Information ist die erste Veranstalterpflicht

Bewidihrung in der Katastrophe: I Hintergrund grofie Leistungen, nach vorne schlechte Selbstdarstellung / Von Brigitte Scherer

Am crsten Borsentag des neuen Jahrs, -

acht Tage, nachdem der Indische Oxcan .

so verheerend erschiitter! worden war, ver-
teuerte sich die TUI-Aktie um mehr als
zwel Prozent, eine Erholung von den Kurs-
verlusten infolge des Seebebens in Siidost-
asien, wic ¢s auf dem Borsenparkett hiefl.
Denn eine der gewaltigsten Nalurkalastro-
phen der menschlichen Geschichte, mit
vermutlich mehr als tausend Opfern auch
der schlimmste Ungliickstall seit dem
Zweiten Weltkrieg in Deutschland, ist
wirtschaftlich belrachtet [ir den Reisckon-
zern uncrheblich — und dndert Gewinn-
und Umsatzziele fiir das laufende Jahr
nicht. Auch Konkurrent Thomas Cook be-
eilte sich, der Offentlichkeit bekanntzuma-
chen, das Unternehmen erwirtschafte nur
etwa ein Prozent des Umsalzes mit den be-
troffenen Reglonen. Sie befirchteten kei-
ne gréfieren wirischaftlichen Folgen, teil-
ten beide Unternchmen nach dem Beben
mit.

Wir lernen: Das Lehen geht weiter
Denn wir alle wissen: Den zu Tode gekom-
menen Opfern der Flutkatastrophe kann
nicht mehr geholfen werden, jetzt mufl cs
darum gehen, weiteren Schaden von den
Hinterbliehenen und Uberlebenden abzu-
wenden, Doch dem Schock der Katastro-
phe folgt das Bediirfnis nach Erklirung,
Die grausigen Details aus den Nachrichten
in den Ohren, die schockierenden Bilder
von Zerstorung und Tod vor Augen, wird
zwangsldufig nach Griinden, Schuldigen
und Versdumnissen gesucht. Diese mensch-
liche Eigenschaft, die das Schicksalhafte zu
ertragen und das Schreckliche zu bewdlti-
gen hilft, fithrt auch jetzt, nach der Tragd-
die, leicht zu vorschnellen Utrleilen. Sie ent-
springen in diesen Tagen, da einfache Ant-
worten auf komplizierie Fragen gesucht
werden, genauso der Hilflosigkeit wie die
Falschmeldungen, etwa die vom Cholera-
Ausbruch auf Sri Lanka oder den angeb-
lich 3200 vermiBiten Dentschen. Auch die
Vorwitrfe an das Auswirtige Ami sind auf
diese Unsicherheit zuriickzufiihren, ebenso
die Schuldzuweisungen an den Tourismus
generell oder solch ungeschickte Auflerun-
gen aus der Tourismuswirtschaft, deulsche
Veranstalter seien nicht schuld und miillten
deshalb auch nicht zahlen.

Das ist zutreffend, aber schon deshalb
unbefriedigend, weil sich die Grolien der
Reiscbranche auffillig still verhielten. Wel-
che Rolte ihnen bei der Bewiltigung der
Katastrophe zukommt oder viclleicht
auch télschlich zugemessen wird und wel-
che sic viclleicht im Hintergrund gespielt
haben, blicb ziemlich unklar. Dem nach
Erklarungen  verlangenden  Publikum
schien es, als schwiegen die einen, um den
Barsenwert nicht durch allzu groBe Nihe
zur Katastrophe zu schmilern, und die an-
deren aus Furcht, etwas Falsches zn sagen
- &8 schien wie immer. Wer erinnert sich
nicht an die kithlen Erklirungen der
Rciscbranche nach den Anschligen vom
11, Sepiember, als dic Tourismuskonzerne
zunichst dffentlich so taten, als ginge sic
das wenlg an? Das Amerika-(Geschift ma-
che ja nur einen Bruchteil aus, die meisten
eigenen Hotels betdnden sich auf spani-
schem Boden, die Flugzeuge kénnten zu
anderen Zielen umgeleitet werden, hicl
es damals.

Dabet war diesmal in Wahrheit alles
ganz anders. Schon wenige Stunden nach-
dem die Flutwelle ihre Zerstérungen an-
gerichtet hatte, noch mitten in der Nacht,
nahm bei Reiseunternehmen und Flugge-
sclischaften in Hannover, Diisseldorf
und Frankfurt ein logistischer Kraftakt
lautlos nach dem in Krisenhandbiichern
vorher festlegten Ablauf seinen Anfang:
Die Krisenstdbe (ralen zusammen. das
vorbereitete Krisenkommunikationsnetz
in die betroffenen Regionen wurde ge-
kniipft, und es wurden sofort Satellitente-
lefone in die betroffenen Regionen ge-
schickt. Aber als erstes wurde versucht,
Tauscnde von Urlaubern oder ihre Ange-
hérigen ausfindig zu machen und anzuru-
fen, Gleichzeitig kamen die Mitarbeiter
flir die in Krisensituationen vorbereite-
ten Calicenter zusammen, die spéter
ebenfalls Hunderttausende von Anrufen
enlgegennahmen. Spezialtcams, dic nach
VermiBien suchten, wurden losgeschickt,
ebenso jene Hunderte eigens geschulter
Mitarbeiter zur Betreuung der Opfer
und ihrer Angehérigen sowohl in Asien
als auch nach der Ankunft am Flughaten
zu Hause.

TUI verfiigt liber eigene Teams, Tho-
mas Cook mit der Fluggescllschaft Con-
dor, die mit Sonder(liigen Arzie, Mitglie-
der von Hilfsorganisationen und Hilfs-
giiter in die Katastrophengebiete brachte,
wurde von Teams der Muttergescllschalt
Lufthansa unterstiitzt, unier ihnen zahlrei-
che der fast tausend Crewmitglieder, die
cigens fiir die Betreuung traumatisierter
Pussagicre psychologisch geschult sind.

So professionell und effizient habe die
Reisebranche noch nie auf eine Katastro-
phe reagiert, lobt der Frankfurter Unter-
nehmensberaler Peter Hobel, dessen Fir-
ma ,Crisadvice™ sich auf Krisenmanage-
ment und Krisenkommunikation speziali-
siert hat. Denn mit dem Versprechen | \Wir
helen euch da raus” ist es nicht getan, da-
hintcr steht eine groBe logistische Lei-
stung, bei der Fluggesellschaften und Be-
hérden zasammenarbeiten miissen. Hobel
geht sogar so weit zu sagen, dall das Aus-
wirtige Ami extrem schnell gearbeitet
habe. Er hilt die Kritik an dessen Mitar-
beitern fiir ungerecht: Wenn in solchen Di-
mensionen gearbeitet werden miisse, tri-
ten immer Anfangsprobleme auf; diesmal
hitten sie vor allem am Zusammenbruch
der Kommunikation in den iiberfluteten
Gebieten gelegen.

Mit einem Referat Hobels bei der Jah-
restagung der Reisebranche im  Jahr
2001, kurz nach dem 11. September, be-
schiiftigte sich die Reiseindustrie zum er-
sten Mal offiziell mit einem Thema, das
jahrelang, zum Teil aus Kostengriinden,
verdringt worden war. Doch lickenhafte
Informationen und widerstreitende Inter-
essen bei der Kommunikation bewirkten
vom Birgenair-Absturz liber das Bahnun-
gliick von Eschede bis zum Anschlag auf
Djerba Vertranensverlust — und damit ei-
nen teuren Imageschaden fitr die Unter-
nehmen. Denn auch im Ungliick, als Op-
fer oder Angehdriger, ist eines allen das
Wichtigste: Wertschitzung. Das bedeu-
tct, dal} die Betroffenen nicht zwischen
dem Kompetenzwirrwar von Behdrden
und Politik, von ungeschickiem Verhal-
ten der Firmen und dem Versuch, ein Pro-
blem vermeintlich klein zu halien, sich
ins Abseits gedrangt {ihlen. Inzwischen

gilt Krisemimanagement als Teil der Guali-
tit eines Veranstalters oder einer Flugge-
scllschaft. TUT beschéftigt seit cinigen Jah-
ren einen hauptamtlichen Krisenmanager.
Der Reisekonzern hilt das Thema fir so
wichfig, dal} er bei der jiingsten Branchen-
versammlung im vergangenén November
auf Mallorca mit einem Vorstof3 fiir einen
offensiveren Umgang mit Terror- und Si-
cherheitsrisiken sogar fiir einige Unruhe
bei der Konkurrenz sorgte. Denn der
Marktfithrer will die Bewertung von Risi-
ken zukiinflig im Reisckalalog darstelien
und ein Zertifikat fiir das Krisen- und Si-
cherheitsmanagement einfithren.

Vor dem Irak-Krieg hatten zum ersten
Mal Krisenstéibe der Reisebranche Evaku-
ierungen durchgespicll, Flugeinkiufer wa-
ren auf das Umleiten von Flugzeugen ein-
gestellt. Die Angst vor Vergeltungsanschla-
gen in Urlaubsgebieten bewirkie den Be-
ginn eines professionellen Krisenmanage-
ments. Damals beschlo man auch, kiinf-
tig mit ciner Stimme in der Offentlichkeit
aulzutrelen, wic es jetzt, nach der Flutkata-
strophe, ja auch geschah. Alles liel beim
Deutschen Reisebiiro- und Reiseveranstal-
ter-Verband zusammen, der in Kontakt
mit dem Auswirtigen Amt steht und an
den Sitzungen des dortigen Krisenstabs
teilnimmt.

Soweit lief dic Bewdltigung der Kata-
strophe organisatorisch perlcki. Nur: Daf
im Publikum kaum einer etwas davon mit-
bekam, ist ein Versdumnis, das zusaminen
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In der Krise

mit dem Informationsmangel auf den In-
ternetseiten der Unternehmen zusiétzliche
Verunsicherung bewirkte. Hier die zigfach
wiederholte Sprachregelung, wonach nur
das Auswirtige Amt Angaben zu den Zah-
len von getdteten oder vermifiten Opfern
unter den Urlaubern mache - fiir Betroffe-
ne umso schwerer ertréiglich, je mehr Zcit
verstrich. Dort die heile Welt mit Palmen,
Sonne und Strand auf den touristischen In-
ternetseiten der Veranstalter, wo man
meist nur diirre Informationen zur Situati-
on in den betroffencn Gebieten fand.
Dazu mubte man sich etwa bei der TUI
aufl die Unternchmensseite klicken. Dabei
ist in der Krise nichts so cnischeidend wic
Information.

Dem Vorwurf, zuwenig an menschli-
chem Mitgefiih! gezeigt zu haben, begeg-
nete die Reiscindustrie am zehnten Tag
nach der Katastrophe dann gesamteuro-
piiisch, als jeder Verband in seinem Land
darum warb, daB auch in Zukunft Touri-
sten in die von der Flutkatastrophe heim-
gesuchten Lénder am Indischen Ozean
reisten. Ubereinstimmend wiesen sic aul
dic wirtschafiliche Bedeutung des Touris-
mus hin. ,,Man kann den Menschen die-
scr Region micht besser helfen, als dort-
hin in Urlaub zu fahren®, erklirte ctwa
Prisident René-Marc Chikli vom franzd-
sischen Reiseveranstalter-Verband in ci-
nem Interview der Zeitung . France-
Soir®. Und der Deutsche Reisebiiro- und
Reiscveranstalter-Verband rief dazu auf,
weiter nach Sidostasicn zu  reisen.
JWenn nun die betroffenen Reiselander
auch noch generell von Touristen ge-
schnitten wiirden, wire dics cin zweiter
katastrophaler Schlag fiir die so hart ge-
troffenc Bevdlkerung®, sagte Prisident
Klaus Laepple in Berlin. Man solle aber
derzeit nicht in die unmittelbar von der
Flut betroffenen Kistenregionen fahren,
Touristen dirften die Rettungs- und
Hilfsarbeiten nicht behindern. ,Das ist
die Kunst jetzt, zu differenzieren®, brach-
te dic Sprecherin der Veranstaltermarke
Dertour, Anke Dannler, dic Situation
auf den Punkt. Sogar auf der schwer ge-
troffenen  thailandischen Insel Phuket
sind nach Angaben des Tourismusmini-
sters nur vierzig von mehr als zweihun-
dert Hotels beschiadigt. . Hotels und
Agenturen haben uns bereits gebeten, sie
nicht ins touristischc Abseits zu stellen®,
daran erinnertc die TUI-Sprecherin
Anja Braun.

Fast alle Reiscveranstalter hatten Rei-
sen in die betroffenen Regionen abgesagt,
Doch konnte TUI berichten, dic Nachfra-
ge nach Reisen in ferne Linder insgesamt
sei nicht beeintrichtigt. Der Reisekonzern
verzeichne bei Fernreisen derzeit sogar
¢in Buchungsplus von vierzchn Prozent.

In den von der Flutwelle getroffenen
Urlaubsregionen jedoch sind alle Planun-
gen um Jahre zuriickgeworfen. Nach
TFhailand, wo die Mehrzahl der deut-
schen Opfer Urlaub machte, reisen im
Jahr an die zwolf Millionen Touristen.
Rund ¢in Dritte]l der Einnahmen aus
dem Reisegeschift stammien von den
schwer getroffenen Inseln und Strinden
an der Andamancnsce. Etwa zweihun-
derttausend Beschiftigte diirfie die Kata-
strophe vorerst ithren Job kosten, schitzt
der thaildndische Minister fiir Tourlqmu‘;
und Sport, Sonthaya Khunpluen.

Deutsche Urlauber allerdings spielen
it nicht cinmal ciner halben Million Be-
suchern keine so grofe Rolle mehr wie in
den Anfingen des Ferntourismus. [n den
siebziger Jahren war Bangkok ein Drch-
kreuz des deutschen Pauschaltourismus,
heute macht der Charter nur noch einen
Bruchteil aus. Mit den Billigtickets der Li-
nicngesellschaften verloren die Reisever-
anstalter an Boden. Selbst ein Badeziel
wie Pattaya mit seinen vielen Individual-
reisenden, Rucksacktourisien oder Wo-
chenendbesuchern und Zweitwohnungsbe-
sitzern ist kein Pauschalreise-Dorado
mehr. Lingst leben und arbeiten deutsche
Geschifisleute in Bangkok, und deuische
Rentner verbringen den Lebensabend im
eigenen Haus in Pattaya. In einer globali-
sierten Welt ist Thailand auch jenseits des
Tourismus nah.

Mehr als die Hilfte der vermibBten
deutschen Urlauber kamen nicht als Kun-
den deutscher Pauschalreiseveranstalter,
sondern arrangierten ihre Reisen selbst.
Was als Pauschalurlaub unter den Fitti-
chen der Veranstaller begann, ist heuto
Teil der Mobilitit. Natiirlich ist an dem
Seebeben kein Reiseveranstaiter schuld,
¢ine ibergeordnete Veranlwortung aber
wird jetzt von ihm eingefordert, ob er
will oder nicht. In den Anfingen des Pau-
schaliourismus hatte er sie geweckd, als
Urlauber, wic es in einem Werbespruch
hieB, ,,auf Nummer Neckermann® nach
Thailand in den Urlaub flogen, Ohne die
Angebote der Veranstalter, ohne das Ver- |
trauen, das thre Namen genieflen, wiren
anfangs wohl kaum so viele Deutsche
zum Urlaub nach Syi Lanka, nach Indone-
sien, auf die Malediven oder nach Thai-
land gekommen. Jahrzehntelang spiegel-
te die Reisebranche ihren Kunden vor,
fur die Begegnung mit der Ferne geniige
der Gang ins Reisebiiro.

Doch wer als Geschifisgrundlage nicht
das Vermitteln von Unterkunft und Trans-
port fiir einen Reisenden ansieht, sondern
ein Gesamterlebnis Traumstrand verkauft
wic cine Eintrittskarie ins Kino, wird auch
dann noch fiir das ganze Pauschalpaket in
die Pflicht genommen, wenn seine Kun-
den, langst der Volkshochschule der Pau-
schalreiseveranstalter entwachsen, auf ci-
gene Faust per Billigflugticket und Hotel-
buchung aus dem Internet in die Ziele rei-
sen, die er ihnen einst nahegebracht hatie.
Jenseits der juristischen Verantwortung,
jenseits aller geschéftlichen Beziehun-
gen, gibt es die Frage von Stil, Feingefiihl
und, man wagt es kaum auszusprechen:
von Moral.






