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Aus der Touristik für die Touristik
Branchenspezifische Krisenberatung

ts|medialog GmbH – zwei Schwerpunkte

• Reiseveranstalter

• Dienstleister für Krisenmanagement in der Touristik

www.crash-consulting.de
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Krisenmanagement

1. Prävention

• Bestandsaufnahme und Begehung der Unterkunft

• Gewichtung der individuellen Bedrohungsszenarien der 
Unterkunft

• Krisenplan

• Krisenteam

• Krisensimulation

• Ausbildung und Schulung von Mitarbeitern

• Zertifizierung (certified crisis management)

Abläufe und Verantwortlichkeiten
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Krisenmanagement

2. Intervention

• ganzjährige 24-Stunden Notrufbereitschaft

• Unterstützung bei allen krisenartigen Vorfällen auch 
unabhängig von Schadensereignissen

• bei Bedarf Unterstützung „vor Ort“

• Beratung über einzuleitende Maßnahmen im

laufenden Krisenmanagementprozess

• aktive Übernahme von Einzelmaßnahmen/Funktionen

z.B. Stellung eines Pressesprechers
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Krisenmanagement

3. Evaluation
• Was können wir aus dem Vorfall lernen?
• ggf. Anpassung des Krisenplans 
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Krisenmanagement
Das Krisennetzwerk von ts|medialog

Die Bausteine

Krisenkommunikation

MitarbeiterInnen

direkt betroffene Gäste/Kunden

sonstige Gäste/Kunden

Medienvertreter

Internet und Social Media

Werbung/Marketing



www.crash-consulting.de

Krisenmanagement
Das Krisennetzwerk von ts|medialog

Die Bausteine

Notfallpsychologische 

Versorgung

Juristische Beratung
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Krisenmanagement
Das Krisennetzwerk von ts|medialog

Die Bausteine

Krisenlogistik Zusammenarbeit mit 

öffentlichen Institutionen
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Krisenmanagement
Ziele des ts|medialog-Krisenmanagements

Unfälle vermeiden

professionelles Reagieren auf Krisen

umfassende Unterstützung aller Beteiligten im Krisenfall

das gute Image des Trägers / der Unterkunft bewahren



KLASSIFIKATION – EINSTUFUNG - BEISPIELE

Risiken und Krisen
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Klassifikation unterkunftsspezifischer Risiken und Krisen
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Klassifikation unterkunftsspezifischer Risiken und Krisen
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Modell zur Einstufung von unterkunftsspezifischen Risiken und Krisen
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Mediale Trends
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Mediale Trends
1. Digitalisierung

Durch die massive Verbreitung 
der Mobil-Technik sind Life-
Filme, -Bilder und –Töne leicht 
herstellbar und verbreiten sich 
– beispielsweise über soziale 
Netzwerke – blitzschnell und 
ohne Grenzen.
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Mediale Trends
2. Verrechtlichung der Gesellschaft

Verbraucher reagieren kritischer, 
sensibler und konfliktbereiter. 

Formate wie „Der Urlaubsreporter“
und „Bild hilft“ animieren zu konflikt-
bereitem Verhalten. 

Konflikte und kontroverse Standpunkte 
werden zur Story.
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Mediale Trends
3. „Voyeuristische“ Unterhaltungsformate

Im Kampf um Quoten, Auflagen und
Klickzahlen gilt: Je unmittelbarer 
Betroffene gezeigt werden, und je 
emotionaler und dramatischer die Bilder 
und Töne sind, desto positiver ist dies
für Quoten, Auflagen und Klickzahlen.

Opfer nach Schiffsunglück



Erfahrungen im 
Krisenmanagement
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Praktische Erfahrungen im Krisenmanagement
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Praktische Erfahrungen im Krisenmanagement

Erfahrung aus mehr als 85 Krisenfällen

Stürze von Klippe, Balkon, Treppe, 
Feuerleiter mit schweren Verletzungen 

und Todesfolge

Unfälle an Kletterwänden und in 
Kletterparks mit schwersten 

Verletzungen

Schwere Bus-/ KFZ-Unfälle mit 
Personenschäden und Todesfolgen
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Praktische Erfahrungen im Krisenmanagement

Vorwurf oder tatsächlicher sexueller  
Missbrauch durch Betreuer/ 

Reiseleiter/Busfahrer, sexuelle Belästigung 
von Teilnehmern untereinander oder durch 

Externe in Unterkünften und auf Reisen

Bewältigung direkter Folgen von 
Terroranschlägen, z.B. beim Terroranschlag 
in Barcelona, London, Berlin, Sri Lanka oder 

beim Putsch in der Türkei

Lebensmittelvergiftungen und schwere 
medizinische Notfälle bei Teilnehmern
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Praktische Erfahrungen im Krisenmanagement

Mehrere Vermisstenfälle

Krätze- und Norovirusfälle in 
Unterkünften

Badeunfälle mit Todesfolge, 
Lawinenunglück, Waldbrände

Schwere Körperverletzungen (Koma), 
Messerattacken, Pfeffersprayattacken



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!
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Kurzszenario 1
Die Klasse 9 c der Realschule Köln Porz besucht Ihre Unterkunft. Heute 
stand ein Lagerfeuer auf dem Programm. Lehrerin Frau Semmler hatte 
sich schon gewundert, dass sich Kristina, Corinna und Birte verdächtig 
früh auf ihr gemeinsames Zimmer zurückgezogen haben. Am Abend klopft 
Birte bei Frau Semmler an die Zimmertür und berichtet: „Kristina und 
Corinna haben sich eben beide übergeben und mir ist auch schon ganz 
schlecht.“ Nachdem Frau Semmler nach den beiden gesehen hat, geht sie 
direkt zur Rezeption und berichtet über den Vorfall.
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Kurzszenario 2
Lehrerin Frau Säuerling ist mit ihrer 10. Klasse in Ihrer Unterkunft 
untergebracht. Die Schüler haben im Moment Freizeit. Da das Wetter 
heute leider nicht besonders gut ist, sind viele auf ihren Zimmern. Frau 
Säuerling will gerade eine Runde durchs Haus drehen, als sie Schreie und 
wüste Beschimpfungen hört. Schnell macht sie sich auf den Weg um die 
Ursache zu erkunden. Schon von weitem sieht sie, es sind mal wieder Tim 
und Marco, die in Streit geraten sind. „Tim hatte ein Messer“, ruft 
Mitschülerin Lea Frau Säuerling aufgeregt entgegen. Marco liegt 
inzwischen regungslos am Boden. Sofort läuft Frau Säuerling zur 
Rezeption: „Einer meiner Schüler hat ein Messer gezogen und einen 
anderen verletzt. Dieser liegt jetzt am Boden und rührt sich nicht“, ruft
sie aufgeregt dem Mitarbeiter an der Rezeption entgegen.
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Kurzszenario 3
Heute Nachmittag hat Linda Dienst an der Rezeption. Das Telefon klingelt. 
Linda nimmt den Anruf entgegen. Sie hört eine männliche Stimme (bitte 
langsam sprechen): „Auf ihrem Gelände ist eine Bombe! Ich warne Sie! 
Sie wird in fünf Minuten explodieren! Das ist kein Scherz!“ (Sprechpause) 
„Haben Sie das jetzt verstanden?“
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Kurzszenario 4
Die Lehrerin Frau Sundermaier läuft am Morgen zur Rezeption und 
schildert aufgeregt, dass ihr älterer Kollege Herr Meier sich nicht mehr 
rührt und vermutlich tot im Bett liegt. 
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Kurzszenario 5
Einige Schüler der Klasse 10 A sitzen im Speiseraum und freuen sich 
schon auf ihre Donuts, die gerade in der Küche zubereitet werden. Zufällig 
sieht Martin, einer der Schüler, wie sich plötzlich das Frittierfett entzündet. 
Das Küchenpersonal versucht sofort, den Brand zu löschen – leider ohne 
Erfolg. Schnell läuft Martin zur Rezeption und ruft schon von weitem: 
„Schnell, es brennt in der Küche!!“ 
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Kurzszenario 6
Vor dem Abendessen haben die Schüler der achten Klasse noch etwas 
Freizeit. Die meisten verbringen diese bei bestem Wetter auf dem 
weitläufigen Außengelände mit Fußball, Beach-Volleyball oder bei den 
Tischtennisplatten. Beim Abendessen um 18.00 Uhr fällt dem Lehrer Herr 
Zeidlich auf, dass die 14-jährige Sarah fehlt. Er und einige Mitschüler 
suchen sofort das ganze Gelände ab, auch auf ihrem Zimmer ist Sarah 
nicht. Ihre beiden Freundinnen Lisa und Paula haben sie zuletzt auf der 
Fußballwiese gesehen (gegen 17.15 Uhr), aber auch da fehlt von der 14-
Jährigen jede Spur. Herr Zeidlich wendet sich schließlich an die Rezeption.


