

Besonders die Ereignisse des 11. Septembers 2001 haben die westliche Welt
wachgerittelt und nicht nur im Tourismus die Sensibilitdt for unverhofft eintretende
Katastrophen geweckt. Mir haben die Terroranschlége fur die vorliegende Arbeit den
ersten Denkanstol3 gegeben, die Auswirkungen vor alem auf die Tourismusbranche
naher zu untersuchen. Daraus entwickelte sich die Idee, aufzuzeigen, wie touristische
Unternehmen mit Krisen umgehen, welche Erfolgspotenziale zur Bewdltigung genutzt
werden konnen und welche Bedeutung ein langfristig angelegtes Krisenmanagement
darin hat. Dabei wurde deutlich, wie wichtig die Vorbereitung und Sensibilisierung fur
das Thema ist. In der Phase der Krisenbewdtigung kommt insbesondere der

Unternehmenskommunikation eine entscheidende Rolle zu.
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Die vorliegende Arbeit gliedert sichin 3 Teile:

Im ersten Tell (Kapitel 2, 3 und 4) werden die Grundlagen der fir die weiteren
Ausfuhrungen relevanten Themen der Krise und Offentlichkeitsarbeit aufgezeigt.
Kapitel 3 wirft dabel die Fragen auf, was Unternehmenskrisen sind, wie sie entstehen
und welche Auswirkungen sie insbesondere auf den Tourismus haben. Das 4. Kapitel
soll in das Thema der Public Relations einfihren; die hierbel herausgearbeiteten
Zielsetzungen, Instrumenten und Methoden sind bestimmend fir die weiteren
Ausfiihrungen des 6. Kapitels zur Krisenkommunikation.

Dea zweite Teil, bestehend aus Kapitddl 5 und 6, zeigt die Bedeutung des
Krisenmanagements fur Unternehmungen. Aufbauend auf den einzelnen Phasen des
Krisenprozesses werden Instrumente und Strategien erklart, die Unternehmen in
schwierigen Situationen zur Verfigung stehen. Daraus wird der Stellenwert der Public
Relations in Krisenzeiten deutlich, auf die im darauf folgenden Kapitel eingegangen
wird. Auch hier werden Instrumente und Strategien aufgezeigt, die sich nahtlos an die
Prozesse des Krisenmanagements anreihen.

Der sich daran anschlief3ende dritte Teil der Arbeit soll anhand von Fallbeispielen
erklaren, wie Krisenmanagement in der Praxis funktioniert, welche Erfolgsfaktoren zur
Bewdltigung beitragen kénnen und welche Auswirkungen Krisen auf die Branche
hatten.

Bei der Erstellung dieser Arbeit habe ich mich bemiht, die Regeln der neuen deutschen

Rechtschreibung anzuwenden.

An dieser Stelle mochte ich mich recht herzlich bel Herrn Mario Kopers, Leiter der
Unternehmenskommunikation der TUlI AG, fur das sehr informative und
aufschlussreiche Gespréch bedanken, das mir einen Einblick in die Praxis des
Krisenmanagements und der Kommunikation in Krisenzeiten gegeben hat.

Ebenso danke ich Frau Christine Kreppold, Vertriebdeiterin der TUI Verkaufdeitung
Munchen, fur die umfangreiche Unterstitzung und Bereitstellung von
Informationsmaterial.

Fur die fachliche Betreuung mdchte ich Prof. Dr. Eberhard danken.
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2. Begriffsbestimmung
2.1. Definition Krise

Der Begriff Krise ist griechischen Ursprungs und meinte urspriinglich den Bruch einer

bis dahin kontinuierlichen Entwicklung.* Er wird wie folgt definiert:

Krise (von griechisch krisis. entscheidende Wendung einer Krankheit, Urtell),
Hohepunkt einer problematischen Entwicklung, die mit herkdmmlichen Mitteln nicht zu
bewéltigen ist und die als aufgeavungene Herausforderung den Weg offen lasst fir

einen negativen wie positiven Ausgang.?

Krisen bezeichnen heutzutage geféhrliche, existenzbedrohende Situationen bzw. die
Wende oder den Hohepunkt einer gefahrlichen Entwicklung.

Das chinesische Schriftzeichen fur Krise setzt sich aus den beiden Schriftzeichen fur

f&

Gefahr Chance

Gefahr und Chance zusammen:

Anhand der Bedeutung dieser Zeichen léasst sich der wesentliche Aspekt der
Krisentheorie darstellen — Krisen konnen a's Ubergangsperioden beschrieben werden,
die fir Menschen oder Unternehmungen mit der Gefahr erhdhter Anfaligkeit far
Stérungen verbunden sind und gleichzeitig die Chance zu einem Neubeginn in sich

bergen.

In den Wirtschaftswisserschaften verstent man unter Krise den Moment, in dem eine

Hochkonjunktur umschlagt in eine Rezession mit Absatzproblemen, Abnahme des

Lvgl. Krystek (1987), S. 3
2 Krise", Microsoft Encarta Enzyklopadie 2000
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Bruttosozial produkts, steigender Arbeitslosigkeit, dem Fall der Profitrate und Ahnliches

mehr.3

Die Definition von Ulrich Krystek hat Eingang in zahlreiche Worterbiicher gefunden.
Fur ihn sind Unternehmenskrisen: ,...ungeplante und ungewollte Prozesse von
begrenzter Dauer und Beeinflussbarkeit sowie mit ambivalenten Ausgang. Sie sind in
der Lage, den Fortbestand der gesamten Unternehmung substantiell und nachhaltig zu
gefahrden oder sogar unméglich zu machen. Dies geschieht durch die Beeintréchtigung
bestimmter Ziele, deren Gefahrdung oder sogar Nichterreichung gleichbedeutend ist mit

einer nachhaltigen Existenzgefahrdung oder Existenzvernichtung der Unternehmung...“

2.2. Abgrenzung Konflikt — Krise — Katastrophe

Die Vorstufe zu einer Krise ist der Konflikt. Der Begriff kommt von dem lateinischen
Wort  confligere und bedeutet ganz algemein so vid wie zusammenstol3en,
zusammenprallen. Konfliktsituationen entstehen, wenn eine der beteiligten Parteien
andere (widerspriichliche) Interessen vertritt. Ein interpersoneller  Konflikt

charakterisiert sich also durch folgende Eigenschaften:

Vorhandensein von mindestens zwei Konfliktparteien
Unvereinbarkeit der Handlungstendenzen
Unvereinbarkeit des Verhaltens

Ko6nnen die Beteiligten den Konflikt nicht [6sen, kann es zu einer Krise kommen.

In der Literatur wird nach konfliktfreien und konfliktbedingten Krisen unterschieden.
Dabel sind konfliktbedingte Krisen die ,,...Folgen dysfunktionaler Konflikte..., wobel es
sich um nicht zu umgehende Konflikte ohne die Méglichkeit eines Interessenausgleichs
handeln muss...* ° Was ein Konflikt und was eine Krise ist, wird oftmals nur durch den

Grad der offentlichen Dramatisierung bestimmt.

3 Krise*, Microsoft Encarta Enzyklopéadie 2000
4 Krystek (1987), S. 6 1.
® Réthig (1976), S. 14
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Die Abgrenzung zwischen Krise und Katastrophe erweist sich as einfacher. Der Begriff
Krise beinhaltet eine , starke Ambivalenz der Entwicklungsmdglichkeiten® ©, dagegen
wird die Katastrophe als ene entscheidende Wendung zum Schlimmen mit

verheerendem (tddlichem) Ausgang verstanden.

Der Begriff Katastrophe ist ein weit auslegbarer und auch sehr subjektiver Begriff. Ein
Busungliick mit vielen Toten wird etwa in Indien, einem Land mit enormem
Bevolkerungswachstum, \dllig anders in den Medien bewertet, as ein vergleichbares
Unglick in Deutschland. Das Wertesystem einer Nation ist also maligeblich
bestimmend dafiir, was Uberhaupt als Katastrophe bezeichnet wird. Bei einem Erdbeben
oder Vulkanausbruch sprechen die Wisserschaftler zundchst einma von einem
Naturereignis. Zur Katastrophe werden diese Naturereignisse erst, wenn Menschen

direkt mit den Naturgewalten konfrontiert und bedroht werden.

» Eine Katastrophe ist ein Ereignis, in Raum und Zeit konzentriert, bei dem eine
Gesellschaft einer schweren Gefahrdung unterzogen wird und derartige Verluste an
Menschenleben oder materielle Schaden erleidet, dass die lokale gesellschaftliche
Struktur versagt und alle oder einige wesentliche Funktionen der Gesellschaft nicht
mehr erfiillt werden kdnnen.“ ’

Diese von einer Kommission der Vereinten Nationen eingefuhrte Definition einer

Katastrophe impliziert, dass die Betroffenen auf Hilfe von aul3erhalb angewiesen sind.

Hinsichtlich ihrer Ursachen lassen sich zwei Arten von Katastrophen unterscheiden:
Naturkatastrophen (z.B. Erdbeben, Hochwasser, Vulkanausbriiche) und vom Menschen

verursachte Katastrophen (z.B. technische Storféle, Feuer).

Bezogen auf die Unternehmung konnen Katastrophen als Ereignisse betrachtet werden,
deren zerstorerische Wirkungen sich gegen die Unternehmung richten und von ihr nicht
(mehr) abgewendet werden kénnen. Sie enden mit der Vernichtung der Unternehmung
und schlief3en ihre Wiederherstellung in der alten Struktur, Ziel- und Zwecksetzung aus.

® Krystek (1987), S. 9
" http://www.mari oschumann.de/geo25.htm (11.08.2002)



