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VORWORT 
 
 
 

 
Die Löwenbraut 

 
 
„Es kam die Zeit, da verliebte sich ein junger Soldat in die schöne „Löwenbraut“ 

und hielt um ihre Hand an. (..) Endlich kam der Hochzeitstag. Die schöne junge 

Braut wollte noch einmal ihren Löwen sehen, den sie nun nicht mehr pflegen 

sollte. Im weißen Brautkleid, das Haupt mit dem Myrtenkranz geschmückt, 

betrat sie den Käfig. Mit sichtbarer Freude begrüßte der Löwe seine Herrin und 

schmiegte sich huldigend zu ihren Füßen. Die „Löwenbraut“ beugte sich 

weinend über ihn herab, schloss beide Arme um seinen mächtigen Kopf, legte 

die Wange auf seine Stirn und nahm mit rührenden Worten Abschied von ihrem 

Liebling. Da funkelte plötzlich ein unheimliches Feuer aus den Augen des 

Tieres und ein drohendes Knurren kündigte den Ausbruch gewaltigen Zornes 

an. Berta suchte das Tier durch sanfte Worte und Liebkosungen zu beruhigen 

und wollte sich von ihrem „Löwenbräutigam“ losreißen, doch dieser erhob sich 

mit grässlichem Gebrüll und verwehrte  ihr den Ausgang. Mittlerweile war 

Bertas Bräutigam, Johann, erschienen, um in den Käfig einzudringen. Da 

steigerte sich der Zorn des Löwen zu höchster Verzweiflung. Er drückte Berta 

zu Boden und verletzte sie tödlich. Nun stach Johann zu: Vom Dolch des 

Bräutigams durchbohrt, sank der sterbende Löwe blutend an der Seite seiner 

toten „Löwenbraut“ zu Boden“.1 

  

                                                
1 Kunze, Gerhard (2002): Tiergarten Schönbrunn. Von der Menagerie des Kaisers zu Helmut 
Pechlaners Zoo der glücklichen Tiere. LW Werbe- und Verlagsgesellschaft, St. Pölten, Wien. 
S.68 f 
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1. EINLEITUNG 

Es liegt in der Natur des Menschen nach Gründen und Verantwortlichen zu 

suchen, wenn etwas Unerwartetes oder Negatives eintritt. Die Frage nach dem 

„Warum“ dient dazu, sich selbst und seine Umwelt besser zu verstehen (vgl. 

Weiner, 1985: 548). Doch es stellt sich die Frage wer Schuld hat in einer 

Situation, in der nicht eindeutig festzustellen ist wer die Verantwortung trägt. 

Wer hat Schuld, wenn ein Tier einen Unfall verursacht? Der Tierhalter? 

Derjenige, der sich dem Tier auf falsche Weise nähert? Oder gar das Tier 

selbst? Aus diesen Gedanken heraus widmet sich die vorliegende 

Magisterarbeit zwei ganz besonderen Fallbeispielen, in denen der Tiergarten 

Schönbrunn sich öffentlich einer Krise stellen musste. 

Die Medien spielen dabei eine wichtige Vermittlerrolle zwischen einem 

Unternehmen und der Öffentlichkeit. Diese Rolle spiegelt sich auf 

verschiedenen Ebenen wieder. Angefangen bei der Bekanntheit eines 

Unternehmens, über sein Image, bis hin zu den daraus entstehenden 

individuellen Einstellungen. Im Fall einer Unternehmenskrise kann sich dies 

auch unter Umständen negativ für die betroffene Organisation auswirken, denn 

durch den Medienniederschlag gerät die Krise in das Blickfeld der Öffentlichkeit. 

Die Medien stellen dabei einen Schauplatz dar, in dem sich das Unternehmen 

auf gewisse Weise selbst darstellen kann, oder auf dem es durch andere 

Akteure dargestellt wird. So können Medien auch zum Austragungsort für 

öffentliche Konflikte werden. Dadurch können die Reputation eines 

Unternehmens und die öffentliche Meinung über dieses in Bedrohung geraten.  

Das Auftreten einer Unternehmenskrise kann zum Risiko für jede Organisation 

werden, weshalb jedes Unternehmen auf etwaige Krisen vorbereitet sein sollte. 

Daher ist es von großem Interesse für die Publizistik- und 

Kommunikationswissenschaft sich mit dem Gebiet der Krisenkommunikation zu 

befassen und den medialen Einfluss abschätzen zu lernen. 

Aus diesem Grund widmet sich diese Magisterarbeit der Forschung an dem 

Thema Krisenkommunikation. Die Kommunikationswissenschaft brachte bereits 

eine Vielzahl an Theorien hervor, die versuchen die Kommunikation in der Krise 
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anhand von Modellen zu erklären, Prognosen abzugeben und Erkenntnisse für 

die Praxis der Public Relations (im Weiteren auch als PR bezeichnet) zu 

erzielen.  

 

1.1. Erkenntnisinteresse 

Die vorliegende Magisterarbeit soll die Darstellung des Unternehmens 

Tiergarten Schönbrunn in der Krisenberichterstattung näher beleuchten und 

sich mit dem Aspekt der Schuldzuschreibung befassen, da sich diese 

möglicherweise auf die Reputation auswirken kann. Ebenso ein interessanter 

Aspekt ist die Verständigungssorientierung, die das Unternehmen an den Tag 

legt im Fall einer Krise. Im Rahmen dieser Forschungsarbeit soll nun anhand 

eines Fallbeispiels aufgezeigt werden, inwiefern die Medienberichterstattung im 

Krisenfall Zusammenhänge zwischen der Verantwortungsattribution, die dem 

Unternehmen entgegengebracht wird, und der auftretenden 

Verständigungsorientierung aufweist. Die Behandlung dieser Problemstellung 

erfolgt aus den Perspektiven der theoretischen Konzepte der Situational Crisis 

Communication Theory nach Timothy W. Coombs (2006, 2007 und 2010) und 

der Verständigungsorientierten Öffentlichkeitsarbeit nach Roland Burkart 

(1995). Es soll untersucht werden, ob die Berichterstattung Zweifel am 

Unternehmen aufwirft, die einen Reputationsschaden bedeuten könnten, und 

ob ein Zusammenhang zwischen der Art der Krise und der damit 

zusammenhängenden Verantwortungsattribution und den geäußerten Zweifeln, 

Begründungen und Lösungsvorschlägen besteht. Die Arbeit zielt darauf ab, 

herauszufinden, ob bei einem höheren oder niedrigeren Grad an 

Verantwortungsattribution stärkere oder verminderte Verständigungs-

orientierung erkennbar ist. Aus einer Erkenntnis über einen möglichen 

Zusammenhang könnten Schlüsse für die PR-Praxis eines Unternehmens 

gezogen werden, die helfen könnten strategische Empfehlungen abzugeben 

und dadurch den Reputationsschaden gering zu halten.  
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1.2. Aufbau und Gang der Argumentation 

Diese Magisterarbeit gliedert sich in zwei wesentliche Teilbereiche. Der erste, 

theoretische Teil bietet einen Überblick über wesentliche Begriffsklärungen, die 

für das Verständnis der Arbeit erforderlich sind. Im Weiteren werden die 

theoretischen Konzepte, die in der vorliegenden Forschung herangezogen 

wurden, sowie deren Grundlagen vorgestellt, um die wissenschaftliche 

Perspektive, aus der heraus die Problemstellung betrachtet wird, darzustellen. 

Der zweite, empirische Teil befasst sich mit der Forschung an einem 

Fallbeispiel. Zunächst werden das Forschungsobjekt, der Tiergarten 

Schönbrunn, und die spezifisch gewählten Fälle zur Einführung in die Thematik 

beschrieben. In den nächsten Kapiteln werden die forschungsleitenden Fragen 

und die daraus resultierenden Hypothesen definiert. Danach folgt die Auswahl 

der geeigneten Methode, die den Erkenntnisprozess ermöglichen soll, und die 

Entwicklung des Untersuchungsdesigns. Im Weiteren werden die Schritte der 

durchgeführten Analysen genau beschrieben und die Ergebnisse der 

Forschung präsentiert. Diese Ergebnisse werden anhand der gestellten 

Forschungsfragen und der Hypothesen diskutiert. 

Im Schlussteil der Arbeit werden die Forschungsergebnisse interpretiert und mit 

der vorab erarbeiteten Theorie in Verbindung gesetzt, um Erkenntnisse aus der 

vorliegenden Arbeit zu ziehen und einen Ausblick auf mögliche weitere 

Forschungen zu bieten. 
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2. THEORETISCHER TEIL 

 

2.1. Begriffsklärungen 

 

2.1.1. Public Relations 

„Wenn ein junger Mann ein Mädchen kennenlernt und ihr sagt, was für ein 

großartiger Kerl er ist, so ist das Reklame. (…) Wenn er ihr sagt, wie reizend sie 

aussieht, dann ist das Werbung. Aber wenn sich das Mädchen für ihn 

entscheidet, weil sie von anderen gehört hat, was für ein feiner Kerl er ist, dann 

ist das Public Relations“ (Bürger2, 1983: 13 zit. nach Kunczik, 2010: 26) Diese 

Definition des Bankiers Alwin Münchmeyer beschreibt auf charmante Art und 

Weise, wie Public Relations funktioniert, beziehungsweise funktionieren 

möchte. PR wird in vielen Definitionsversuchen in Abgrenzung zur Werbung 

festgemacht. Kunczik stellt fest, dass sich die beiden Kommunikationsfelder 

durch ihre angestrebten Ziele, die vorgesehene Rückkoppelung, die 

ausgewählten Zielgruppen und die Argumentation unterscheiden. Nach Merten 

und Westerbarkey ist die PR strategisch ausgelegt, langfristig und indirekt 

ausgerichtet und verfügt über ein größeres Repertoire an 

Kommunikationsinstrumenten als Werbung. Mithilfe dieser 

Kommunikationskanäle konstruiert sie ein Image und kann im weitesten Sinne 

als Vertrauenswerbung aufgefasst werden (vgl. Kunczik, 2010: 26 f). Diese 

Ansicht teilt auch Hundhausen, der PR als „Unterrichtung der Öffentlichkeit (…) 

über sich selbst, mit dem Ziel, um Vertrauen zu werben“ (Hundhausen, 1957: 

119) definiert. Harlow befasste sich intensiv mit dem Begriff der PR und 

formulierte aus 472 Definitionen eine neue eigene heraus. Wesentlicher 

Unterschied zu den bisher genannten ist die Ansicht, Public Relations sei eine 

Managementfunktion. Harlow sieht die Aufgaben der PR in der Herstellung 

einer kommunikativen Verbindung zwischen einem Unternehmen und seinen 

Öffentlichkeiten und der Unterstützung der Akzeptanz durch diese, sowie der 

                                                
2
 Bürger, J.H. (1983): Arbeitshandbuch Presse und PR. Tips und Tricks eines PR-Profis, Essen  
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gegenseitigen Kooperation. Sie soll jedoch nicht nur die Öffentlichkeit über das 

Unternehmen, sondern auch umgekehrt, das Unternehmensmanagement über 

die öffentliche Meinung informieren und diesem helfen, adäquat zu reagieren 

(vgl. Kunczik, 2010: 28).  

Aus der Fülle der existierenden Definitionen der Public Relations wurden hier 

nur einige wenige angeführt. Dennoch lassen sich einige wichtige Merkmale 

feststellen. So handelt es sich bei PR um einen Vermittler zwischen einem 

Unternehmen und der Öffentlichkeit, der eng mit dem Journalismus 

zusammenarbeitet. PR bedient sich anderer Instrumente als die Werbung und 

arbeitet mit einer anderen Strategie auf der Vertrauensebene und versucht eine 

positive Reputation in der Öffentlichkeit herzustellen und zu bewahren. 

 

2.1.2. Reputation 

Der Begriff Reputation wird in den verschiedenen wissenschaftlichen 

Disziplinen unterschiedlich betrachtet und oft mit Begriffen wie Ruf oder Image 

gleichgesetzt. Zum Verständnis der Reputation werden nun begriffliche 

Grundlagen angeführt, sowie Abgrenzungen zu fälschlicherweise genutzten, 

unechten Synonymen vorgenommen. Ursprünglich stammt der Begriff 

Reputation aus dem Lateinischen und bedeutet Erwägung oder Berechnung. 

Später wurde er auch mit Ansehen oder Ruf gleichgesetzt. Eine wichtige Rolle 

bei der Definition von Reputation spielt die Öffentlichkeit. Es handelt sich dabei 

nicht nur um ein Ansehen, dass aufgrund persönlicher Erfahrungen zustande 

kommt, sondern auch um vermittelte Anerkennung oder auch Ruf in der 

Öffentlichkeit. Ohne Öffentlichkeit und öffentlich kommunizierte Meinungen 

Dritter kann Reputation erst gar nicht zustande kommen. Thießen definiert drei 

wesentliche Merkmale der Reputation: Sie kann als „kollektive Fremderfahrung“ 

verstanden werden und konstituiert sich „anhand unterschiedlicher Merkmale“ 

durch „öffentliche Meinungsbildung“ (Thießen, 2011: 28).  Reputation entsteht 

also zu großem Teil aus Fremderfahrung. Diese sorgt immer für eine gewisse 

Unsicherheit, da auf sie bei mangelnder persönlicher Erfahrung unter 

Umständen kein Verlass ist. Aus dieser Sicht heraus wird Reputation vom Ruf 

in der Öffentlichkeit zum Ruf der Vertrauenswürdigkeit. Die Reputation drückt 
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die kollektive Meinungsbildung darüber aus, wie vertrauenswürdig sich eine 

Organisation oder ein anderer Träger von Reputation sich in der Vergangenheit 

gezeigt hat (vgl. Thießen, 2011: 27 ff). 

Um das Verständnis von Reputation zu vertiefen, möchte ich diese nun von oft 

synonym verwendeten Begriffen abgrenzen. Zum einen wird Reputation oft mit 

der Identität einer Organisation gleichgesetzt. Die Identität meint die 

Gesamtheit von Werten, Symbolen, Einstellungen und der Kultur einer 

Organisation, die durch die Interaktion der Mitglieder entsteht und 

aufrechterhalten wird. Die Identität verkörpert somit die Innensicht der 

Organisation selbst, während das Image die Außensicht auf die Organisation 

repräsentiert. Images entstehen durch subjektive Erfahrungen und können 

gezielt durch Kommunikation aufgebaut und verändert werden. Die Reputation 

aber entsteht anhand von Einstellungen, die einer Organisationen 

entgegengebracht werden. Demnach ist Kommunikation zwischen 

Stakeholdern essentiell für das Entstehen von Reputation. Deutlich wird die 

Abgrenzung anhand der Trägerschaft. Gegenstände können Images haben, 

aber keine Reputation. Diese weisen ausschließlich Personen oder 

Organisationen auf. Die Reputation ist „die Gesamtbewertung der subjektiven 

Wahrnehmung kollektiv vorliegender Images“ (Thießen, 2011: 31). Dies 

bedeutet, dass das Image alle Assoziationen mit einer Organisation meint, 

während die Reputation ein Werturteil darüber darstellt, wie sich die 

Organisation verhält oder wie ihr Verhalten wahrgenommen wird. 

Ausschlaggebend bei der Reputation ist also ihre bewertende Komponente (vgl. 

Thießen, 2011: 29 ff). 

Aus der kommunikationswissenschaftlichen Perspektive wird Reputation meist 

im Zusammenhang mit Risiko- und Krisenkommunikation behandelt. Die 

Kommunikationswissenschaft positioniert Kommunikation als 

Rahmenbedingung und als Steuerungselement, das Einfluss auf die Reputation 

nehmen kann. Reputation entsteht somit durch öffentliche Kommunikation, 

denn erst durch diese kann eine Organisation Vertrauenswürdigkeit gewinnen. 

Reputation meint in diesem Sinne die öffentliche Anerkennung durch Dritte. Es 

wird deutlich, dass vermittelte Kommunikation durch Medien eine wesentliche 
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Rolle bei der Entstehung und Steuerung von Reputation spielt. Sie funktioniert 

als Mittler zwischen einer Organisation und ihren Stakeholdern. Riskant bei der 

Steuerung der Reputation durch öffentliche Kommunikation ist die mögliche 

Inkonsistenz zwischen der Reputation, also des von außen wahrgenommenen 

Charakters, und des  tatsächlichen Charakters der Organisation. Die 

Kommunikation ist dafür verantwortlich diese Differenz möglichst gering zu 

halten, um die Reputation zu stärken. Speziell in der Krisenkommunikation ist 

es wichtig, im Falle von negativer Berichterstattung durch kommunikative 

Maßnahmen den Schaden auf die Reputation möglichst gering zu halten (vgl. 

Thießen, 2011: 40 f). 

 

2.1.3. Krise 

Der Terminus Krise bedeutet entscheidender Punkt einer gefährlichen 

Entwicklung oder allgemein schwierige Lage und wurde ursprünglich im 

medizinischen Zusammenhang mit dem Wendepunkt einer schweren 

Erkrankung verwendet. Später wurde die Bezeichnung auf wirtschaftliche und 

juristische Schwierigkeiten bezogen gebraucht. In weiterer Folge wurde der 

Krisenbegriff gezielt für die Beschreibung wirtschaftlicher Auf- und 

Abschwünge, aufgrund von Knappheit oder Kriegen aber auch Übersättigung, 

genutzt. Karl Marx beschäftigte sich intensiver mit der Bezeichnung Krise und 

beschrieb zwei Ebenen der Krise. Die erste Ebene stellt die Identifizierung 

zyklischer Schwankungen der wirtschaftlichen Aktivität dar. Auf der zweiten 

Ebene liegen diese Auf- und Abschwünge einer größeren strukturellen Krise 

zugrunde, der Marx den Zusammenbruch des Wirtschaftsystems und der 

Gesellschaft und somit das Anbrechens der Zeit des Sozialismus zuschreibt. 

(vgl. Schwarz, 2010: 57) 

Klaus Merten betrachtet die Krise als eine prozessartige Struktur, die eine 

temporale Diskontinuität beschreibt, die durch Menschen beobachtet und 

verfolgt aber auch durch ihr Handeln gelöst werden kann (vgl. Merten, 2008: 

83). Sie ist gekennzeichnet durch folgende Merkmale:  
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„1. Die Krise beginnt mehr oder minder unerwartet (unvorhersehbar) als 
Veränderung einer Prozessstruktur bzw. einer Gewohnheit, die tendenziell 
negative Folgen hat.  

2. Es bleibt offen, wodurch diese Veränderung bewirkt wurde, so dass 
Unsicherheit entsteht: Wir wissen nur, dass wir nicht wissen, wann und 
warum sich eine Veränderung ereignet.  

3. Es bleibt für die Dauer der Krise ebenfalls offen, ob und wann der 
Krisenzustand beendet sein wird und  

4. wenn ja, ob  

a) der alte Zustand wieder erreicht wird (Status quo ante) oder  

b) ein besserer Zustand erreicht wird (positive Lösung) oder ob 
c) ein schlechterer Zustand erreicht wird, der im Zweifelsfall 
d) die Krise zur Katastrophe werden lässt, also Anschluss liefert für weitere 
Krisen größeren Ausmaßes“ (Merten, 2008: 83f). 
 

Mertens Definition lässt sich auf diese Eigenschaften zusammenfassen. Das 

bedeutet, eine Krise ist demnach unerwartet, hat tendenziell negative Folgen, 

verursacht Unsicherheit, ist von ungewisser Dauer und ungewissem Ausgang.  

Kathleen Fear-Banks definiert den Begriff Krise folgendermaßen: 

„A crisis is a major occurrence with a potentially negative outcome affecting the 

organization, company, or industry, as well as its publics, products, services, or 

good name. A crisis interrupts normal business transactions and can sometimes 

threaten the existance of the organization“ (Fearn-Banks, 2011: 2).  

Timothy Coombs betrachtet die Krise ebenfalls aus der 

Unternehmensperspektive und formuliert folgende Definition: „an event that is 

an unpredictable, major threat that can have a negative effect on the 

organization, industry, or stakeholders if handled improperly“ (Coombs3, 1999: 

2, zitiert nach Coombs, 2010: 18). Auch in diesen Worten finden sich die 

Faktoren Unvorhersehbarkeit und negative Auswirkungen wieder. Coombs 

betont jedoch neben der Bedrohung, die für eine Krise charakteristisch ist, auch 

das Potenzial, dass in einer Krise stecken kann. Beides sieht er allerdings eher 

als Folgen, die sich aus dem Krisenmanagement ergeben können. Wichtig ist 

auch die Abgrenzung zum Begriff Unfall, da in der Praxis die Bezeichnung Krise 

des Öfteren vorschnell für Unfälle gebraucht wird. Coombs möchte daher den 

                                                
3 Coombs, Timothy W. (1999): Ongoing crisis communication: Planning, managing, and 
responding. Sage, Thousand Oaks 
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Terminus Krise für ernsthafte Vorkommnisse freihalten, die besondere 

Beachtung durch das Management erfordern (vgl. Coombs, 2010: 18f). 

 

2.1.4. Verständigung 

Jürgen Habermas definiert den Begriff der Verständigung als einen „Prozeß der 

Einigung unter sprach- und handlungsfähigen Subjekten“ (Habermas, 1981: 

386). Ihr Ziel ist die „Herbeiführung eines Einverständnisses, welches in der 

intersubjektiven Gemeinsamkeit des wechselseitigen Verstehens, des geteilten 

Wissens, des gegenseitigen Vertrauens und des miteinander Übereinstimmens 

terminiert“ (Habermas, 1976: 176). Bereits in dieser Definition wird deutlich, 

dass Verständigung nach Habermas nur im Rahmen gewisser Bedingungen 

erfolgen kann, die im Weiteren als Geltungsansprüche erläutert werden. Im 

Wesentlichen bedeutet dies, dass ein Sprecher sich verständlich ausdrücken 

muss, etwas zu verstehen geben, sich dabei verständlich machen und sich mit 

jemandem verständigen muss um Verständigung zu erreichen (vgl. Habermas, 

1976: 176). 

Burkart versteht Verständigung als (Teil)ziel kommunikativen Handelns. Sie ist 

die Realisierung der Intention, etwas mitzuteilen und somit bestimmte 

Bedeutungen mit einem Kommunikationspartner zu teilen. Damit zielt 

Verständigung darauf ab, bestimmte Interessen zu verwirklichen. Dies stellt 

gleichzeitig das zweite Ziel des kommunikativen Handelns dar. (vgl. Burkart, 

2002: 26 f) 

Abschließend lässt sich festhalten, dass Verständigung die Einigung zweier 

Kommunikationspartner über die Mitteilung einer Bedeutung meint. Diese kann 

nur unter bestimmten Umständen, der Einhaltung der Geltungsansprüche, 

zustande kommen. 
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2.2. Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

Um auf eine Krise strategisch sinnvoll reagieren zu können, müssen die 

Merkmale der Krisensituation und die daraus entstehenden Folgen bekannt 

sein. Der Amerikaner Timothy W. Coombs baute auf dieser These auf und 

entwickelte im Rahmen seiner Situational Crisis Communication Theory, im 

Weiteren auch mit dem Kürzel SCCT bezeichnet, ein Instrument zur 

Einschätzung der Reaktionen von Stakeholdern in Krisensituationen. Seine 

Theorie basiert auf der Attributionstheorie und der Neoinstitutional Theory. Die 

SCCT als Theorie der situationsbezogenen Krisenkommunikation betrachtet 

Krisen hinsichtlich der Verantwortlichkeit. Demnach werden Krisen und die 

betroffenen Unternehmen von der Öffentlichkeit unterschiedlich 

wahrgenommen und eingeschätzt, abhängig von dem Eigenverschulden des 

Unternehmens. Das heißt je nach Art der Krise, ob „schicksalhaft“ oder vom 

Unternehmen verschuldet, werden Vorfälle von den Teilöffentlichkeiten 

unterschiedlich betrachtet. Dies wirkt sich auf die Einstellung der Stakeholder 

dem Unternehmen gegenüber aus. Die SCCT bietet eine Möglichkeit 

abzuschätzen, wie Stakeholder in einer Krisensituation reagieren werden in 

Abhängigkeit von der Bedrohung für die Reputation der Organisation, die von 

der jeweiligen Krise ausgeht. Die Reputation eines Unternehmens entsteht 

durch die Informationen, die einem Stakeholder über dieses zur Verfügung 

stehen. Information kann über verschiedene Wege vermittelt werden. Einerseits 

direkt durch Kontakt und Erfahrungen mit dem Unternehmen, andererseits 

indirekt durch vermittelte Kommunikation durch die Medien oder durch 

Mundpropaganda über andere Personen. Die mediale Berichterstattung stellt 

dabei für gewöhnlich den größten und wichtigsten Teil dar, weshalb die 

Öffentlichkeitsarbeit im Krisenmanagement mit außerordentlicher Sorgfalt 

betrieben werden sollte. Die SCCT bietet hierfür ein Instrument, das 

Empfehlungen für Krisenmanager abgibt, mit welchen Strategien auf welche 

Krisen geantwortet werden soll, um den Schaden für das Unternehmen 

möglichst gering zu halten. Dabei sollte Kommunikation stets genutzt werden, 

um  die Stakeholder durch gezielte Information vor den physischen aber vor 

allem auch den psychischen Bedrohungen durch die Krise zu schützen (vgl. 

Coombs, 2007b: 163-165).  
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Die Kernaussage der Attributionstheorie, die die Basis für die SCCT darstellt, 

sagt aus, dass Menschen immer nach Verantwortlichen für ein Ereignis suchen, 

insbesondere wenn es unerwartet eintritt und negative Auswirkungen hat. Diese 

Merkmale dienen bei Coombs außerdem, um eine Krise zu definieren. Die 

Attributionen über die Verantwortung für die Krise haben Konsequenzen auf 

den Affekt, sowie das Verhalten von Stakeholdern. Diese wiederum können 

sich negativ auf die Reputation des Unternehmens auswirken. Aus diesem 

Grund stellt die Verantwortungszuschreibung einen wesentlichen Faktor in der 

Einschätzung einer Krise und des potentiellen Schadens, den sie anrichten 

könnte, dar (vgl. Coombs, 2007a: 135f). 

Die SCCT setzt sich im Wesentlichen aus drei Kernelementen zusammen: 1. 

die Krisensituation, 2. die Krisen-Antwort-Strategien („crisis response 

strategies“) und 3. ein System zur Anpassung der gewählten Strategie an die 

jeweilige Krisensituation. Die Krisensituation oder Art der Krise, beschreibt das 

Level der Bedrohung der Reputation eines Unternehmens. Es setzt sich 

zusammen aus der Verantwortung für die Krise und intensivierenden Faktoren, 

die im Folgenden noch genauer erläutert werden. Je nach Art der Krise wird 

dem Unternehmen von den relevanten Teilöffentlichkeiten mehr oder weniger 

Verantwortung zugeschrieben. Anhand der SCCT lassen sich Krisen in 

folgende drei Gruppen von Krisentypen klassifizieren: Victim Cluster (im 

folgenden als Opferkrisen bezeichnet), Accidental Cluster (Unfallkrisen) und 

Preventable Cluster (Vermeidbare Krise). Coombs splittet diese Gruppen 

wiederum in spezifische Unterkategorien von Krisen, wie sie in der folgenden 

Abbildung 1 dargestellt werden (vgl. Coombs, 2006: 242-244).  

Bei einer Opferkrise wird dem Unternehmen sehr geringe Verantwortung 

zugeschrieben, da es selbst zum Opfer wird und von den Stakeholdern auch als 

solches gesehen wird. Beispielhaft dafür sind Naturkatastrophen, Gerüchte 

oder Sabotagen. Bei einer Krise in der Unfall-Gruppierung besteht ebenfalls nur 

eine geringe Schuldzuschreibung. In dieses Cluster ordnet man beispielsweise 

Industrieunfälle oder Produktfehler, die durch technische Fehler verursacht 

werden.  Diese Vorkommnisse werden von den Stakeholdern als unabsichtlich 

zustande gekommen und vom Unternehmen nicht steuerbar eingeschätzt. Die 
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dritte Kategorie ist die vermeidbare Krise, dazu zählen Krisen, die durch 

menschliche Fehler verursacht werden, und vom Unternehmen verhindert 

werden könnten. Daher erfolgt in diesem Fall eine hohe 

Verantwortungsattribution und oft auch die Zuschreibung der absichtsvollen 

Verursachung durch das Unternehmen. 

 

Alleine durch die Klassifizierung der Krise nach diesen Clusters lässt sich 

jedoch noch keine passende Strategie ableiten. Weiters müssen noch die oben 

bereits erwähnten, intensivierenden Faktoren beachtet werden. Dabei handelt 

es sich um 1. die Krisengeschichte des Unternehmens und 2. die bisherige 

Reputation bezüglich der Beziehung zu Stakeholdern („prior relational 

reputation“). Beide wirken sich sowohl direkt als auch indirekt auf die 

Bedrohung der Reputation aus. Die Krisengeschichte des Unternehmens liefert 

dem Stakeholder Informationen darüber, ob eine ähnliche oder andere Krise 

bereits im Vorfeld in diesem Unternehmen aufgetreten ist. Ist dies der Fall, 

könnte das für ein andauerndes Problem sprechen und somit einen negativen 

Abb.1: Crisis Clusters (Coombs, 2006: 244) 
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Effekt auf die Bedrohung durch die aktuelle Krise haben. Die bisherige 

Beziehung zu Stakeholdern sagt aus, welchen Umgang das Unternehmen in 

der Vergangenheit mit seinen Kunden, Mitarbeitern, Partnern, etc. gepflegt hat. 

Je bemühter die Organisation im Vorfeld um seine Stakeholder war, desto 

besser wird sie in der aktuellen Krise davon kommen. Ist jedoch bereits aus der 

Vergangenheit bekannt, dass sie Stakeholder schlecht behandelt hat, so 

schließen diese analog der Attributionstheorie, dass sie sich auch diesmal nicht 

um sie sorgen wird. Somit können sich diese beiden Faktoren je nach 

Ausprägung mildernd oder verschärfend auf die Krise auswirken (vgl. Coombs, 

2007b: 166ff).  

Die folgende Abbildung 2 stellt das Modell der SCCT graphisch dar. Sie zeigt 

das Zusammenspiel der Verantwortungszuschreibung und der intensivierenden 

Faktoren auf die Reputation des Unternehmens. Auf dieses kann durch gezielte 

Strategien Einfluss genommen werden, direkt aber auch indirekt über die 

Verantwortungsattribution. All diese Elemente wirken sich über die 

wahrgenommene Reputation bei den Stakeholdern auf deren 

Verhaltensintentionen aus.  

 

Abb.2: Crisis situation model of SCCT (Coombs, 2010: 166) 
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Für jeden der oben genannten Krisentypen, empfiehlt die SCCT ein 

unterschiedliches strategisches Vorgehen. Im Rahmen empirischer 

Untersuchungen entwickelte Coombs eine Liste zur Verfügung stehender 

Strategien. Allgemein lassen sich diese in drei übergeordnete Kategorien 

klassifizieren: Leugnen („deny“), Mildern („diminish“) und Übereinkunft („deal“ 

oder „rebuild“). Beim Leugnen wird versucht, jegliche Assoziation der Krise mit 

dem Unternehmen abzuwenden. Die Krise wird in der Öffentlichkeit als nicht 

existent dargestellt, oder jemand anderer wird verantwortlich gemacht. 

„1 Denial: management claims there is no crisis. 

 2 Scapegoat: management blames some outside entity fort he crisis. 

 3 Attack the Accuser: management confronts the group or person claiming that   
something is wrong.“ (Coombs, 2010: 36) 

Bei der Milderung versucht der Krisenmanager die Verantwortung des 

Unternehmens für die Krise möglichst gering zu halten. Dabei werden die 

Auswirkungen der Krise als nicht so ernsthaft dargestellt, und / oder nur 

minimale Verantwortung vom Unternehmen übernommen.  

„4 Excuse: management attempts to minimize crisis responsibility by claiming 
lack of control over the event or lack of intent to do harm. 

 5 Justification: management attempts to minimize the perceived damage 
caused by the crisis. 

 6 Ingratiation: management praises other stakeholders and / or reminds people 
of past good works by the organization.“ (Coombs, 2010: 36) 

Bei der Übereinkunft wird die Verantwortung akzeptiert, und weiters Hilfe für die 

Opfer und Lösungsvorschläge hervorgebracht.  

„7 Concern: management expresses concern for victims. 

 8 Compassion: management offers money or other gifts to victims. 

 9 Regret: management indicates they feel badly about the crisis. 

 10 Apology: management accepts full responsibility for the crisis and asks 
stakeholders for forgiveness“ (Coombs, 2010: 36) 

Zusätzlich zu diesen drei Basisstrategien können auch noch verstärkende 

„reinforcing“-Strategien angewendet werden. Diese Strategien versuchen die 

öffentliche Wahrnehmung über das Unternehmen durch zusätzliche positive 

Informationen und die Erinnerung  an vergangene gute Arbeiten und 



15 

Bemühungen der Organisation zu verbessern. Analog dieser Klassifizierung soll 

mit den drei Krisentypen umgegangen werden. Opferkrisen sollen mithilfe von 

Strategien der Zurückweisung und des Leugnens minimiert werden, durch den 

Gebrauch von anweisender und ergänzender Information. Bei einer Unfallkrise 

sollte zusätzlich eine Rechtfertigung und Entschuldigung erfolgen, die sich aber 

auch als Ausflucht oder Vorwand zeigen kann im Sinne einer mildernden 

Strategie. Steht das Unternehmen einer vermeidbaren Krise gegenüber, so 

sollte es außerdem neben einer glaubhaften Entschuldigung die Verantwortung 

auf sich nehmen und eventuell Entschädigungen anbieten. Dies entspricht der 

Strategie der Übereinkunft. Das Zusammenspiel der Krisentypen und 

angewendeten Strategien konnte bereits durch Studien von Coombs belegt 

werden (vgl. Coombs, 2010: 36, 40f). 

Die SCCT beschränkt sich jedoch, wie aus Abbildung 2 ersichtlich wird, nicht 

nur auf reine Kommunikation als Einflussfaktor auf die Reputation. Ein bisher 

noch nicht diskutierter Aspekt ist der Affekt. Im Wesentlichen sind drei 

Emotionen im Kontext von Krisen zu beachten: 1. Sympathie, 2. Zorn und 3. 

Schadenfreude. Ein besonders starker Zusammenhang konnte zwischen Zorn 

und daraus folgendem Verhalten festgestellt werden, da Zorn als Motivator wirkt 

und somit zu Handlungen antreibt. Welche Emotionen bei den Stakeholdern 

auftreten ist jedoch von der Verantwortungszuschreibung abhängig und durch 

gezielte Strategien beeinflussbar, womit sich der Kreis wiederum schließt (vgl. 

Coombs, 2010: 39f). 

Coombs Erkenntnisse und Theorien konnten durch Studien bereits teilweise 

bestätigt werden. Dennoch wird in Fachkreisen auch Kritik an der SCCT 

ausgeübt. Schwarz stellt fest, dass Krisen äußerst komplexe Sachverhalte sind, 

die sich nicht oder nur schwer durch einige wenige Kategorien festlegen lassen. 

Er empfiehlt, bei der Betrachtung der Krisensituation die Sicht der Stakeholder 

nicht außer Acht zu lassen. Das bedeutet, dass Stakeholder beim Auftreten 

einer Krise mit verstärkter Aufmerksamkeit auf Informationen über ein 

Unternehmen achten. Schwarz postuliert, dass „eine durch bestimmte 

Krisentypen determinierte Verantwortungswahrnehmung (…) unwahrscheinlich“ 
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(Schwarz, 2010: 105) wird, da sie immer auch von der erhöhten Zahl an 

Informationsquellen beeinflusst wird (vgl. Schwarz, 2010: 105). 

Abschließend lässt sich festhalten, dass Coomb’s SCCT einen durchaus 

fundierten Theorieansatz liefert zur Klassifizierung von Krisentypen. Durch 

diese lassen sich in Abhängigkeit verschiedener Faktoren, Aussagen über die 

Verantwortungsattributionen durch Stakeholder machen, welche sich im 

Zusammenspiel mit dem gezielten Einsatz passender Strategien, über die 

Reputation des Unternehmens  schließlich auf die Verhaltenskomponente 

auswirken. Wie Schwarz aufzeigt, gibt es möglicherweise noch andere Aspekte, 

die ergänzend in die Theorie einfließen sollten, um ihr Treffergenauigkeit zu 

verbessern. Wie die Magisterarbeit von Wolfgang Mayrhofer aufzeigt, liefert sie 

jedoch bereits in ihrer vorläufigen Form ein brauchbares Instrument, das 

aussagekräftige empirische Belege liefert. Er konnte die Anwendung von 

Kommunikationsstrategien, wie sie in der SCCT empfohlen werden, in den 

Presseaussendungen zu spezifischen Krisensituationen belegen und deren 

Auswirkung auf die Medienberichte aufzeigen (vgl. Mayerhofer, 2012). 

 

2.3. Attributionstrias 

Um die öffentliche Zuschreibung von Verantwortung messbar zu machen, 

entwickelten Gerhards, Offerhaus und Roose ein Instrumentarium, das der 

systematischen Erfassung von Attributionsaussagen dient. Das Kernelement 

dieses Instruments ist die Definition einer bestimmten Konstellation von 

Akteuren, die eine Trias bilden. „Eine Attributionsaussage besteht aus einer 

Trias von Attributionssender a), der mit seiner Aussage einen 

Attributionsadressaten b) in Bezug auf einen bestimmten 

Attributionsgegenstand c) verantwortlich macht“ (Gerhards / Offerhaus / Roose, 

2007: 105) im Rahmen einer bewerteten Beziehungsrelation d). Die zu 

behandelnde Frage ist daher immer „Wer wird von wem für was und wie 

verantwortlich gemacht?“ (ebd.: 110). Diese Attributionstrias wird in der 

nachfolgenden Abbildung  dargestellt. 
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Der Attributionssender und -adressat kann durch verschiedene Akteure 

verkörpert werden. Dabei unterscheidet man im Wesentlichen zwischen den 

zwei Gruppen: Journalisten, die in ihren Artikeln selbst die Akteursrolle 

einnehmen, und extramediale Akteure, die durch die Medien die Möglichkeit zur 

Meinungsäußerung erhalten. Der Attributionsgegenstand meint den Gehalt 

einer Attributionsaussage.  Dieser Gehalt ist abhängig vom Kontext der 

Untersuchung und wird anhand der im analysierten Text genannten 

Begrifflichkeiten festgemacht. Wird ein neuer Gegenstandsbereich genannt, 

bedeutet dies auch eine neue, zusätzliche Attribution. Das Autorenteam 

Gerhards, Offerhaus und Roose unterscheidet außerdem verschiedene Arten 

von Attributionen. Zu der Vielfalt an Attributionstypen kommt es durch die 

soziale Komponente der Attribution. Äußert ein Sender eine 

Verantwortungszuschreibung einem Adressaten gegenüber, so tritt er mit ihm in 

eine bewertete Beziehungsrelation. Jede Relation hat eine Attributionsrichtung 

und Bewertung. Dieses soziale Konstrukt führt zu der Unterscheidung von 

Kausal- und Zuständigkeitsattribution, faktischer und prognostischer Attribution, 

sowie Zuschreibung oder Zurückweisung von Verantwortung. Von einer 

Kausalattribution spricht man, wenn ein Sender einen Adressaten als ursächlich 

verantwortlich in Bezug auf einen Attributionsgegenstand benennt. Bei einer 

Zuständigkeitsattribution, wird der Adressat vom Sender für die Lösung eines 

Problems durch eine Handlungsaufforderung zuständig gemacht. Die 

Kausalattribution kann wiederum nach der zeitlichen Komponente 

unterschieden werden. Bei der faktischen Kausalattribution wird der Adressat 

als tatsächlich ursächlich verantwortlich genannt. Bei der prognostischen wird 

Abb.3: Die Attributionstrias (Gerhards / Offerhaus / Roose, 2007: 111) 
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nur über eine Verantwortlichkeit in der Zukunft spekuliert. Bei der Betrachtung 

von Attributionen ist es auch wichtig zu beachten, dass ein Sender nicht nur 

sich selbst oder einem anderen Akteur Verantwortung zuschreiben kann, 

sondern eine Verantwortungsattribution auch zurückweisen kann. Alle 

Attributionen haben auch eine Bewertungsdimension, die positiv, negativ oder 

ambivalent ausgeprägt sein kann. Die positive Ausprägung bedeutet die 

Zuweisung von Verantwortung für Erfolg. Die negative Ausprägung hingegen 

Misserfolg und Schuld. Im Fall der Zuständigkeitsattribution zeigt sich eine 

negative Ausprägung als Zurückweisung von Zuständigkeit. Um eine Attribution 

bewerten zu können müssen demnach Attributionsadressat, -gegenstand,         

-sender und Bewertungsrelation zwischen den Akteuren aufgrund von inhaltlich-

semantischen Kriterien bestimmt werden. (vgl. Gerhards / Offerhaus / Roose, 

2007: 110-116).  
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2.4. Kommunikationstheoretische Grundlagen 

Zur weiteren Behandlung der Theorie der Verständigungsorientierten 

Öffentlichkeitsarbeit, möchte ich an dieser Stelle kurz die Grundlagen, auf 

denen sie basiert, anführen.  

 

2.4.1. Die vier Modelle der PR 

Zunächst ist die Perspektive, aus der die PR betrachtet wird, ausschlaggebend. 

PR wird als ein Dialog angesehen, bei dem die wechselseitige Verständigung 

als Ziel im Vordergrund steht und der durch symmetrische Kommunikation 

charakterisiert wird. Dieses Modell entspricht den Überlegungen von Grunig / 

Hunt (1984), die vier Modelle der Public Relations vorlegten, die analog der 

verfolgten Ziele Propaganda, Informationsverbreitung, Überredung oder 

Verständigung, vier verschiedenen Formen der Kommunikation zugeordnet 

werden können (vgl. Burkart, 1995: 8f). Das erste Modell, die Publicity, stellt die 

niedrigste Entwicklungsstufe der PR dar. Dabei handelt es sich um einseitige 

Kommunikation vom Sender zum Empfänger. Die nächst höhere Stufe ist das 

Modell der Informationstätigkeit, das ebenfalls von Einweg-Kommunikation 

ausgeht, bei der die Vermittlung der Wahrheit allerdings, im Gegensatz zur 

Publicity, eine wesentliche Rolle spielt. Darauf folgt das Modell der 

asymmetrischen Kommunikation, dessen Zweck die Überzeugung durch 

wissenschaftliche Argumente ist. Dieses Modell verwendet erstmals eine 

Zweiweg-Kommunikation, bei der der Empfänger Feedback an den Sender gibt. 

In der höchsten Stufe der PR, der symmetrischen Kommunikation, findet eine 

ausgewogene Zweiweg-Kommunikation zwischen zwei (oder mehreren) 

miteinander interagierenden Gruppen statt, zum Zweck des wechselseitigen 

Verständnis (vgl. Kunczik, 2010: 206 f). „In the two-way symmetric model, 

finally, practitioners serve as mediators between organizations and their publics. 

Their goal is mutual understanding between organizations and their publics“ 

(Grunig / Hunt, 1984: 22). Diese Beschreibung des symmetrischen Zweiweg-

Kommunikationsmodells stellt das Einverständnis zwischen einer Organisation 

und ihren relevanten Teilöffentlichkeiten als Ziel in den Fokus. 
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2.4.2. Theorie kommunikativen Handelns 

Der Begriff der Verständigung findet sich wieder in Jürgen Habermas’ Theorie 

des kommunikativen Handelns, die den zentralen Ausgangspunkt für die 

Entwicklung eines Konzepts einer Verständigungsorientierten 

Öffentlichkeitsarbeit darstellt.  

„Der Begriff des kommunikativen Handelns schließlich bezieht sich auf die 

Interaktion von mindestens zwei sprach- und handlungsfähigen Subjekten, die 

(…) eine interpersonale Beziehung eingehen. Die Aktoren suchen eine 

Verständigung über die Handlungssituation, um ihre Handlungspläne und damit 

ihre Handlungen einvernehmlich zu koordinieren“ (Habermas, 1981: 128).  

Habermas’ Hauptaugenmerk liegt auf der Identifizierung universaler 

Bedingungen für Verständigung. Auf die Gültigkeit dieser Ansprüche  und die 

Anerkennung dieser durch den Kommunikationspartner verlässt sich jeder 

kommunikativ Handelnde. Er definiert folgende vier Geltungsansprüche: 

- Verständlichkeit: Beide Kommunikationspartner drücken sich gemäß den 

geltenden grammatischen Regelsystemen aus, um sich verständlich zu 

machen. 

- Wahrheit: Die Existenz dessen, worüber gesprochen wird, muss von 

beiden kommunikativ Handelnden anerkannt werden. 

- Wahrhaftigkeit: Die Kommunikation muss frei von Täuschung sein. Das 

bedeutet, die Akteure müssen ihre tatsächlichen Absichten ausdrücken. 

- Richtigkeit: Die Äußerungen müssen dem anerkannten Normen- und 

Wertesystem entsprechen. 

Analog dieser vier Geltungsansprüche spricht Habermas’ von drei 

unterschiedlichen Welten, denen die Ansprüche zugeordnet werden können. 

Dabei handelt es sich um die objektive, subjektive und soziale Welt. Wird die 

kommunikative Situation einer dieser Bedingungen nicht gerecht, kann der 

Diskurs eingeleitet werden. Dieser hat den Sinn und Zweck durch 

Begründungen und Argumentation Einverständnis herbeizuführen, indem der 

jeweilige angezweifelte Anspruch selbst zum Thema gemacht wird. Daraus 

ergeben sich drei Formen des Diskurses, die drei der vier Ansprüche 
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thematisieren können. Der theoretische Diskurs behandelt die Wahrheit des 

Gesagten. Der praktische Diskurs setzt sich mit der Richtigkeit auseinander, 

während der explikative Diskurs die Verständlichkeit zum Thema macht. Die 

Wahrhaftigkeit kann jedoch nicht durch Begründungen im Rahmen eines 

Diskurses behandelt werden. Den Beweis dieses Anspruchs kann der Akteur 

nur durch sein Handeln selbst zum Ausdruck bringen. Findet der Diskurs frei 

von jeglichen Zwängen statt, bzw. werden alle vier Geltungsansprüche erfüllt, 

spricht man von der idealen Sprechsituation (vgl. Burkart, 1995: 9-12). Die 

ideale Sprechsituation kommt in der Realität allerdings kaum statt. 

Die Theorie des kommunikativen Handelns rückt die „sprachliche 

Verständigung als Mechanismus der Handlungskoordinierung in den 

Mittelpunkt“ (Habermas, 1981: 370). Daraus lässt sich ableiten, dass die 

Verständigung nicht nur dem reinen Selbstzweck dient, sondern auch dazu 

genutzt werden kann, Interessen umzusetzen. Dies beruht auf der Grundlage 

einer gemeinsamen Situationsdefinition (vgl. Burkart, 1995: 11 f).  

Die vier Geltungsansprüche nach Habermas wurden zur Grundlage der 

Verständigungsorientierten Öffentlichkeitsarbeit. Dabei wurden sie aber nicht 

einfach nur in ihrer ursprünglichen Form übernommen und auf die PR 

angewendet, sondern an die Realität der Öffentlichkeitsarbeit angepasst.  
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2.5. Verständigungsorientierte Öffentlichkeitsarbeit (VÖA) 

Im Rahmen eines Forschungsprojekts, bei dem die Konfliktkommunikation 

zwischen der Niederösterreichischen Landesregierung und eines 

Bürgerprotests gegen den Bau von Sonderabfalldeponien analysiert wurde, 

entwickelte Roland Burkart ein Konzept zur Verständigungsorientierten 

Öffentlichkeitsarbeit, im Weiteren auch als VÖA abgekürzt. Dieses Konzept 

sollte als Instrument zur Planung und Evaluation für die Public Relations dienen 

(vgl. Burkart, 2010: 17). 

Die Verständigungsorientierte Öffentlichkeitsarbeit geht von den zwei 

Prämissen aus, das erstens das wirtschaftliche Handeln in der heutigen Risiko- 

und Konfliktgesellschaft immer mehr zum kommunikativen Handeln wird und 

zweitens, dass menschliche Kommunikation grundsätzlich die wechselseitige 

Verständigung zum Ziel hat. Wirtschaftlichkeit hat für ein Unternehmen 

heutzutage immer mehr zu bedeuten, dass es für sein Handeln in der 

Öffentlichkeit Stellung nehmen muss und beispielsweise für Rechtfertigungen 

bezüglich Umweltverschmutzungen gewappnet sein muss. Somit ergibt sich für 

die Öffentlichkeitsarbeit eine gewisse Pflicht, relevante Teilöffentlichkeiten 

anzuhören und mögliche Konflikte öffentlich vernünftig auszutragen. Hier 

schließt sich der Kreis zur zweiten Prämisse, denn die öffentliche 

Kommunikation, die zur Konfliktbewältigung eingesetzt wird, sollte auf 

Verständigung hin ausgerichtet sein. Die Verständigungsorientierte 

Öffentlichkeitsarbeit, die aus diesem Blickwinkel heraus entstanden ist, basiert 

auf den vier Geltungsansprüchen nach Habermas’ Theorie kommunikativen 

Handelns, die oben bereits genauer erläutert wurden. Werden diese Ansprüche 

jedoch angezweifelt, so kommt es zum Diskurs, in dem sie selbst zum Thema 

gemacht werden und durch argumentative Begründungen die Zweifel auch 

wieder aus dem Weg geräumt werden können. Habermas’ Theorie 

kommunikativen Handelns ist jedoch nur der gedankliche Ausgangspunkt der 

VÖA, deren Bestreben es ist, eine reale Public Relations Kommunikation zu 

erfassen, auf die komplexere Bedingungen zutreffen. Ausgehend von dieser 

Perspektive strebt die VÖA nach einer möglichst störungsfreien Kommunikation 

zwischen PR-Betreiber und relevanten Teilöffentlichkeiten. In Konfliktsituationen 
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bedeutet dies für PR-Leute, dass mit kritischer Hinterfragung und Misstrauen 

gerechnet werden muss. Dabei geraten die Wahrheit der Information und 

Behauptungen, die Vertrauenswürdigkeit des Unternehmens bzw. der 

beteiligten Akteure und die Legitimität der Interessen und des Vorhabens in den 

öffentlichen Blick. Das bedeutet, alle geäußerten Behauptungen müssen einer 

Durchleuchtung auf den Wahrheitsgehalt hin standhalten können. Alle 

involvierten Personen müssen mit ihnen entgegengebrachtem Misstrauen 

rechnen und alle Ziele und Vorhaben werden hinsichtlich ihrer Legitimität 

öffentlich unter die Lupe genommen. Die folgende Abbildung 3 zeigt das Modell 

der PR-Kommunikation aus der Perspektive der VÖA, das genau diese 

Problematik darstellt.  

 

Um einer solchen konfliktreichen Situation die Stirn bieten zu können, muss 

entsprechend kommuniziert werden und glaubhafte Argumentationen vorliegen. 

Der Problemlösungsansatz entspricht also einer Kommunikation, die 

störungsfreie Verständigung mit den relevanten Teilöffentlichkeiten ermöglicht 

(vgl. Burkart, 2010: 17-25). Dies liegt dem Einverständnis auf folgenden drei 

Ebenen zu Grunde:  

Abb.4: PR-Kommunikation aus der VÖA-Perspektive (Burkart, 2010: 26) 
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- „auf der Ebene der zu thematisierenden Sachverhalte muss klar sein, 

WAS unter der Sache, die es zu vertreten gilt, genau zu verstehen ist, und 

es muss Konsens über den Wahrheitsgehalt von Behauptungen und 

Erklärungen des Unternehmens vorliegen;  

- der involvierten Kommunikatoren muss transparent sein, WER im 

Unternehmen für die Interessen bzw. Pläne verantwortlich ist, und es muss 

die Vertrauenswürdigkeit der Organisation sowie ihrer Vertreter 

unumstritten sein;  

- der vertretenen Interessen muss nachvollziehbar sein, WARUM die 

jeweiligen (Unternehmens-)Interessen eigentlich verfolgt werden und es 

muss Konsens über die Legitimität dieser Interessen vorliegen“ (Burkart, 

2010: 25). 

Um das Einverständnis zu ermöglichen, sollte die PR-Arbeit sich nach 

folgenden vier Zielen richten, die gleichzeitig auch Phasen darstellen: 

Informationsphase, Diskussionsphase, Situationsdefinition und Diskursphase. 

In der Informationsphase sollen den Teilöffentlichkeiten durch PR-Maßnahmen 

qualitativ hochwertige Informationen über die relevanten Sachverhalte, die 

involvierten Parteien (Unternehmen, Personen, etc.) und die Legitimität des 

geplanten Vorhabens, zugänglich gemacht werden. Im Rahmen einer 

Evaluation kann nun eruiert werden, inwiefern der Medienniederschlag den 

Geltungsansprüchen gerecht wird und ob Erklärungsbedarf besteht, der zur 

nächsten Phase, der Diskussion, führt. In der Diskussionsphase werden in 

erster Linie Journalisten mit weiteren Informationen versorgt, aber auch 

interaktive Arten gewählt, um mit der Öffentlichkeit in Kontakt zu treten. Dabei 

sollten Interessen und Ziele gerechtfertigt werden und begründet werden, aus 

welchen Norm- und Wertentscheidungen heraus diese verfolgt werden. 

Erfolgreich verläuft diese Phase, wenn die aufgetretenen Zweifel durch 

angemessene Begründungen minimiert werden können. In der darauf 

folgenden Phase der Situationsdefinition soll der Status quo der Verständigung 

festgehalten werden. Das bedeutet, es wird erneut nach Zweifeln an der 

Wahrheit der Sachverhalte, der Vertrauenswürdigkeit der Involvierten und der 

Legitimität des Vorhabens gefragt, um festzustellen inwiefern Konsens in 
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diesen Aspekten erreicht werden konnte. Ein vollkommenes Einverständnis ist 

dabei jedoch sehr unwahrscheinlich. Die Diskussion erfolgt auf zweierlei 

Ebenen, zum einen durch die Ermöglichung eines direkten Kontakts zwischen 

dem Unternehmen und Teilöffentlichkeiten und zum anderen durch die 

relevanten Massenmedien. Um den Erfolg dieser Phase zu evaluieren ist eine 

Medienresonanzanalyse notwendig, die die virtuelle Diskussion in den Medien 

aufgreift und das darin dargestellte Unternehmensbild untersucht. In besonders 

strittigen Fällen folgt die Diskursphase, in der die Wahrheit und Legitimität in 

einem theoretischen und praktischen Diskurs zugänglich gemacht werden 

können (vgl. Burkart, 2010: 27-33). 
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2.6. Verständigungsorientierungsindex (VOI) 

Ein öffentlicher Diskurs wird erst durch seine Verständigungsorientierung 

besonders hochwertig. Der Grad der Verständigungsorientierung in der 

journalistischen Berichterstattung kann durch den 

Verständigungsorientierungsindex (VOI) gemessen werden. Das bedeutet, 

Akteure müssen Begründungen ihrer Interessen und Vorhaben, sowie 

Lösungsvorschläge in Konflikten liefern und dabei einen respektvollen Umgang 

miteinander pflegen. Einen besonderen Stellenwert haben die geäußerten 

Zweifel an den Geltungsansprüchen, die im politischen Kontext die positive 

Funktion der Anregung des Diskurses innehaben (vgl. Burkart / Rußmann, 

2010: 4). Diese vier Dimensionen, die die Qualität journalistischer 

Verständigungsorientierung messbar machen, werden in der folgenden 

Abbildung 4 graphisch dargestellt. 

 

 

 

Das erste dieser vier Qualitätsmerkmale sind Begründungen. Um im 

öffentlichen Diskurs die anderen Akteure, sowie die breite Öffentlichkeit von der 

eigenen Position überzeugen zu können, bedarf es Begründungen, um den 

Abb.5: VOI-Qualitätsindikatoren (Burkart / Rußmann / Grimm, 2010: 266) 
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eigenen Standpunkt vernünftig darzustellen. Doch das Äußern einer 

Begründung allein macht den Wert der Qualität noch nicht fest. Daher 

unterscheidet man zwischen drei verschiedenen Begründungsniveaus. 

Allgemeine, nicht näher konkretisierte Begründungen werden als pauschal 

bezeichnet. Stützt sich die Begründung auf nur einen Fakt, so handelt es sich 

um eine einfache Begründung. Um eine spezifische Begründung abzugeben, 

muss diese durch mehrere Daten und Fakten untermauert werden. Außerdem 

kann die Qualität eines öffentlichen Diskurses an dem Vorhandensein von  

Lösungs- und / oder Vermittlungsvorschlägen gemessen werden. Ebenso wie 

Begründungen tragen Lösungsvorschläge dazu bei, den Standpunkt in der 

Öffentlichkeit transparenter und nachvollziehbarer darzustellen. Dies erhöht die 

Verständigungsorientierung. Dabei spielt aber wiederum das Niveau eine Rolle. 

Ein vager Lösungsvorschlag ist bloß eine nicht konkrete, erste Idee, während 

ein konkreter Lösungsvorschlag bereits gezielte Maßnahmen zur Umsetzung 

enthält. Das Qualitätsmerkmal Respekt bezeugt die Achtung der 

Kommunikationsakteure füreinander. Dabei ist jedoch zu beachten, dass 

dennoch Kritik im Rahmend des Diskurses vorgenommen werden soll. Respekt 

meint somit, dem „Gegner“ ohne Missachtung entgegenzutreten, seine Meinung 

zu respektieren und dennoch die eigene kritische Sichtweise zum Ausdruck zu 

bringen. Man unterscheidet dabei zwischen dem Respekt, der dem anderen 

Akteur als Person selbst entgegengebracht wird und dem Respekt gegenüber 

dessen Handlungen und Standpunkten. Das Qualitätsmerkmal Zweifel bringt 

uns schließlich zu Habermas‘ Theorie kommunikativen Handelns zurück. Wird 

einer der vier Geltungsansprüche von einem der beiden Kommunikatoren 

angezweifelt, so kommt der Diskurs als Reparaturmechanismus zum Einsatz 

und macht den Geltungsanspruch selbst zum Thema. Begründungen können 

an dieser Stelle helfen, das fehlende Einverständnis wieder herzustellen. Das 

Auftreten von Zweifeln wirkt wie ein Motor für eine Debatte und treibt diese stets 

voran. Man unterscheidet vier verschiedene Arten von Zweifel, die entweder die 

Verständlichkeit von Äußerungen, die Wahrheit von Aussagen, die 

Wahrhaftigkeit von Kommunikatoren oder die Legitimität von Handlungen der 

Akteure anzweifeln (vgl. Burkart / Rußmann / Grimm, 2010: 261-265). 
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„Der Grad an »Verständigungsorientierung« einer Berichterstattung kann also 

variieren. Er ist umso höher, 

 je mehr Beiträge begründeter Positionsbekundungen enthalten und je 

anspruchsvoller diese Begründungen sind, 

 je mehr Lösungs- und/oder Vermittlungsvorschläge die Beiträge 

enthalten und je konkreter diese Vorschläge sind, 

 je respektvoller die Akteure miteinander umgehen und je häufiger dies 

der Fall ist und 

 je diskursiver die Beiträge gestaltet sind, d.h. je häufiger Zweifel an 

kommunikativen Geltungsansprüchen artikuliert werden.“ (Burkart / 

Rußmann / Grimm, 2010: 266) 

Diese vier Dimensionen stellen die Variablen dar, durch deren Ausprägungen 

die Verständigungsorientierung als Kennwert messbar gemacht werden kann. 

Für jede der vier Variablen wird dabei eine Codeziffer festgelegt, die einer 

Punktezahl entspricht. Das Begründungsniveau wird darüber festgestellt, wie 

viele Begründungen in einem Artikel enthalten sind und wie spezifisch diese 

sind. Die Lösungsorientierung lässt sich aufgrund der Häufigkeit des Auftretens 

von Lösungsvorschlägen und deren Konkretisierungsgrad einstufen. Um den 

Grad des aufgebrachten Respekts messen zu können, müssen negative 

Ausprägungen durch Respektlosigkeit vermieden werden, weshalb solche mit 

Null codiert werden. Dadurch werden implizite und explizite 

Respektsbekundungen höher gewichtet. Die Variable Zweifel ist komplexer zu 

betrachten. Zweifel können hinsichtlich der Verständlichkeit, Wahrheit, 

Wahrhaftigkeit und Legitimität auftreten. Daher wird die Anzahl der einzelnen 

geäußerten Zweifel zunächst gezählt und dann ein Summenwert errechnet. Im 

Anschluss wird ein Durchschnittswert aller durch die vier Variablen erhobenen 

Werte errechnet, der den Gesamtverständigungsorientierungsindex darstellt 

(vgl. Burkart / Rußmann / Grimm, 2010: 266-269). Die genaue Anwendung und 

Codierung des VOI in der vorliegenden Arbeit wird im Weiteren im empirischen 

Teil genauer erläutert.  
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3. EMPIRISCHER TEIL 

 

3.1. Forschungsobjekt Tiergarten Schönbrunn 

Für den empirischen Teil dieser Arbeit wurden zwei Krisenfälle gewählt, die 

eine Bedrohung für die Reputation eines Unternehmens darstellen. Das 

Forschungsobjekt und die spezifischen Fälle werden nun näher erläutert.  

Der Wiener Tiergarten Schönbrunn ist der älteste Zoo Europas und gilt als der 

Stolz Wiens. In Schönbrunn steht vor allem das Wohlbefinden der Tiere an 

erster Stelle, aber auch die wissenschaftliche Forschung hat einen sehr hohen 

Stellenwert. Der Tiergarten ist Forschungsstätte für viele Diplomanden der 

Zoologie oder Veterinärmedizin und er bemüht sich die Ergebnisse nach 

Möglichkeit auch in die artgerechte Tierhaltung einfließen zu lassen (vgl. Kunze, 

2000: 188-190). „Schönbrunn soll ein Zoo der glücklichen Tiere sein!“, so der 

Tiergartendirektor Helmut Pechlaner über sein großes Ziel (Pechlaner zit. nach 

Kunze, 2000: 170). Seit der Privatisierung und Bestellung von Pechlaner als 

neuen Direktor im Jahr 1992 erlebte der Zoo einen großen Aufschwung. Dank 

Pechlaners großem Einsatz für die artgerechte Haltung der Tiere und dem 

schrittweisen Ausbau des Tiergartens verdreifachten sich die Besucherzahlen 

beinahe in den ersten 10 Jahren unter dem neuen Direktor (vgl. Die Presse, 

21.02.2005: 7). Während sich in jüngster Zeit hauptsächlich positive Meldungen 

über den Bau neuer Gehege, Zuchterfolge und gewonnene Preise und 

Auszeichnungen („Bester Zoo Europas 2012“) in den Medien niederschlagen 

(vgl. Tiergarten Schönbrunn, 2013), musste der Tiergarten in der Vergangenheit 

auch mit Krisenfällen umgehen, mit denen ich mich im Detail im Rahmen dieser 

Arbeit auseinander setzen möchte. 

 

3.1.1. Fallbeschreibung 1: Jaguare töten Tierpflegerin 

Am 5.März 2002 ereignete sich ein tragischer Unfall im Tiergarten. Die 21-

jährige Tierpflegerin Sabine Janiba wurde bei der Vorbereitung der Fütterung 

vor den Augen entsetzter Besucher von drei Jaguaren, zwei schwarze 

Männchen und ein geflecktes Weibchen, angefallen und tödlich verletzt. Einer 
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der beiden schwarzen Jaguare beendete ihr Leben blitzartig mit einem Biss ins 

Genick. Die Unfallursache wurde auf menschliches Versagen zurückgeführt, da 

die Pflegerin vergaß eine Zwischentür zwischen dem Innengehege und den 

Boxen zu schließen, bevor sie nach dem Auslegen des Futters noch einmal in 

das Gehege zurück ging. Beim Betreten des Innengeheges fielen die 

Raubkatzen sofort über sie her. Der damalige Tiergartendirektor Helmut 

Pechlaner wurde von Besuchern alarmiert und eilte zusammen mit einem 

weiteren Mitarbeiter zu Hilfe. Als er versuchte einen Schuber zu schließen, 

wurde er selbst von einer der Raubkatzen mit der Pranke an der Hand erwischt 

und schwer verletzt. Er musste im Wiener AKH vier Stunden lang notoperiert 

werden. Er erlitt durch die Krallen des Tieres Schnittverletzungen bis auf den 

Knochen, bei denen auch Nerven und Blutgefäße verletzt wurden. Versuche, 

die Tiere mit einem Wasserschlauch von der Pflegerin fort zu scheuchen 

scheiterten. Die Raubkatzen zogen sich erst in die Einzelboxen zurück, als 

Veterinär Thomas Vorack und Tiergarten-Vizedirektor Harald Schwammer, der 

Schüsse mit einer Pistole abfeuerte, eintrafen. Eines der schwarzen 

Jaguarmännchen erlitt dabei einen Durchschuss an der Pfote. Die anderen 

flohen aufgrund der Irritation durch den Knall. Die Innenanlage des 

Raubkatzentraktes blieb daraufhin aus Pietätsgründen bis zum Begräbnis der 

Tierpflegerin für die Besucher geschlossen. (vgl. Kronen Zeitung, 06.03.2002: 

8-11 / Standard, 06.03.2002: 9 / Kurier, 06.03. 2002: 9 / 07.03.2002: 7)  

Mehrere Tage befassten sich die österreichischen Tageszeitungen mit diesem 

tragischen Unfall. Neben Analysen des „Tathergangs“ und Portraits der 

verstorbenen Pflegerin finden sich in der Berichterstattung auch kritische 

Meldungen, die die Schuldfrage diskutieren, sowie Artikel über die Gefahren 

des Tierpflegerberufs. 

Sabine Janiba war laut Berichterstattung eine sehr engagierte und motivierte 

junge Pflegerin, die die Tiere besonders liebte. Sie absolvierte ihre 

Tierpflegerlehre im Tiergarten Schönbrunn mit ausgezeichnetem Abschluss und 

war zum Zeitpunkt ihres Todes bereits seit über zwei Jahren mit der Pflege der 

Raubkatzen betraut. Sie soll nicht nur eine große Zuneigung zu den 

Raubkatzen gezeigt haben, sondern auch ein besonderes Gespür für die Tiere 



31 

gehabt haben. Von ihrer Familie wurde die junge Pflegerin als besonders 

tierlieb und vorsichtig im Job beschrieben. Warum ihr der tödliche Fehler 

unterlief, scheint für Angehörige und Kollegen unvorstellbar (vgl. Kronenzeitung, 

06.03.2002: 9 / 07.03.2002: 10)  

 

Vom Tiergarten selbst war im Schönbrunner Tiergarten Journal in einer 

Trauerbekundung zum Verlust der geschätzten Mitarbeiterin neben einer 

sachlichen Beschreibung des Unfallhergangs auch eine Stellungnahme zu den 

behördlichen Ermittlungen und den Sicherheitsvorkehrungen im Tiergarten zu 

lesen. „Bei den behördlichen Begehungen wurde festgestellt, dass der 

Tiergarten allen derzeitigen und international gültigen Sicherheitsbestimmungen 

entspricht. Als Unfallursache wurde eindeutig menschliches Fehlverhalten der 

Pflegerin festgestellt, ein technisches Versagen wurde ausgeschlossen“ (Verein 

der Freundes des Tiergartens Schönbrunn, 2002: 6). Es wird betont, dass das 

Thema Sicherheit sowohl für Mitarbeiter, Besucher, aber auch Tiere in 

Schönbrunn stets oberste Priorität hat und die Anlagen regelmäßigen 

Sicherheitsprüfungen unterzogen werden.  "Es ist zu hoffen, dass Sabines Tod 

wenigstens das eine erreichen kann: Dass möglichst viele Menschen die 

Aufgaben der Zoos und das damit verbundene Schlagwort der “artgerechten 

Tierhaltung” richtig verstehen und respektieren, dass ein Wildtier hier auch 

wirklich ein Wildtier bleiben soll. Denn dafür hat Sabine gelebt“ (Kasbauer, 

2002),  so der stellvertretende Direktor Gerhard Kasbauer.  

Abb.6: Jaguar im Tiergarten Schönbrunn (Tiergarten Schönbrunn, 2013) 
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3.1.2. Fallbeschreibung 2: Elefant „Abu“ tötet Tierpfleger 

Ein weiterer Todesfall ereignete sich nur knappe drei Jahre später. Am 20. 

Februar 2005 attackierte der Publikumsliebling, Elefant Abu, seinen 39-jährigen 

Tierpfleger Gerd Kohl bei der Morgenroutine. Beim Duschen drückte der 

vierjährige, 1600 Kg schwere Jungbulle den Pfleger plötzlich gegen die Wand 

und rammte ihm die Stoßzähne in den Bauchraum. Er erlitt schwerste 

Verletzungen an Bauch und Brust, sowie einen offenen Schädelbruch und war 

sofort tot. Sein Kollege, der den Unfall aus wenigen Metern Entfernung mit 

ansehen musste, konnte ihm nicht mehr helfen, nur noch Alarm schlagen. 

Tatkräftig versuchten er und ein weiterer Tierpfleger den Elefanten zurück zu 

drängen in den Kuhstall, wo sich der Rest der Herde und auch Abus Mutter 

befanden. Der Unfall ereignete sich in der „Bullenbox“, einem Bereich des 

Elefantenhauses, der für die Besucher nicht einsehbar ist. Der Jungbulle sollte 

alleine in dieser Box geduscht werden um sich an die Abwesenheit seiner 

Herde zu gewöhnen. Gerd Kohl kannte Abu seit dessen Geburt und kümmerte 

sich täglich um die Pflege des Publikumslieblings. Er kettete den Elefanten 

jedoch nicht nach Vorschrift zum Duschen an. Nach dem Zwischenfall wurde 

der Elefantenpark gesperrt und die Tiere erst nach mehreren Stunden wieder in 

die Freianlage hinaus gelassen. Nach diesem zweiten tödlichen Zwischenfall 

bot Tiergartendirektor Helmut Pechlaner seinen Rücktritt an, was von 

Wirtschaftsminister Bartenstein jedoch abgelehnt wurde (vgl. Die Presse, 

21.02.2005: 7, 22.02.2005: 9).  

Auch dieser zweite tragische Todesfall zog eine breite Medienberichterstattung 

nach sich, die vor allem zu Diskussionen über die Elefantenhaltung und 

Sicherheitsmaßnahmen führte, da der Jungbulle (noch) nicht durch „protected 

contact“ gepflegt wurde, bei dem der Tierpfleger durch eine Wand mit Luken vor 

eventuellen Angriffen geschützt ist (vgl. Die Presse, 22.02.2005: 9). Auch in 

diesem Fall wurde die Schuldfrage diskutiert und neben der Verantwortung des 

Tiergartens auch die des Elefanten selbst in Frage gestellt. Außerdem folgten 

Artikel, die das Berufsfeld des Tierpflegers zum Thema hatten, sowie 

Aufarbeitungen vergangener Unfälle im Umgang mit Tieren (vgl. Kurier, 

27.02.2005).  
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Von Seiten des Tiergartens war immer wieder zu lesen, dass es sich bei Abus 

Verhalten um typische Pubertätsanzeichen gehandelt habe und dass bei der 

immensen Kraft eines Elefanten ein „Haub ab!“ eine derartige Konsequenz 

haben kann. Pechlaner selbst bezeichnete den Jungbullen in diesem 

Zusammenhang als „Lausbub“. Tiergarten-Vizedirektor Harald Schwammer 

betonte außerdem, dass das Anketten des Bullen für Gerd Kohl optional 

gewesen sei, da sich der Elefant in einer Umgewöhnungsphase auf eine neue 

Trainingsmethode befand  (vgl. Kurier, 21.02.2005: 9 / 22.02.2005: 9). 

 

Die Geburt von Abu im Frühjahr 2001 war eine Sensation. Es handelte sich 

dabei um das erste Elefantenkalb, das durch künstliche Befruchtung mit dem 

Samen eines Elefantenbullen aus Großbritannien gezeugt wurde. Von Anfang 

an kümmerte sich das Team um Revierleiter Gerd Kohl um den 

Publikumsliebling und baute eine enge Bindung zu dem Tier auf (vgl. Kurier, 

21.02.2005: 9).  

Nach diesem tragischen Vorfall veröffentlichte der Verein der Freunde des 

Tiergartens Schönbrunns im Schönbrunner Tiergarten Journal eine 

Trauerbekundung. In dieser wurde besonders auf die ausgezeichnete 

Ausbildung und langjährige Erfahrung des tödlich verunglückten Tierpflegers 

hingewiesen. Gerd Kohl galt als einer der erfahrensten Elefantenpfleger in ganz 

Europa und absolvierte mehrere Trainings und Fortbildungen in Asien. 

Abb.7: Gerd Kohl mit Abu im Babyalter (Krone.at, 2005) 
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Außerdem wird betont, dass bereits etwa ein Jahr vor dem Unfall damit 

begonnen wurde, Abu auf den Umgang mit „protected contact“ zu trainieren, da 

der Jungbulle sehr früh Pubertätsanzeichen zeigte (vgl. Verein der Freunde des 

Tiergartens Schönbrunn, 2005: 7). 

Bei den Unfällen im Tiergarten Schönbrunn handelt es sich jedoch um keine 

Einzelfälle. Es gibt ganze Chronologien tragischer Unfälle mit Tieren in Zoos, 

Zirkussen oder auch mit Arbeitselefanten, die oft tödlich endeten. Alleine in 

Europa trugen sich in den letzten 15 Jahren mehrere tödliche Vorfälle zu. 2001 

wurde ein Tierpfleger in London von Elefanten totgetrampelt. In den Jahren 

2006 und 2007 gab es Unfälle mit Raubkatzen, die Ähnlichkeit zu dem Tod von 

Sabine Janiba aufweisen. Im deutschen Chemnitz wurde ebenfalls eine 

Tierpflegerin durch einen Nackenbiss getötet, weil ein Schuber im 

Leopardengehege nicht richtig verriegelt war. In Frankreich wurde ein Zoolöwe 

getötet, nachdem er innerhalb von 6 Jahren zwei Pfleger angegriffen und 

tödlich verletzt hatte (vgl. Orf.at, 2012). Ein weiterer dramatischer Vorfall in 

Österreich ereignete sich 1991 im Safaripark Gänserndorf, bei dem ein 

Tierpfleger, der entgegen der geltenden Vorschrift, sein Auto im Bereich der 

Tiger verließ und daraufhin von einer der Raubkatzen förmlich zerrissen wurde 

(vgl. Kurier, 06.03.2002: 10). Sehr aktuell ereigneten sich zwei Unfälle in 

Deutschland. 2012 wurde eine Pflegerin im Kölner Zoo von einem Sibirischen 

Tiger getötet, weil sie vergessen hatte, ihn vor der Gehegereinigung 

einzusperren. Im September 2013 attackierte ein Tiger im Allwetterzoo Münster 

seinen Tierpfleger und verletzte ihn tödlich. Der 57-jährige hatte einen Schuber 

übersehen, als er die Katzen in das Innengehege sperrte um das Freigehege zu 

reinigen. Ein männlicher Tiger gelangte durch die offene Luke hinaus und tötete 

ihn mit einem Genickbiss  (vgl. Spiegel Online, 2013 / Süddeutsche.de, 2013). 

In jüngster Zeit geschah auch wieder ein tödlicher Unfall durch einen Elefanten 

in Missouri, USA. Am 10. Oktober 2013 attackierte und tötete eine ältere 

Elefantenkuh ihren 62-jährigen Pfleger. Das Tier war zuvor bereits des Öfteren 

durch aggressives Verhalten aufgefallen (vgl. Orf.at, 2013). Die tragische 

Chronologie der Zoounfälle zeigt, dass die Haltung von Wildtieren stets ein 

Risiko birgt und die Beschäftigung mit derartigen Krisenfällen besondere 

Beachtung erfordert. 
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Betrachtet man die Geschichte des Tiergarten Schönbrunn, wird deutlich, dass 

der Wiener Zoo in seiner über 250-jährigen Geschichte noch mit keiner 

vergleichbaren Krise fertig werden musste, bis zu dem Todesfall von 2002 (vgl. 

Kronenzeitung, 06.03.2002: 9). Aus der Kaiserzeit ist überliefert, dass Maria 

Theresia sogar ausdrücklich verboten hatte, Raubtiere in Schönbrunn zu halten, 

da sie keine „Bestien“ in ihrer Menagerie wollte. Anlass zu diesem Entschluss 

lieferte ihr ein Unfall, der sich in der Menagerie des Schloss Neugebäude, dem 

Vorläufer des Tiergarten Schönbrunns, ereignete. Der Fall von der 

„Löwenbraut“ ging in Wiener Sagen- und Geschichtsbücher ein. Die 

„Löwenbraut“ erzählt von Berta, der Tochter des Schlossverwalters, die bereits 

als kleines Mädchen eine sehr innige Beziehung zu einem Löwen im Schloss 

hatte. Als sie an ihrem Hochzeitstag im Brautkleid zu ihm in den Käfig ging um 

von ihm Abschied zu nehmen, wurde er zornig und tötete sie plötzlich, 

woraufhin ihr Bräutigam den Löwen erstach (vgl. Kunze, 2000: 67-69). Seit der 

Zoo in seiner heutigen Form besteht, konnten jedoch keine Überlieferungen 

vergleichbarer Unfälle aufgefunden werden. Aus dem 19. Jahrhundert wird 

vage von einem Todesfall berichtet, bei dem jedoch keine Raubtiere involviert 

gewesen sein sollen (vgl. Kurier, 10.03.2002: 9). Der einzige weitere Unfall, der 

aus dem Tiergarten Schönbrunn bekannt ist, bei dem ein Tier einem Pfleger 

gegenüber aggressiv wurde, war der Angriff eines Orang-Utan-Weibchens im 

Oktober 2002, das zubiss und einen Pfleger verletzte (vgl. Kronenzeitung, 

21.02.2005: 11). Aber auch dieser Unfall nahm bei Weitem nicht die Ausmaße 

an, die sich bei den beiden tragischen Fällen zeigten, die im Rahmen dieser 

Arbeit untersucht werden. Aufgrund dieser Annahmen kann man davon 

ausgehen, dass sich der Tiergarten Schönbrunn mit einer mehr oder weniger 

weißen Weste in einer guten Ausgangsposition befand, um eine Krise von 

derartigem Ausmaß zu bewältigen. 
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3.2. Forschungsfragen 

 

Diese Magisterarbeit soll folgender forschungsleitender Fragestellung zugrunde 

liegen: 

 

FF: Lassen sich die Krisentypen der SCCT und die danach angewandten 

Kommunikationsstrategien nach den Ausprägungen des 

Verständigungsorientierungsindex unterscheiden? 

 

Zur Beantwortung dieser Forschungsfrage dienen folgende untergeordnete 

Fragestellungen, an denen entlang sich eine Argumentationslinie bildet. 

F1: Inwiefern lassen sich die  Todesfälle im Tiergarten Schönbrunn nach 

den Krisentypen im Sinne der SCCT klassifizieren? 

F2: Werden die in der SCCT empfohlenen Strategien angewandt? 

F3: Werden Zweifel an der Glaubwürdigkeit und Vertrauenswürdigkeit des 

Tiergartens (oder seines Direktors), der Wahrheit der Informationen oder 

an der Legitimität des Vorgehens geäußert? 

F3.1.: Welche Geltungsansprüche werden am Häufigsten angezweifelt? 

F3.2.: Überwiegen explizite oder implizite Zweifel? 

F4: Werden Positionen und Unfallhergang begründet? 

F5: Werden Lösungsvorschläge (zur vorsorglichen Vermeidung derartiger 

Unfälle) geäußert?  
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3.3. Hypothesen 

 

Im Rahmen der Beantwortung der genannten Forschungsfragen gilt es folgende 

Hypothesen zu verifizieren oder gegebenenfalls zu falsifizieren. 

 

H1: Die Krisenfälle im Tiergarten Schönbrunn lassen sich nicht in die durch  

Coombs’ SCCT vorgesehenen Krisentypen klassifizieren und stellen eine 

neue Kategorie dar.  

H2: Je höher die Verantwortungsattribution in der Krise ist, desto 

verständigungsorientierter geht die Öffentlichkeitsarbeit vor. 

H2.1: Im Falle einer Opferkrise werden Strategien des Leugnens mit 

geringer Verständigungsorientierung angewandt. 

H2.2: Im Falle einer Unfallkrise werden Strategien der Milderung mit 

mittlerer Verständigungsorientierung angewandt. 

H2.3: Im Falle einer vermeidbaren Krise werden Strategien der 

Übereinkunft mit hoher Verständigungsorientierung angewandt.  
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3.4. Methode 

 

Zur Beantwortung der genannten Forschungsfragen wurde eine empirische 

Untersuchung durchgeführt. Als geeignete Methode erachte ich die 

Inhaltsanalyse, da die Krisenfälle bereits einige Jahre zurückliegen und man 

daher nur noch durch bereits bestehendes Material an zuverlässige Daten 

kommen kann. Aus diesem Grund analysierte ich die Medienberichterstattung 

zu den beiden Fällen hinsichtlich der oben angeführten Fragestellungen. 

 

3.4.1. Inhaltsanalyse nach Früh 

Den theoretischen Ansatz zur Inhaltsanalyse bietet Werner Früh. Er schlägt 

eine kombinierte Analyse vor, bei der zunächst qualitativ in einer Voranalyse 

Kategorien gebildet werden, deren Auftreten dann quantitativ durch ein 

Kategoriensystem gemessen wird. Die Datenauswertung erfolgt dann per EDV 

mit statistischen Rechenverfahren. Bei der Inhaltsanalyse handelt es sich um 

„eine empirische Methode zur systematischen und intersubjektiv 

nachvollziehbaren Beschreibung inhaltlicher und formaler Merkmale von 

Mitteilungen, meist mit dem Ziel einer darauf gestützten interpretativen Inferenz 

auf mitteilungsexterne Sachverhalte“ (Früh, 2011: 27). Meist erfolgt der Schluss 

einer Inferenz auf den Kommunikator oder das Publikum, wobei die 

Inhaltsanalyse jedoch nur die nötigen Daten und Fakten liefert, die deutlich von 

der nachfolgenden Interpretation getrennt werden sollen. Diese erfolgt aufgrund 

von Theorien, mit deren Hilfe Bezug auf die erfassten Daten genommen wird. 

Der Ablauf der Analyse muss streng systematisch und objektiv verlaufen. Dafür 

setzt Früh drei Bedingungen fest. Die erste besagt, dass das „Erkenntnisobjekt 

unter angebbaren Bedingungen von verschiedenen Personen reproduzier- bzw. 

wahrnehmbar ist“ (Früh, 2011: 133). Die zweite Bedingung ist die Offenlegung 

des Verfahrens, welche die genaue Dokumentation der Methode verlangt, um 

den Erkenntnisvorgang in gleicher Art und Weise und mit gleichen Ergebnissen 

wiederholen zu können. Dazu gehört unter anderem eine exakte Definition der 

gewählten Stichprobe, sowie zentraler Begriffe und verwendeter Indikatoren. 

Als dritte Bedingung nennt Früh die systematische Vorgehensweise, bei der auf 
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jede Textmenge immer dieselbe Erkenntnisstrategie angewandt wird ohne 

Variationen (vgl. Früh, 2011: 133 f).  

Früh bietet einen regelrechten Leitfaden zur praktischen Durchführung einer 

Inhaltsanalyse. Als Grundmodell beschreibt er den Ablauf einer 

Themenresonanzanalyse, an der andere Formen der Inhaltsanalyse Anlehnung 

finden. Dieser beginnt in der Planungsphase mit Überlegungen zum 

Untersuchungsziel und den Theorien, die die Formulierung von Hypothesen 

stützen. Aus der ursprünglich gewählten Generalhypothese, die das generelle 

Forschungsinteresse ausdrückt, müssen erst konkrete Hypothesen formuliert 

werden, die der Inhaltsanalyse zugänglich sind. Der so entstehende 

Hypothesenkatalog basiert auf den Theorien, die herangezogen werden. Dabei 

muss beachtet werden, dass die vorab getroffenen Vermutungen, die sich 

zusammen mit dem Erkenntnisinteresse entwickelt haben und als Basis für die 

Hypothesen dienen, meist durch die Inhaltsanalyse gar nicht beweisbar sind. 

Der Inhaltsanalyse sind ausschließlich die klar formulierten Hypothesen 

zugänglich, die verifiziert oder falsifiziert werden können. Mit Hilfe dieser 

Ergebnisse können anschließend interpretative Rückschlüsse gezogen werden. 

In einem weiteren Schritt erfolgen die Projektplanung und die Auswahl von 

geeignetem Untersuchungsmaterial, wobei Grundgesamtheit und gewählte 

Stichprobe definiert werden sollen. Dabei ist nicht nur eine treffsichere 

Definition, sondern auch eine begründete Stichprobenziehung erforderlich. In 

der Entwicklungsphase werden zunächst aus der Forschungsfrage und den 

Hypothesen die theoriegeleiteten Kategorien gebildet. Sie dienen zur 

Abgrenzung, bezüglich welcher Aspekte das Material untersucht werden soll. 

Auch an dieser Stelle ist wiederum eine genaue Begriffsdefinierung der 

Merkmale erforderlich, um später in der Analyse treffsicher codieren zu können. 

Die Kategorienbildung verläuft üblicherweise gemischt, theorie- und 

empiriegeleitet. Bei der empiriegeleiteten Kategorienbildung wird eine 

repräsentative Stichprobe aus dem Untersuchungsmaterial herangezogen und 

anhand dieser definiert, welche Merkmale in welche Codierungen überführt 

werden. Dies erfolgt in den vier Schritten der Selektion und Reduktion, der 

Bündelung, der Generalisierung und Abstraktion, sowie dem Rückbezug auf die 

Theorie. Die Selektion bzw. Reduktion meint das Reduzieren des Materials aus 
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der Stichprobe auf jene Textpassagen, die mit dem Forschungsinteresse in 

Zusammenhang stehen. Dabei wird das Material auf die gesuchte Thematik hin 

untersucht und eine Stichwortliste über die vorkommenden Themen erstellt. Im 

Zuge der Bündelung, werden die somit übrig geblieben Textstellen hinsichtlich 

inhaltlicher Gemeinsamkeiten untersucht. Dadurch entstehende Untergruppen 

werden separiert und im Rahmen der Generalisierung mit einem gemeinsamen 

Label versehen. Danach erfolgt der Rückbezug auf die Theorie, bei dem 

überprüft wird, ob die relevanten Textpassagen sich auch in die vorab 

festgelegten Hauptkategorien einordnen lassen. Sind diese Schritte 

abgeschlossen, folgt die Testphase, in der eine Probecodierung durchgeführt 

wird. Treten Textstellen auf, die nach dem vorläufigen Kategoriensystem nicht 

codiert werden können, muss die Definition gegebenenfalls präziser formuliert 

werden oder gar eine neue Kategorie zum System hinzugefügt werden (Früh, 

2011: 147-164). Die weiteren Schritte der Testphase bilden die Erstellung des 

Codebuches, die Schulung der Codierer, falls mehrere an dem Projekt beteiligt 

sind, sowie die Prüfung der Reliabilität und Validität. Danach beginnt die 

Anwendungsphase, in der das gesamte Untersuchungsmaterial codiert wird, 

und darauf folgend die Auswertungsphase. Zunächst werden die gewonnen 

Individualdaten als Kollektiv- oder Aggregatdaten aufbereitet, um sie in einem 

weiteren Arbeitsschritt mit Hilfe eines EDV-Systems auszuwerten. Der 

Auswertungsplan sollte sich stets sehr nah an den Forschungsfragen und 

Hypothesen orientieren (vgl. Früh, 2011: 198-207). 

Frühs Methodik der Inhaltsanalyse bietet einen gut fundierten Rahmen um eine 

an die jeweils relevante Forschung angepasste Inhaltsanalyse zu planen und 

durchzuführen. Für die in dieser Magisterarbeit geplante Untersuchung möchte 

ich daher diese Methode heranziehen und in Anlehnung daran, sowie in 

Kombination mit bereits bestehenden Forschungen mit dem 

Verständigungsorientierungsindex und eigenen Überlegungen ein geeignetes 

Instrument entwickeln. Dieses wird im folgenden Kapitel näher beschrieben. 
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3.5. Untersuchungsdesign 

In Anlehnung an Frühs Methodik der Inhaltsanalyse wird eine aus zwei 

Schritten bestehende Analyse durchgeführt. Diese orientiert sich an der 

Vorgangsweise der Themenresonanzanalyse nach Früh, enthält aber kleine 

Abänderungen beziehungsweise Anpassungen, um ein geeignetes Instrument 

zur Beantwortung der, für diese Arbeit relevanten, Fragestellung darzustellen. 

Anhand aller auffindbarer Artikel und Kommentare wird in einer ersten 

qualitativen Analyse identifiziert, welchen Krisentypen nach der SCCT die Fälle 

zuzuordnen sind. Dabei werden alle Artikel hinsichtlich der Merkmale, die laut 

SCCT die jeweiligen Krisentypen charakterisieren, durchsucht. Außerdem 

werden die intensivierenden Faktoren hinzu gezogen, um einen interpretativen 

Schluss über die Einstufung ziehen zu können. Wobei jedoch nicht mit 

Sicherheit gegeben ist, dass eine klare Klassifizierung möglich ist. Aus dieser 

Voranalyse gehen erste Ergebnisse hervor über eine Zuordnung oder eine 

mögliche neue Kategorie. 

In einem weiteren Schritt wird das Material dann im Rahmen einer quantitativen 

Messung, hinsichtlich der Strategien der SCCT, sowie der Faktoren Zweifel, 

Begründung und Lösungsvorschläge aus dem Verständigungsorientierungs-

index untersucht. Diese Aspekte werden aus dem Codebuch zu Burkart und 

Rußmanns (2010) Forschung zum VOI abgeleitet. Um auf den spezifischen Fall 

der Krisen im Tiergarten Schönbrunn einzugehen, werden die Indikatoren 

Zweifel, Begründungen und Lösungsvorschläge analysiert. Nicht relevant für 

diese Untersuchung ist jedoch der Indikator Respekt, da es sich zwar um eine 

Krise, jedoch um keine Konfliktsituation zwischen zwei gegenüberstehenden 

Parteien handelt. Da nicht alle Faktoren, die ursprünglich für den VOI definiert 

wurden, in dieser Arbeit Einzug finden, ist kein VOI im eigentlichen Sinne 

berechenbar. Daher werden die Indikatoren zum einen als Marker oder 

Hinweise auf verständigungsorientierte Kommunikation angesehen und die 

Häufigkeiten ihres Auftretens in den Artikeln erfasst. Zum anderen wird eine 

abgeänderte Form des VOI entwickelt, die sich aus dem Index von nur drei 

Indikatoren zusammensetzt. 
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Die Ergebnisse aus der Analyse werden betreffend der beiden verwendeten 

Theorien zusammengeführt um mögliche Zusammenhänge erkennen zu 

können. Dies erfolgt im Rahmen einer statistischen und interpretativen 

Auswertung, welche die anfangs gestellten Forschungsfragen mit Hilfe der 

Analyseergebnisse beantworten soll und die vorab formulierten Hypothesen 

gegebenenfalls verifizieren oder falsifizieren soll. 

 

3.5.1. Untersuchungsmaterial 

Die Grundgesamtheit für die Untersuchung der Todesfälle im Tiergarten 

Schönbrunn bildet die österreichische Print-Tagespresse. Als Stichprobe zur 

Analyse dienen Zeitungsartikel, die die Krisenfälle betreffen, denn beide Fälle 

zogen eine breite Medienberichterstattung nach sich. Gewählt wurde die 

Tagespresse, da sie durch tägliche Updates der Informationslage über 

Unfallhergang und mögliche Untersuchungen immer wieder neue Aussagen 

und eventuelle Anschuldigungen hervorbrachte. Als Stichprobe gewählt habe 

ich sowohl bundesweit verbreitete Boulevard- als auch Qualitätszeitungen, um 

eine größere Repräsentativität zu gewährleisten. Die zu analysierenden Artikel 

stammen aus den Medien Kronen Zeitung, Kurier, Der Standard und Die 

Presse. Da die Krisenfälle bereits einige Jahre zurück liegen, macht es leider 

keinen Sinn die Gratiszeitungen Heute und Österreich in die Untersuchung mit 

einzubeziehen, da diese zum Zeitpunkt des ersten Falls noch nicht existierten 

und daher ein Ungleichgewicht im Analysematerial zwischen dem ersten und 

dem zweiten Unfall entstehen könnte.  

Die genannten Zeitungen wurden über einen Zeitraum von einer Woche nach 

Artikeln zum Thema des Krisenfalls durchsucht. Eine längere Beobachtung war 

nicht sinnvoll, da nur in den ersten Tagen nach dem jeweiligen Ereignis auch 

Berichterstattung dazu erfolgte. Das bedeutet, dass sämtliche Artikel zu dem 

relevanten Thema in den gewählten Medien in den Zeiträumen vom 06.03.2002 

bis 13.03.2002 und 21.02.2005 bis 28.02.2005 in beide Analyseschritte 

einflossen. Für die Untersuchung wurden neben klassischen Artikeln auch 

journalistische Kommentare berücksichtigt, da gerade solche kritische 

Überlegungen hervorbringen. Nicht berücksichtigt wurden Leserbriefe, obwohl 
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diese einen Ausschnitt der öffentlichen Meinung darstellen. Der Fokus lag bei 

der journalistischen Bearbeitung des Themas. Dieser wäre durch die 

Vermischung mit Kommentaren von Lesern „verwischt“ worden. 

Das genaue Design der einzelnen Analyseschritte, sowie ihre exakte 

Durchführung, werden in den folgenden Kapiteln detailliert beschrieben. 
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3.6. Klassifizierung der Fälle nach der SCCT 

Im ersten Analyseschritt wird nun Timothy Coombs situationsbezogene 

Krisenkommunikationstheorie herangezogen. Die beiden tödlichen Unfälle im 

Tiergarten Schönbrunn wurden anhand der von Coombs festgesetzten 

Merkmale untersucht und somit nach Krisentypen klassifiziert. 

Die SCCT unterscheidet zwischen Opferkrisen, Unfallkrisen und vermeidbaren 

Krisen. Zusammenfassend sind Opferkrisen durch folgende Merkmale 

charakterisiert. Das Unternehmen ist selbst Opfer der Krise und wird auch von 

der Öffentlichkeit als solches wahrgenommen, die Krise wird durch eine 

Naturmacht oder ähnliches verursacht, worauf das Unternehmen keinerlei 

Einfluss hat und die Krise ist somit auch vom Unternehmen eindeutig nicht 

absichtsvoll verschuldet. Daraus lässt sich eine sehr geringe 

Verantwortungsattribution schließen. Die Unfallkrise ist von der Tatsache 

geprägt, dass die Krise bzw. ihr Verursacher vom Unternehmen nicht steuerbar 

ist. Typisch für eine Unfallkrise sind beispielsweise technische Fehler. Aufgrund 

der Umstände wird dem Unternehmen geringe Verantwortungsattribution zuteil. 

Die vermeidbare Krise zeichnet sich dadurch aus, dass das Unternehmen 

schützend hätte eingreifen können und die Krise somit abwenden. Oft werden 

derartige Krisen durch menschliche Fehler verursacht. Dem Unternehmen wird 

das absichtsvolle Verschulden des Vorfalls unterstellt, woraus sich eine hohe 

Verantwortungsattribution schließen lässt. Zu diesen relativ flach definierten 

Kategorien kommen im Anschluss noch intensivierende Faktoren hinzu. Die 

bisherige Krisengeschichte des Unternehmens wirkt sich auf die Einschätzung 

der Krise aus. Sind im Vorfeld bereits ähnliche Krisen bekannt, wird das 

Unternehmen tendenziell negativer von der Öffentlichkeit eingeschätzt. Wichtig 

für die Reputation des Unternehmens ist in diesem Zusammenhang auch, wie 

es sich bisher seinen Stakeholdern gegenüber verhalten hat. Eine frühere 

positive Beziehung zwischen der Organisation und seinen Teilöffentlichkeiten 

kann helfen glimpflich aus der Situation zu kommen. Ist jedoch ein negatives 

Verhältnis zwischen den beiden Parteien bekannt, wirkt sich dies mit großer 

Wahrscheinlichkeit auch negativ auf die Reputation des Unternehmens 

bezüglich der Krise aus (vgl. Kap.2.2.). Aufgrund der Einschätzung des 
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Krisentyps und unter Berücksichtigung der intensivierenden Faktoren können 

die Krisen nun klassifiziert werden um sie im nächsten Analyseschritt mit den 

Faktoren des Verständigungsorientierungsindex in Verbindung zu setzen. 

Zur Klassifizierung werden alle relevanten Artikel nach den Merkmalen der 

Krisentypen der SCCT untersucht. Um das Auftreten von intensivierenden 

Faktoren einschätzen zu können, werden die Ergebnisse der Recherche zum 

Forschungsobjekt Tiergarten Schönbrunn interpretativ betrachtet. Die Analyse 

der Artikel ist in der Tabelle unten zusammenfassend dargestellt. Die einzelnen 

Analysetabellen sind im Anhang ersichtlich. Die in der Tabelle verwendeten X 

stehen für das Zutreffen des Krisenmerkmals auf den Fall, 0 bezeichnet das 

Nicht-Zutreffen und ~ steht für eine nicht eindeutige Zuordenbarkeit.  

 

Tabelle 1: Klassifizierung nach der SCCT 

Krisenmerkmal FALL 1 FALL 2 

Unternehmen als Opfer  X X 

Naturmacht X X 

Vom Unternehmen unbeabsichtigt X X 

Vom Unternehmen nicht steuerbar ~ ~ 

technischer Fehler 0 0 

Vom Unternehmen vermeidbar ~ ~ 

Vom Unternehmen beabsichtigt 0 0 

Menschlicher Fehler X ~ 

 

Die Analyse wurde hinsichtlich der Faktoren Opferrolle, Unfallursache, 

Darstellung des Unternehmens und Vermeidbarkeit des Vorfalls analysiert. 

Daraus ergeben sich die in der Tabelle ersichtlichen Kategorien, nach denen 

die Fälle bewertet werden. Ich möchte nun auf die einzelnen Faktoren im Detail 
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eingehen und die zusätzliche Kategorie Naturmacht diskutieren, die sich in 

diesen speziellen Fällen geradezu aufdrängt. Die dabei getätigten Aussagen 

über den Tiergarten entstammen den Analysen der Artikel und daraus 

geschlossener Interpretationen. Zur Verdeutlichung werden zu jeder Kategorie 

Textbeispiele aus dem Untersuchungsmaterial angeführt. 

 

Unternehmen als Opfer 

In dieser Kategorie wurden die Artikel hinsichtlich der Opferrolle untersucht, um 

festzustellen wie das Unternehmen in Bezug auf die Krise dargestellt wird. 

Textbeispiel: 

 Besucher und Kollegen in der Opferrolle: „Eine Besucherin lief im Schock 

schreiend davon, sie wurde erst viel später am Tiergartengelände 

gefunden und musste psychologisch betreut werden. Wie auch die 

Arbeitskollegen der getöteten Pflegerin.“ (Kronenzeitung, 06.03.2002: 

10) 

In erster Linie lassen sich die Gruppe der Tiergartenbesucher und die Gruppe 

der Mitarbeiter als Opfer identifizieren. Die Besucher werden zum Opfer der 

Krise als geschockte Augenzeugen oder durch ihre starke Anteilnahme. Die 

Mitarbeiter nehmen die Opferrolle als direkt Involvierte, Augenzeugen oder 

trauernde Hinterbliebene ein. Eine weitere Opferrolle stellen die Angehörigen 

des bzw. der Verunglückten dar. Das für die Untersuchung relevanteste Opfer 

stellt jedoch der damalige Tiergartendirektor Helmut Pechlaner dar. Durch seine 

persönliche Involvierung und seinen Einsatz sowie die Verletzungen, die er 

dabei davon trug, wurde er selbst zum Opfer der Krise(n). Hinzu kommt, dass 

er stets in der Öffentlichkeit äußerte, dass er sich für die Unfälle schuldig fühlte 

und somit die Verantwortung auf sich nehmen wollte. Dies zeigte sich 

besonders deutlich in seiner Reaktion auf den zweiten Unfall, nachdem er 

seinen Rücktritt angeboten hatte. Durch seine starken medialen Auftritte und 

die ständige Präsenz Pechlaners in der Öffentlichkeit wurde seine Person zur 

Leitfigur des Tiergarten Schönbrunns. Aus diesem Grund lässt sich 

schlussfolgern, dass eine Verbindung zwischen dem Unternehmen und dem 

Direktor besteht, die so stark ist, dass die Öffentlichkeit sie als Einheit 
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wahrnimmt. Das bedeutet, wird Pechlaner als Opfer dargestellt, so gilt dies 

auch für den Tiergarten selbst. Besonders deutlich wird in den Artikeln auch das 

gute Verhältnis zwischen dem Direktor und seinen Mitarbeitern sowie den 

Mitarbeitern untereinander. Um diese Vertrautheit zu betonen, werden die 

Mitarbeiter sogar als „Familie“ bezeichnet. Somit deuten auch 

Opferdarstellungen der Mitarbeiter auf die Opferrolle des Tiergartens hin. Trotz 

einiger weniger Artikel, in denen Anschuldigungen und Vorwürfe gegenüber 

dem Zoo kund gemacht werden, überwiegen die positiv unterstützenden 

Statements, die den Tiergarten selbst als Opfer sehen. Dieses Resultat ist ein 

eindeutiger Hinweis auf eine Opferkrise nach der SCCT. 

 

Naturmacht 

Die Kategorie Naturmacht soll eine Option der Unfallursache fassbar machen. 

Der Begriff Naturmacht wurde absichtlich sehr offen formuliert, um hier viel 

Spielraum zu lassen. In der SCCT wird deutlich von Naturkatastrophen 

gesprochen. In den hier behandelten Fällen handelt es sich auf jeden Fall 

keineswegs um eine Naturkatastrophe im herkömmlichen Sinn. Dennoch ist der 

Faktor Natur, der für eine nicht steuerbare, nicht berechenbare Macht steht, 

nicht außer Acht zu lassen. Angewendet auf die Unfälle im Tiergarten 

Schönbrunn bedeutet dies, dass die Kategorisierung Naturmacht die explizite 

Nennung von natürlichen Faktoren einschließt. In den Artikeln ist des Öfteren 

zu lesen, dass es sich bei den Attacken um natürliches (Raub)Tierverhalten 

handle, dass vom Menschen nicht steuer- oder vermeidbar ist. Außerdem wird 

es durch die Natürlichkeit selbst gerechtfertigt, durch die keine Schuld entsteht. 

Diese Aussagen werden daher in diesem Zusammenhang als Unfallursache 

Naturmacht gewertet. Ist eine Krise durch natürliche Faktoren verursacht, so 

spricht dies für eine Zuordnung als Opferkrise nach der SCCT.  

Textbeispiel: 

 Natürliches Tierverhalten: „Tragisch und schlimm, was da passiert ist. 

Aber Raubkatzen sind Wildtiere. Ein solches Verhalten ist nicht 

abnormal. Das kann bei Wildtieren herauskommen. So ein Unfall läßt 

sich nicht vorhersagen“. (Die Presse, 06.03.2002: 9) 
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Die Kategorie Naturmacht bietet außerdem eine Möglichkeit die Steuerbarkeit 

der Krise abzuschätzen. Die Natur entzieht sich der Macht eines Unternehmens 

ihre Launen wie Überschwemmungen, Erdbeben oder ähnliches zu zeigen. 

Dennoch gibt es Möglichkeiten Maßnahmen zur Vorbeugung und 

Schadensminimierung zu entwickeln und umzusetzen. Es stellt sich jedoch die 

Frage, inwiefern dies auch auf die Naturmacht Tier zutrifft. Die Launen und das 

Verhalten eines Tieres steuern zu können, ist mit Sicherheit eine Illusion, die 

kein Tiergarten erfüllen kann. Es ist aber möglich, gewisse 

Sicherheitsmaßnahmen zur Vermeidung von Krisen im Umgang mit Tieren 

vorzunehmen. In den konkret untersuchten Fällen ist die Steuerbarkeit sehr 

fraglich. Vor allem beim ersten Unfall ist die Steuerbarkeit eher 

unwahrscheinlich, da alle notwendigen Sicherheitsmaßnahmen erfüllt wurden 

und man ein Raubtier mit Sicherheit nicht davon abhalten kann, sein Revier 

oder Futter zu verteidigen. Im zweiten Fall gestaltet sich die Analyse etwas 

schwieriger. Das Verhalten eines pubertierenden Elefantenbullen 

einzuschätzen, entzieht sich bestimmt der Möglichkeiten eines jeden noch so 

erfahrenen Experten. Die Naturmacht Tier zu steuern, ist somit für das 

Unternehmen höchst wahrscheinlich nicht möglich. Die Konsequenzen daraus 

zu steuern und Schlimmstes durch entsprechende Sicherheitsvorkehrungen zu 

vermeiden, könnte möglicherweise in der Macht des Unternehmens liegen. 

Daher kann die Steuerbarkeit der Krise nicht eindeutig eingeschätzt werden. 

 

Fehlerursache 

Eine weitere Option der Unfallursache stellen neben der Naturmacht der 

technische Fehler, der für eine Unfallkrise spricht, und der menschliche Fehler, 

der als Anzeichen für eine vermeidbare Krise steht, dar.  

Textbeispiel: 

 Menschlicher Fehler: „Offenbar hat Sabine J. (…) zu spät bemerkt, dass 

der Schuber nicht zu war. Sie wäre für das Schließen (und somit für ihre 

Sicherheit) zuständig gewesen, so die Zoo-Verwaltung.“ (Kurier, 

06.03.2002: 9) 
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Im ersten Fall, dem Tod einer jungen Pflegerin durch Jaguare, konnte nach 

anfangs geäußerten Vermutungen auf einen technischen Fehler, also das 

fehlerhafte Schließen eines Schubers, klar gestellt werden, dass es sich um 

einen menschlichen Fehler handelte. Die Unachtsamkeit der Pflegerin selbst, 

die durch sorgfältige Arbeit für ihre eigene Sicherheit verantwortlich war, wurde 

ihr zum tödlichen Verhängnis. „Sie wäre für das Schließen (und somit für ihre 

Sicherheit) zuständig gewesen, so die Zooverwaltung“ (Kurier, 06.03.2002: 9). 

Dies stellt jedoch einen menschlichen Fehler dar, auf den der Tiergarten keinen 

direkten Einfluss hatte. Weitgehend schwieriger zu identifizieren ist die 

Unfallursache im zweiten Fall, der Elefantenattacke. Der getötete Pfleger stand 

seit der Geburt des Tieres in engem Kontakt mit ihm und fühlte sich vermutlich 

sicher im Umgang und in der Lage den Elefanten einschätzen zu können. Das 

plötzlich aggressive Verhalten überraschte ihn, sodass er keine Chance hatte 

aus der Situation zu entkommen, so die Medienberichte. Diskutiert wurde 

jedoch, ob man vorab für verschärfte Sicherheitsbestimmungen hätte sorgen 

müssen, da das Risiko bei der Elefantenhaltung weitgehend bekannt ist, wie 

aus der traurigen Vielzahl von Unfällen mit Zoo- und Arbeitselefanten 

hervorgeht. Es stellt sich also die Frage nach der genauen Unfallursache. War 

es der zu riskante Umgang mit einem Jungbullen ohne Anketten oder so 

genanntem „protected contact“, so ist immer noch unklar ob dies das 

Verschulden des Tiergartens und der von ihm vorgegebenen Vorschriften war 

oder ein Fehler des Pflegers, der sich selbst in Gefahr brachte. Die 

Unfallursache kann also sowohl als Fehler von Seiten der Tiergartenleitung 

gesehen werden, als auch als Fehler des Verunglückten selbst. Je nach Ansicht 

verändert sich auch die Verantwortungsattribution durch die Öffentlichkeit. Der 

menschliche Fehler ist ein Merkmal für die vermeidbare Krise nach der SCCT 

und stellt somit bereits eine höhere Bedrohung der Reputation dar, als die 

Unfallkrise. Da die Unfallursache im ersten Fall zwar eindeutig einen 

menschlichen Fehler darstellt, dieser aber außerhalb des Einflussbereiches des 

Unternehmens lag, spricht dies dennoch für eine geringe 

Verantwortungsattribution. Im zweiten Fall hängt es stark von der individuellen 

Darstellung im jeweiligen Medium ab, wem der Fehler zugesprochen wird 

beziehungsweise ob überhaupt ein menschlicher Fehler als Ursache genannt 
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wird. Wird das Unternehmen beschuldigt fehlerhaft gehandelt zu haben, so 

erhöht dies die Verantwortungsattribution. Geht man aber von einem Fehler des 

Pflegers selbst durch sein falsches Vertrauen zu dem Tier aus, so wird dem 

Unternehmen nur eine geringe Schuldzuschreibung zuteil. Da von den 

Behörden jedoch versichert wurde, dass der Tiergarten keine 

Sicherheitsvorschriften verletzt hatte, überwiegt in den Medien aufgrund des 

Mangels einer eindeutigen Unfallursache eine Unschlüssigkeit. Des Weiteren 

stellt sich die Frage, ob man das „Fehlverhalten“ eines Tieres nicht dennoch als 

Hinweis auf eine Unfallkrise werten sollte, obgleich es sich bei einem Tier um 

kein steuerbares, technisches Gerät handelt. 

 

Darstellung des Unternehmens 

Die Kategorie Darstellung des Unternehmens ist weit gefasst und umfängt 

mehrere Aspekte. Zum einen steht sie in engem Zusammenhang mit der 

Absicht des Unternehmens und zum anderen mit der damit verbundenen 

Verantwortungsattribution. Im Rahmen dieser Kategorie wurde untersucht, wie 

das Unternehmen Themen wie Sicherheit, Verantwortung, Arbeitsklima oder 

respektvollen Umgang handhabt beziehungsweise wie es in den Medien 

hinsichtlich dieser Aspekte dargestellt wird. Dabei wird nicht nur die 

Selbstdarstellung durch Sprecher und Direktor des Tiergartens beachtet, 

sondern auch die Fremddarstellung durch Journalisten oder durch Sprecher 

anderer Bezugsgruppen mit einbezogen. Die oben genannten Aspekte helfen 

das Verschulden des Unternehmens als absichtsvoll oder nicht absichtsvoll 

einzuschätzen.  

Textbeispiel: 

 Sicherheitsaspekt: „Und laut Pechlaner sind alle behördlichen Auflagen 

erfüllt worden. Erst am 10. Februar hat das Arbeitsinspektorat das 

Elefantenhaus kontrolliert und für in Ordnung befunden.“ (Kurier, 

22.02.2005: 9) 

 Sicherheitsaspekt: „Sofort wurden die Sicherheitsvorkehrungen im 

Elefantenhaus verschärft. Die Pfleger vermeiden strikt jeden direkten 

Kontakt zu dem Jungtier.“ (Kurier, 26.02.2005: 17) 



51 

 Arbeitsklima: „Die Familie hält super zusammen. (…) Der Tiergarten-Vize 

und Elefantenexperte von Schönbrunn meint mit „Familie“ die Mitarbeiter 

des Zoos.“ (Kurier, 23.02.2005: 10) 

 Respektvoller Umgang: „Als Zeichen der Trauer wird der Schönbrunner 

Tiergarten kommende Woche am Tag des Begräbnisses von Sabine 

Janiba geschlossen bleiben.“ (Kronen Zeitung, 09.03.2002: 14) 

 Verantwortung: „Nach dem zweiten tödlichen Zwischenfall im Tiergarten 

innerhalb von drei Jahren schloss Pechlaner persönliche Konsequenzen 

nicht aus. (…) Wenn die Gesellschafter des Zoos meinen Rücktritt 

wollen, werde ich danach handeln“ (Der Standard, 22.02.2005: 9) 

In den Artikeln wurde immer wieder deutlich, dass Sicherheit im Tiergarten 

Schönbrunn einen sehr hohen Stellenwert hat und sich der Zoo auch auf 

Prüfung durch Behörden keine Sicherheitsmangel zu Schulden kommen ließ. 

Besonders betont wird die Wichtigkeit der Einhaltung der Sicherheitsregeln um 

die Gefahr im Umgang mit den Tieren zu minimieren. Diese Grundeinstellung 

wird jedoch in einigen Artikeln zum zweiten Fall kritisch betrachtet, da der 

verunglückte Mitarbeiter trotz dem Bewusstsein des Risikos direkten Kontakt zu 

dem nicht angeketteten Elefantenbullen hatte. Dagegen argumentiert der 

Tiergarten mit der großen Erfahrung des Pflegers und seiner Fähigkeit die Tiere 

gut einschätzen zu können. Der Tiergarten, repräsentiert durch den Direktor 

Helmut Pechlaner, übernimmt auf besondere Weise Verantwortung für die 

Unfälle. In beiden Fällen äußerte Pechlaner Schuldgefühle und wird in den 

Medien sehr betroffen dargestellt. Nach dem zweiten tödlichen Unfall innerhalb 

kurzer Zeit unter seiner Leitung bot er sogar seinen Rücktritt an, was aber von 

Minister Bartenstein sofort abgelehnt wurde. Der Medientenor spricht sich 

deutlich für Pechlaner aus und bestärkt den Entschluss des Ministers. Das 

Rücktrittsangebot wird in einem Artikel explizit als PR-Maßnahme identifiziert, 

die in einen Krisen-Plan der offenen Kommunikation passt. Eine schonungslos 

offene PR in einer solchen Situation wird in diesem Artikel durchaus positiv 

bewertet als wirksame Maßnahme zur Schadensbegrenzung (vgl. Die Presse, 

22.02.2005: 9).  Die offensive PR-Strategie spricht für ein Verantwortungs-

bewusstsein des Unternehmens. Außerdem wird im Rahmen der 

Berichterstattung deutlich, dass ein positives Arbeitsklima und ein gutes 

Verhältnis der Leitung zu den Mitarbeitern für den Tiergarten sehr wichtig ist. 
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Der Zoo scheint seinen Mitarbeitern wohlgesonnen und nicht nur um ihre 

Sicherheit, sondern auch um ihr Wohlbefinden bemüht. Hinzukommt ein sehr 

respektvoller Umgang mit den Trauernden und der Wahrung der Pietät, was 

von den Medien in ein positives Licht gerückt wird. Zusammenfassend lässt 

sich feststellen, dass der Tiergarten sich sehr souverän verhält im Umgang mit 

den Krisen und wichtige Aspekte wie Sicherheit und 

Verantwortungsbewusstsein öffentlich betont. Auch die Sorge um die 

Mitarbeiter und der respektvolle Umgang sprechen für den Tiergarten und 

schließen somit ein absichtsvolles Verschulden der Krise aus. Dies stellt ein 

Merkmal für die Opferkrise dar. Dennoch zeigen sich im Zusammenhang mit 

dem zweiten Unfall von 2005 immer wieder Vorwürfe und Zweifel an der 

Tierhaltung generell und im Speziellen an der Elefantenhaltung in Zoos. Diese 

prangern Schönbrunn zusammen mit anderen Tiergärten an und stellen ihre 

Daseinsberechtigung öffentlich in Frage. 

 

Vermeidbarkeit 

Die mögliche Vermeidbarkeit der Krise ist, wie der Name schon verrät, das 

wichtigste Merkmal für die Kategorie der vermeidbaren Krise nach der SCCT. 

Vermeidbarkeit und Steuerbarkeit liegen eng beieinander. Was man steuern 

kann, kann man auch verhindern. Um die beiden Begriffe aber nicht synonym 

zu verwenden, möchte ich eine klare Abgrenzung vornehmen. Steuerbarkeit 

wird in der Analyse in erster Linie auf die Steuerbarkeit des Verursachers, also 

in den untersuchten Fällen der Tiere, bezogen. Der mangelnde Einfluss auf 

deren Verhalten wurde hier bereits diskutiert. Die Kategorie der Vermeidbarkeit 

hingegen, soll sich mit dem Unfall als Ganzes befassen und daher besonders 

auf möglicherweise fehlende oder verbesserungswürdige 

Sicherheitsmaßnahmen Bezug nehmen.  

Textbeispiele:  

 Vermeidbarkeit: „Die Polizei bestätigte, dass es sich um einen 

unvorhersehbaren Unfall gehandelt habe.“ (Der Standard, 22.02.2005: 1) 

 Vermeidbarkeit: „Pechlaner musste auf Anfrage der „Presse“ 

eingestehen, dass man sich des Risikos der Elefantenhaltung schon 
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immer bewusst gewesen war. In der Branche gebe es eine traurige 

Formel, die dem Rechnung trage: Ein Elefantenbulle bedeutet einen 

toten Pfleger.“ (Die Presse, 22.02.2005: 9) 

In beiden Krisenfällen in Schönbrunn konnte von den offiziellen Behörden 

bestätigt werden, dass der Tiergarten sich an die vorgegebenen 

Sicherheitsvorschriften gehalten und somit nichts zu Schulden kommen hat 

lassen. Dennoch wurden in der Berichterstattung immer wieder Mängel 

angesprochen. Im ersten Fall wurden diese in erster Linie vom Tiergarten selbst 

hervorgebracht, indem öffentlichkeitswirksam über Verbesserungsvorschläge 

nachgedacht wurde. So schlug Pechlaner beispielsweise die Einführung eines 

Rotationssystems bei den Pflegern vor, um Routine zu vermeiden, die zu 

Unachtsamkeit bei der Arbeit führen kann. So hätte der Tod der jungen 

Tierpflegerin möglicherweise verhindert werden können. Weitaus kritischer 

betrachtet wird der zweite Unfall. Zur Diskussion stehen das ausbleibende 

Anketten des Jungelefanten sowie der direkte Kontakt zu dem Tier generell. 

Diese Maßnahmen hätten dem Tierpfleger womöglich das Leben gerettet. Doch 

so einfach lässt sich die Vermeidbarkeit nicht feststellen, da man bedenken 

muss, dass der Jungbulle außergewöhnlich früh pubertierendes Verhalten und 

ungewöhnliche Aggressivität zeigte, mit der niemand rechnen konnte, wie 

Elefantenexperten bestätigten. Somit ist fraglich, ob das Unternehmen 

Sicherheitsvorkehrungen einführen hätte sollen für eine Situation, die als nicht 

gefährlich eingeschätzt wurde. Pointiert ausgedrückt würde man wohl keinem 

Haustierbesitzer Vorwürfe machen direkten Kontakt zu seinem Hund zu 

pflegen, obwohl er sich bewusst sei, dass dieser rein theoretisch zubeißen 

könnte. Natürlich hinkt der Vergleich eines Wildtieres mit einem Haustier, aber 

das Vertrauensverhältnis, das zwischen dem Pfleger und dem Elefanten seit 

dessen Geburt bestand, war vermutlich von ähnlicher Natur. Aus den hier 

hervorgebrachten Überlegungen wird deutlich wie facettenreich der Sachverhalt 

ist und dass dieser von verschiedenen Blickwinkeln betrachtet werden kann. Je 

nach Perspektive kann man schließen, dass die Unfälle vermeidbar gewesen 

wären oder eben nicht. Aus diesem Grund möchte ich an dieser Stelle ebenfalls 

kein eindeutiges Urteil fällen, um auch zu betonen, dass es sich bei der Analyse 

nicht um den tatsächlichen Sachverhalt und dessen Vermeidbarkeit dreht, 
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sondern um die in den Medien dargestellte mögliche Vermeidbarkeit. Die 

Berichterstattung vermag keine eindeutige Lösung auf diese Frage 

hervorzubringen, weshalb die Kategorie der Vermeidbarkeit als unklar 

festgestellt wird.  

Die Analyse zeigt, dass die beiden Fälle sehr ähnlichen Mustern folgen und 

großteils die gleichen Merkmale bezüglich der Krisentypen nach der SCCT 

aufweisen. Bezugnehmend auf die Tabelle 1 lässt sich zusammenfassen, dass 

folgende Merkmale für die Einordnung der Fälle im Tiergarten Schönbrunn in 

eine Opferkrise sprechen. Der Tiergarten wird, zusammen mit seinem sehr 

medienpräsenten Direktor Helmut Pechlaner, als Opfer dargestellt. Die Krise 

wurde durch eine natürliche Kraft, also das natürliche Verhalten eines Tieres, 

verursacht und wurde vom Unternehmen eindeutig nicht absichtsvoll 

verschuldet, wie aus den Stellungnahmen des Tiergartens in der medialen 

Darstellung deutlich wird. Die mangelnde Steuerbarkeit des Unfallverursachers, 

also des Tieres, könnte ein Hinweis auf eine Unfallkrise sein. Das Merkmal 

technischer Fehler kann jedoch bei den Fällen in Schönbrunn ausgeschlossen 

werden, weshalb die Zuordnung zur Unfallkrise eher unwahrscheinlich wird. 

Dennoch möchte ich die Option der Unfallkrise nicht vollständig ausschließen, 

da der technische Fehler von Coombs nur als beispielhaftes Merkmal angeführt 

wurde und tierisches „Fehlverhalten“ ebenso als Unfall gewertet werden könnte. 

Die Diskussion über die Vermeidbarkeit ergab kein eindeutiges Ergebnis, 

weshalb auch die Kategorisierung als vermeidbare Krise fraglich ist. Das zweite 

wichtige Merkmal für diesen Krisentyp ist der menschliche Fehler. Der erste 

Todesfall in Schönbrunn wurde ganz eindeutig durch menschliches Versagen 

verschuldet, der zweite hingegen ist schwieriger einzuordnen. Dies ist auch das 

einzige Merkmal, in dem die beiden Fälle relevante Unterschiede aufweisen. Da 

der menschliche Fehler im ersten Fall vom Opfer selbst ausging, ist dieser 

Fehler nicht dem Unternehmen zu zuschreiben und spiegelt sich somit auch 

nicht in der Verantwortungsattribution wider. Im zweiten Fall hingegen kann der 

menschliche Fehler sowohl dem Pfleger selbst zugeschrieben werden, weil er 

den Elefanten hätte anketten können, aber auch dem Tiergarten, weil er 

verschärfte Sicherheitsmaßnahmen hätte vorschreiben können. Daher wird 

dem Unternehmen, je nach Attribution geringere oder größere Verantwortung 
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zuteil. Betrachtet man all die Merkmale in ihrer Gesamtheit, so lassen sich die 

Todesfälle im Tiergarten Schönbrunn am ehesten als Opferkrisen einordnen. 

Für den ersten Fall ist dies relativ eindeutig feststellbar. Der zweite Fall weist 

jedoch neben den Merkmalen als Opferkrise auch Merkmale einer 

vermeidbaren Krise auf. Beide Fälle könnten jedoch ebenso als Unfallkrise 

eingeordnet werden, wenn man das nicht steuerbare Verhalten eines Tieres wie 

einen technischen Fehler werten möchte. 

 

Intensivierende Faktoren 

Um eine Krise entsprechend der SCCT einschätzen zu können, müssen 

zusätzlich zu den Krisentypen auch noch die intensivierenden Faktoren 

berücksichtigt werden. In der Tabelle unten ist die zusammenfassende 

Einschätzung dieser Faktoren dargestellt. 

 

Tabelle 2: Intensivierende Faktoren 

Intensivierender Faktor Fall 1 Fall 2 

Krisengeschichte ereignisfrei ereignisbelastet 

Beziehung zu Stakeholdern positiv positiv 

 

Wie aus der Tabelle ersichtlich wird, zeigt die Recherche der Geschichte des 

Tiergarten Schönbrunns, wie sie im Kapitel 3.1. erläutert wird, eine 

unterschiedliche Ausgangssituation für die beiden untersuchten Krisen. Vor 

dem Unfall im Jahr 2002, bei dem die junge Pflegerin Sabina Janiba tödlich 

verletzt wurde, wies der Tiergarten eine relativ weiße Weste auf. Gerade die 

Übernahme durch den neuen Direktor Helmut Pechlaner brachte dem Wiener 

Zoo einen immensen Aufschwung. Die Verbesserungen der Anlagen, sowie der 

starke mediale Auftritt Pechlaners sorgten für steigende Besucherzahlen und 

erhöhte Beliebtheit. Die Ergebnisse der Recherche ergaben keine 

vorangegangenen Unfälle, die auch nur annähernd ein ähnliches Ausmaß 

annahmen, wie die beiden untersuchten Fälle. Daher wird die Krisengeschichte 
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im ersten Fall als ereignisfrei bewertet. Der zweite Fall ist daher natürlich durch 

den ersten Fall vorbelastet. Dies zeigt sich nicht nur in der reinen Tatsache, 

dass es diesen ersten tödlichen Unfall gab, sondern auch in den Medien. Die 

Berichterstattung über den zweiten Fall von 2005 rief die Erinnerung an den 

Unfall von 2002 zurück. Die Medien ließen sich die Chance nicht entgehen, 

damit auch die Emotionen und Betroffenheit wieder in die Köpfe der Leser 

zurückzubringen. Diese Vorbelastung macht sich auch in der Reaktion des 

Tiergartens bemerkbar. Helmut Pechlaners Rücktrittsangebot lässt darauf 

schließen, dass er sich verantwortlich fühlte, eine Konsequenz aus der 

Wiederholung eines tödlichen Vorfalls während seiner Leitung ziehen zu 

müssen. 

Der zweite intensivierende Faktor, der zu beachten ist, ist die Beziehung 

zwischen dem Unternehmen und seinen Stakeholdern vor der jeweiligen Krise. 

Im Speziellen geht es darum, ob sich die Stakeholder in der Vergangenheit gut 

behandelt gefühlt haben beziehungsweise den Eindruck hatten, dass sich das 

Unternehmen um sie bemüht. Um diesen Faktor einschätzen zu können, 

möchte ich nun kurz festhalten, welche Gruppen zu den Stakeholdern des 

Tiergarten Schönbrunns zählen. Eine sehr wichtige, wenn nicht die wichtigste, 

Bezugsgruppe ist die breite Öffentlichkeit, die sich für den Tiergarten als 

Besucher und potentielle Besucher zeigt. Diese große Öffentlichkeit wird über 

die Medien erreicht. Weitere wichtige Publika sind die Mitarbeiter, die Politik, 

etwaige Tierschutzorganisationen, Partner-Tiergärten, etc. In Bezug auf die 

beiden untersuchten Fälle ist es auch sehr wichtig, wie die Öffentlichkeit die 

Beziehung des Tiergartens zu seinen Mitarbeitern wahrnimmt. Die Recherche 

zeigt hinsichtlich beider Fälle, dass der Tiergarten Schönbrunn stets in einem 

positiven Licht stand, was seine Bemühungen um Stakeholder betrifft. Das 

Wohlergehen der Tiere, die Zufriedenheit der Besucher, die Sicherheit der 

Mitarbeiter und das positive Arbeitsklima unter den Tierpflegern haben für das 

Unternehmen einen sehr hohen Stellenwert. Dies geht aus der ersten 

qualitativen Analyse hervor und zeigt sich in der Beschreibung der Absichten 

des Unternehmens. Trotz der Vorbelastung durch den ersten tödlichen Unfall 

zeigte die Medienberichterstattung immer ein positiv gefärbtes Bild vom 

Tiergarten. Daraus lässt sich schließen, dass der Tiergarten in beiden Krisen 
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seine Stakeholder gut behandelte und dies auch so von den Medien an die 

Öffentlichkeit getragen wurde. Besonders im zweiten Fall werden auch immer 

wieder Stimmen laut, die das Verantwortungsbewusstsein in Frage stellen und 

Vorwürfe äußern. Dennoch lässt sich die Beziehung zu den Stakeholdern 

zusammenfassend als positiv bewerten, da die positiven Stimmen überwiegen. 

Die Klassifizierung nach der SCCT zeigte, dass die beiden Krisen im Tiergarten 

Schönbrunn am ehesten einer Opferkrise oder Unfallkrise zuzuordnen sind, und 

somit mit einer geringen Verantwortungsattribution verbunden sind. Der zweite 

Fall weist außerdem Merkmale einer vermeidbaren Krise auf, die wiederum 

eine hohe Verantwortungsattribution mit sich bringt. Um die Krisen 

abschließend einschätzen zu können, müssen auch die intensivierenden 

Faktoren miteinbezogen werden. Die Beziehung zu den Stakeholdern wurde als 

positiv bewertet und wirkt sich damit auch positiv auf die 

Verantwortungsattribution aus. Einen ebenso positiven Einfluss auf die Krise 

hat die vorbelastungsfreie Krisengeschichte im ersten Fall. Da der Schatten 

dieses Ereignisses auf dem zweiten Fall liegt, kann dieser nicht von einer 

weißen Weste profitieren. Die Vorbelastung durch den ersten tödlichen Unfall 

wirkt sich also negativ auf die Verantwortungsattribution und damit auch auf die 

Reputation des Unternehmens aus. Daher ist von einer größeren 

Verantwortungsattribution im zweiten als im ersten Fall auszugehen. 
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3.7. Operationalisierung 

Nachdem der Krisentyp der untersuchten Fälle nun behandelt und die 

Verantwortungsattributionen, die in der Berichterstattung vorgenommen 

wurden, eingeschätzt wurden, soll die Analyse nun Klarheit darüber schaffen, 

ob die in der SCCT empfohlenen Kommunikationsstrategien angewendet 

wurden. Weiters sollen diese Ergebnisse mit der Verständigungsorientierung in 

Zusammenhang gesetzt werden. Um das Maß der Verständigungsorientierung 

festlegen zu können, wird an dieser Stelle der Verständigungsorientierungs-

index herangezogen. Begrifflichkeiten aus dem VOI, die in der Inhaltsanalyse 

als Kategorien dienen, werden nun abgegrenzt und mit Beispielen aus dem 

Untersuchungsmaterial belegt, um das Verständnis der Termini zu 

verdeutlichen. Da jedoch nicht alle Begrifflichkeiten im Material vorkommen, 

wird an mancher Stelle ein fiktives Beispiel angeführt. Außerdem wird im 

Rahmen der Operationalisierung und Darstellung des Codebuches noch einmal 

festgehalten, nach welchen Kriterien die Strategien der SCCT codiert werden 

sollen. 

 

3.7.1. Strategie 

Die SCCT nach Coombs empfiehlt für jede Art der Krise unterschiedliche 

Kommunikationsstrategien, um den Reputationsschaden für das Unternehmen 

möglichst gering zu halten. Sie unterscheidet zwischen den Strategiegruppen  

des Leugnens, Milderns und der Übereinkunft. 

 

Leugnen 

Nach Timothy Coombs ist das Leugnen oder Zurückweisen die entsprechende 

Strategie, die Unternehmen im Fall einer Opferkrise anwenden. Dabei wird 

jegliche Assoziation der Krise mit dem Unternehmen versucht zu verhindern, 

die Krise als nicht existent dargestellt oder die Schuld gar jemand anderem 

zugeschrieben (vgl. Coombs, 2010: 36). Da Leugnen in den untersuchten 

Fällen nicht zum Einsatz kam, werden an dieser Stelle fiktive Textbeispiele zur 

Verdeutlichung der drei Möglichkeiten angeführt. 
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Textbeispiele: 

 Leugnen: „Ein derartiger Unfall ist in diesem Unternehmen nie 

vorgefallen“. 

 Sündenbock: „Jemand muss absichtlich die Türe offen gelassen haben, 

um die Tiere heraus zu lassen“. 

 Attackieren des Klägers: „Die Besucher haben mit dem wilden Trommeln 

an die Scheiben die Tiere ganz wild gemacht, da musste so etwas ja 

passieren“. 

 

Mildern 

Im Fall einer Unfallkrise empfiehlt die SCCT die Verantwortung des 

Unternehmens für die Krise möglichst gering zu halten mithilfe von 

Milderungsstrategien. Diese können sich durch Entschuldigungen, 

Rechtfertigungen oder Einschmeicheln bei den Stakeholdern, indem 

vergangene positive Aspekte hervorgehoben werden, zeigen (vgl. Coombs, 

2010: 36).  

Textbeispiele: 

 Entschuldigung: „Es war ein Routine-Training. Niemand konnte ahnen, 

dass aus dem Spiel Ernst wurde“ (Kronen Zeitung, 21.02.2005: 8)  

 Rechtfertigung: „Glücklicherweise wurden keine weiteren Mitarbeiter 

verletzt“ (fiktives Beispiel). 

 Einschmeicheln: „Auch Tiergarten-Direktor Helmut Pechlaner wurde 

damals von einer der Raubkatzen angegriffen, als er versuchte, seiner 

Angestellten das Leben zu retten“ (Kronen Zeitung, 21.02.2005: 11). 

 

Übereinkunft 

Die Strategien der Übereinkunft werden als passende Vorgehensweise für 

vermeidbare Krisen empfohlen. Dabei wird die Verantwortung für die Krise 

akzeptiert und außerdem Lösungsvorschläge sowie Hilfe und Entschädigungen 

für die Opfer angeboten (vgl. Coombs, 2010: 36, 41). 
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Textbeispiele: 

 Besorgnis: „Mein dringlichster Wunsch ist es aber, bald mit den Eltern 

von Sabine zu sprechen. (…) Wir haben ein Familienmitglied verloren“ 

(Kurier, 08.03.2003: 12). 

 Mitgefühl & Entschädigung: „Nach dem zweiten tödlichen Zwischenfall im 

Tiergarten innerhalb von drei Jahren schloss Pechlaner persönliche 

Konsequenzen nicht aus. (…) Wenn die Gesellschafter des Zoos meinen 

Rücktritt wollen, werde ich danach handeln“ (Der Standard, 22.02.2005: 

9) 

 Reue: „Ich fühle mich verantwortlich, weil ich es nicht verhindern konnte“ 

(Kronen Zeitung, 07.03.2002: 8) 

 

3.7.2. Zweifel 

Generell werden im Rahmen dieser Arbeit Äußerungen der Skepsis als Zweifel 

verstanden. Diese stellen Akteure und / oder deren Positionen und Handlungen 

in Frage. Um die Verständigungsorientierung der Kommunikation ermitteln zu 

können, soll festgestellt werden, an welchem Aspekt gezweifelt wird und um 

welche Art von Zweifel es sich handelt. 

 

Explizite vs. Implizite Zweifel 

Zunächst wird unterschieden, ob es sich um explizite oder implizite Zweifel 

handelt. Während sich explizite Zweifel relativ leicht erkennen lassen, da sie 

deutliche Hinweise enthalten, ist die Codierung impliziter Zweifel deutlich 

schwieriger. Diese sind oft in kritischen Aussagen verpackt und schwingen als 

„Unterton“ mit. 

Textbeispiele: 

 Expliziter Zweifel: „Unklar ist aber, warum die als sehr erfahren geltende 

Tierpflegerin nochmals zurück in jenen Raum gegangen ist, in dem sie 

bereits die Kaninchen für die Fütterung der Jaguare bereitet hattet“ (Der 

Standard, 08.03.2002: 10). 

 Impliziter Zweifel: „Von Misshandlungen ist plötzlich die Rede und 

Schlägen, mit denen Abu sogar vor den Augen einer Schulklasse 

gezüchtigt worden sein soll“ (Kronen Zeitung, 23.02.2005: 14). 
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Zweifel an der Wahrheit 

Abgeleitet aus dem Konzept der Verständigungsorientierung soll im Rahmen 

der Analyse untersucht werden, welcher der vier Geltungsansprüche nach 

Habermas angezweifelt wird. Der erste dieser Aspekte, an denen gezweifelt 

werden kann, ist die Wahrheit der Aussagen: Das bedeutet, der Kommunikator 

muss „über etwas sprechen (…), dessen Existenz auch von seinem 

Kommunikationspartner anerkannt wird“ (Burkart, 1995: 9 f). 

Textbeispiel: 

 Zweifel an der Wahrheit: „Von Misshandlungen ist plötzlich die Rede und 

Schlägen, mit denen Abu sogar vor den Augen einer Schulklasse 

gezüchtigt worden sein soll. „Alles Unsinn“, sagt eine Sprecherin des 

Tiergartens“ (Kronen Zeitung, 23.02.2005: 14). 

 

Zweifel an der Wahrhaftigkeit 

Ebenso kann der Anspruch der Wahrhaftigkeit angezweifelt werden. Das heißt 

ein Akteur muss „seine tatsächlichen Absichten zum Ausdruck bringen“ 

(Burkart, 1995: 10) und darf den Kommunikationspartner nicht täuschen. 

Textbeispiel: 

 Zweifel an der Wahrhaftigkeit: „Und, dass es bereits früher zu Vorfällen 

mit Abu gekommen sei, ähnlich jenem, der nun für Pfleger Gerd Kohl 

tödlich geendet hat. Das habe man aber vertuscht“ (Kurier, 28.02.2005: 

11). 

 

Zweifel an der Verständlichkeit 

Wird der Geltungsanspruch Verständlichkeit angezweifelt, so wird in Frage 

gestellt, ob der Akteur sich verständlich, das heißt dem „geltenden 

grammatischen Regelsystem entsprechend“ (Burkart, 1995: 9) ausdrückt. 

Textbeispiel: 

 Zweifel an der Verständlichkeit: „Der Tiergarten beteuert, Maßnahmen 

setzen zu müssen um Derartiges in Zukunft zu verhindern. Eine 

Erklärung, wie diese Maßnahmen aussehen sollen, blieb er jedoch 

schuldig“ (fiktives Beispiel). 
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Zweifel an der Legitimität 

Damit es zu keinen Zweifeln an der Legitimität kommt, müssen die Interessen 

der Akteure nachvollziehbar sein. Es muss klar sein „warum die jeweiligen 

(Unternehmens-)Interessen eigentlich verfolgt werden und es muss Konsens 

über die Legitimität dieser Interessen vorliegen“ (Burkart, 2010: 25). 

Textbeispiel: 

 Zweifel an der Legitimität: „Die Haltung von Elefanten in Tiergärten 

müsse aus Sicht des Tierschutzes allerdings schon grundsätzlich 

hinterfragt werden“ (Der Standard, 22.02.2005: 9). 

 

3.7.3. Begründungen 

Werden die Standpunkte der kommunizierenden Parteien begründet, fördert 

dies das Zustandekommen einer Einigung. Durch nachvollziehbare Argumente, 

Belege und Erklärungen für bestimmte Positionen oder Handlungen können 

diese dem Gegenüber begreifbar und nachvollziehbar gemacht werden. Dabei 

spielt nicht nur die Begründung selbst eine Rolle, sondern auch die Qualität 

dieser. (vgl Burkart / Rußmann / Grimm, 2010: 261 f). Man unterscheidet 

zwischen „pauschalen (allgemeinen, nicht näher konkretisierten), einfachen 

(durch Verweis auf ein einziges Faktum gestützten) und spezifischen (durch 

mehrere Zahlen / Daten / Fakten untermauerten) Begründungen“ (Burkart / 

Rußmann / Grimm, 2010: 262). Für die untersuchten Fälle interessieren dabei 

vor allem die Begründungen für die Ursache des Unfalls. 

Textbeispiele: 

 Pauschale Begründung: „Die Tiere trifft keine Schuld“, erklärte Kasbauer. 

Jeder Angestellte des Zoos sei sich der Gefahr bewußt. (sic!) „Sie sind 

wilde Tiere“ (Die Presse, 06.03.2002: 9) 

 Einfache Begründung: „Das Tier befindet sich in einer Trennungsphase 

von seiner Mutter und benimmt sich wie ein Halbstarker“ (Kronen 

Zeitung, 21.02.2005: 8). 

 Spezifische Begründung: „Alleine in europäischen und amerikanischen 

Zirkussen und Zoos kommt es jährlich zu drei bis vier tödlichen Unfällen 
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mit Elefantenpflegern. Meist ist das Kräftegefälle zwischen Tier und 

Mensch sowie die hierarchische Struktur in der Elefantengruppe, in der 

Pfleger laufend ihre Führungsstellung behaupten müssen, Ursache für 

Unfälle (Kurier, 22.02.2005: 9). 

 

3.7.4. Lösungsvorschläge 

Ein weiteres Qualitätsmerkmal für Kommunikation, speziell in der 

Krisensituation, ist das Hervorbringen von Lösungsvorschlägen. Eine 

vermittelnde, lösungsorientierte Einstellung ist von hoher Wichtigkeit für das 

Wiederherstellen von Konsens. Dabei ist nicht nur von Bedeutung, ob 

Lösungsvorschläge hervorgebracht werden, sondern auch wie konkret diese 

sind. Daher wird zwischen vagen und konkreten Lösungsvorschlägen 

unterschieden (vgl. Burkart / Rußmann / Grimm, 2010: 262 f):  

Textbeispiel: 

 Vager Lösungsvorschlag: „Wie man nach dem tödlichen Unfall in 

Schönbrunn die Arbeit der Tierpfleger, vor allem mit gefährlichen 

Raubkatzen sicherer machen kann, das weiß auch Tiergartendirektor 

Helmut Pechlaner noch nicht genau. Obwohl man „natürlich intensiv 

darüber nachdenkt“ (Kurier, 11.03.2002: 8). 

 Konkreter Lösungsvorschlag: „Vielleicht sollten wir bei den Pflegern eine 

Art Rotation einführen – das heißt, dass sie immer wieder andere Tiere 

betreuen. Damit können wir vielleicht verhindern, dass die Routine dazu 

verleitet, manchmal nicht die nötige Vorsicht walten zu lassen“ (Kronen 

Zeitung, 09.03.2002: 11). 
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3.7.5. Berechnung des Verständigungsorientierungsindex 

 

Um im Anschluss einen rechenbaren Wert für den VOI festlegen zu können, 

muss für diese Arbeit eine neue, adaptierte Methode entwickelt werden. Da in 

dieser Analyse nur drei der im VOI festgelegten Faktoren berücksichtigt 

werden, ist der hier berechnete Wert nicht direkt mit anderen VOI Werten 

vergleichbar. In Anlehnung an Burkart / Rußmann (2010) wird daher ein 

eigenes Instrumentarium zur Anwendung kommen. Dieses berechnet je einen 

eigenen Index für Zweifel, Begründungen und Lösungsvorschläge und daraus 

einen Gesamtindex über die Verständigungsorientierung anhand dieser drei 

Merkmale.  

 

Zur Berechnung des Index für Zweifel wird die Summe aller Zweifel errechnet. 

Dabei ist die Ausprägung nach Geltungsansprüchen irrelevant. Diese Summe 

wird anschließend durch den Maximalwert, der pro Artikel erreicht werden kann, 

in diesem Fall 2, dividiert und anschließend mit 100 multipliziert. Daraus ergibt 

sich folgende Formel: 

INDz=(∑ Z.Wahrheit+ Z.Wahrhaftigkeit+Z.Verständlichkeit+Z.Legitimität/2)*100 

 

Um einen Index für die Begründungen zu berechnen, ist das 

Begründungsniveau zu beachten. Daher werden Begründungen anhand des 

Niveaus mit 00 (keine Begründung), 01 (pauschal) 02 (einfach) oder 03 

(spezifisch) codiert. Der höchste pro Codiereinheit erreichbare Wert ist daher 6. 

Dies entspricht 2 spezifischen Begründungen in einem Artikel. Daher wird der 

Index mit folgender Formel berechnet: 

INDB=(∑ 2Begründungen Ausprägung/6)*100 

 

Als dritter Faktor wird die Lösungsorientierung berechnet. Auch dabei ist die 

Ausprägung des Konkretisierungsgrades von hoher Wichtigkeit. Durch die 

Codierung mit 00 (kein Lösungsvorschlag), 01 (vage) und 02 (konkret) kommt 

es zu einem maximal erreichbaren Wert pro Artikel von 4. Daraus ergibt sich 

eine Berechnungsformel, die dem Beispiel des Index für Begründungen folgt. 

INDL=(∑ 2Lösungen Ausprägung/4)*100 
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Abschließend werden die einzelnen Indexwerte zu einem Gesamtindex 

verrechnet. Dieser ergibt sich aus der Summe der drei Einzelwerte, die zur 

Durchschnittsbildung durch 3 dividiert werden. Der so errechnete Wert gibt den 

Grad der Verständigungsorientierung an. 

VOI=(INDz+ INDB+ INDL)/3 

 

 

3.7.6. Berechnung der Verantwortungsattribution 

 

Um einen Zusammenhang zwischen dem so errechneten, adaptierten VOI und 

der Verantwortungsattribution untersuchen zu können, muss auch für letztere 

ein Rechenverfahren entwickelt werden. Die tatsächliche Verantwortungs-

attribution kann anhand der SCCT nicht gemessen werden. Die definierten 

Krisentypen und die dazu gehörenden Strategien sind jedoch mit einem 

gewissen Maß an Verantwortungsattributiom verbunden. Angelehnt an die 

Vorgangsweise der VOI-Berechnung wird also auch ein Index berechnet, der 

auf eine Strategie mit niedriger Verantwortungsattribution hindeutet, oder auf 

eine höherwertige Strategie. Dieser wird im weiteren Verlauf mit dem Kürzel 

INDSCCT bezeichnet. 

Da die Strategien nach der SCCT im Zusammenhang mit niedriger oder hoher 

Verantwortungsattribution stehen, wird anhand der Ausprägung 

folgendermaßen codiert: 00 keine Strategie, 01 Leugnen, 02 Mildern, 03 

Übereinkunft. Pro Artikel können maximal 2 Strategien auftreten, daraus ergibt 

sich ein maximaler Wert von 6. Die somit entstandene Formel ist die Summe 

aller Ausprägungen der Strategien, die durch den Maximalwert 6 dividiert und 

mit 100 multipliziert wird. 

INDSCCT =(∑ 2Strategien Ausprägung/6)*100 
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3.8. Codierung 

 

3.8.1. Codebuch 

 

1. Artikelnummer 

Offene Kategorie 

 

2. Medium 

01 Kronen Zeitung 

02 Kurier 

03 Die Presse 

04 Der Standard 

  

3. Fall 

01 Jaguar 

02 Elefant 

 

4. Strategien 

00 Nein, es werden keine Strategien angewendet 

01 Ja, es werden Strategien im Sinne der SCCT angwendet 

 

5. Art der Strategie 

00 keine Strategie 

01 Leugnen 

02 Mildern 

03 Übereinkunft 

 

6. Zweifel 

00 Nein, es werden keine Zweifel geäußert 

01 Ja, es werden Zweifel geäußert 

 

7. Art der Zweifel 

00 keine Zweifel 

01 explizite Zweifel 

02 implizite Zweifel 
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8. Zweifel an den Geltungsansprüchen 

00 keine Zweifel / nicht zuzuordnen 

01 Zweifel an der Wahrheit 

02 Zweifel an der Wahrhaftigkeit 

03 Zweifel an der Verständlichkeit 

04 Zweifel an der Legitmität 

 

9. Begründungen 

00 Nein, Positionen werden nicht begründet 

01 Ja, Positionen werden begründet 

 

10. Begründungsniveau 

00 keine Begründung 

01 pauschal 

02 einfach 

03 spezifisch 

 

11. Lösungsvorschläge 

00 Nein, es werden keine Lösungsvorschläge hervorgebracht 

01 Ja, es werden Lösungsvorschläge hervorgebracht 

 

12. Art der Lösungsvorschläge 

00 keine Lösungsvorschläge 

01 vage  

02 konkret 
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3.9. Pretest 

Im Pretest der quantitativen Analyse zeigte sich, dass die definierten Kategorien 

sich gut am Untersuchungsmaterial anwenden lassen. Dennoch mussten im 

Codebuch kleine Verbesserungen durchgeführt werden. So wurde die anfangs 

nicht berücksichtige Option der Nicht-Zuordenbarkeit eines Merkmals dem 

Nicht-Auftreten eines Merkmals hinzugefügt. Das bedeutet, in der Kategorie „8. 

Zweifel an den Geltungsanprüchen“ wurde die Codierungsoption „00 keine 

Zweifel“ um den Zusatz „nicht zuzuordnen“ ergänzt, da sich einige Zweifel nicht 

eindeutig an einen der Geltungsansprüche richten. 

Außerdem zeigte der Pretest, dass manche Merkmale innerhalb eines Artikel 

mehrfach auftreten mit unterschiedlichen Ausprägungen. Daher wurden die 

Kategorien „Art der Strategie“, „Art der Zweifel“, „Zweifel an den 

Geltungsansprüchen“, „Begründungsniveau“ und „Art der Lösungsvorschläge“ 

im Codebogen doppelt angeführt, um alle Merkmale erfassen zu können. Diese 

doppelt auftretenden Codes zeigen sich auch in der Präsentation der 

Ergebnisse, da bei Fragen nach der Gesamtanzahl der Artikel, die ein gewisses 

Merkmal aufweisen, ein zweites Merkmal innerhalb eines Artikels nicht 

berücksichtigt wurde. Bei Fragen noch einer totalen Anzahl an Merkmalen, 

wurden diese Mehrfachnennungen sehr wohl in die Zahlen mit einbezogen. 

In der nun folgenden Auswertung der Analyse werden zunächst die Ergebnisse 

graphisch dargestellt und deskriptiv beschrieben. Anschließend werden sie 

bezugnehmend auf die eingangs gestellten Forschungsfragen und Hypothesen 

näher erläutert.  
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3.10.   Präsentation der Ergebnisse 

3.10.1.  Strategien der SCCT 

Die Auswertung des quantitativen, zweiten Teils der Inhaltsanalyse zeigt, dass 

die Artikel eindeutig Gebrauch von Kommunikationsstrategien im Sinne der 

SCCT machen. Die Abbildung 8 zeigt, dass im ersten Fall (der Tötung der 

jungen Pflegerin Sabine Janiba durch Jaguare) nur 39 % aller Artikel Strategien 

aufweisen, die auf ein entsprechendes Krisenmanagement hindeuten. Im 

zweiten Fall (dem Tod von Pfleger Gerd Kohl durch den Jungelefanten Abu) 

jedoch machen mehr als die Hälfte aller Artikel Gebrauch von Äußerungen, die 

den Botschaftsstrategien der SCCT entsprechen. 

 
 
Betrachtet man den Einsatz der Strategien nun im Detail, lassen sich, wie aus 

der Abb. 9 ersichtlich wird,  Tendenzen erkennen. Die Abbildung 9 zeigt die 

totalen Häufigkeiten verwendeter Strategien und bezieht auch das mehrfache 

Auftreten einer Strategie innerhalb eines Artikels mit ein. Es lässt sich deutlich 

erkennen, dass Strategien der Übereinkunft am Häufigsten vorkommen. An 

zweiter Stelle stehen Strategien des Milderns mit etwa halb so hoher Häufigkeit. 

Strategien des Leugnens treten hingegen sehr selten auf, im Fall 1 sogar nur 

ein einziges Mal. Zwischen den beiden Fällen lassen sich bezüglich der 

Strategien nach der SCCT keine großen Unterschiede erkennen. Bei beiden 

überwiegen deutlich die Strategien der Übereinkunft, die nach Timothy Coombs 

einer vermeidbaren Krise zuzuordnen sind. Ebenso gleich ist bei beiden Fällen 
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das Verhältnis der anderen beiden Strategien. Dem Mildern an zweiter Stelle 

folgt das Leugnen mit einer sehr geringen Häufigkeit. 

 

 

3.10.2. Verständigungsorientierung 

Um einen Einblick zu bekommen, inwiefern in der Krisensituation 

verständigungsorientierte Kommunikation zum Einsatz gekommen ist bzw. ob 

die Akteure verständigungsorientiert dargestellt wurden, werden nun zunächst 

die Faktoren, die aus dem VOI abgeleitet wurden, einzeln betrachtet. Die 

Faktoren werden als Marker für Verständigungsorientierung angesehen und im 

Anschluss auch der Index für Verständigungsorientierung in abgeleiteter 

Version berechnet. 

 

Zweifel 

Als erster dieser Faktoren werden nun die Zweifel behandelt. Die Abbildung 10 

zeigt, wie hoch der Anteil der Artikel ist, in denen Zweifel jeglicher Art geäußert 

wurden. Dabei wird deutlich, dass im Fall 1 nur in 11% aller Artikel gewisse 

Dinge in Frage gestellt wurden. Der Faktor weist im Fall 1 also nur eine sehr 

geringe Häufigkeit auf.  Deutlich höher liegt die Häufigkeit der Zweifel jedoch im 

Fall 2. Mit 45% weisen fast die Hälfte aller Artikel zweifelnde Aussagen auf. 
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Dies könnte bereits als erster Hinweis auf eine höhere Verständigungs-

orientierung im zweiten Fall als im ersten gedeutet werden. 

 

Betrachtet man die Art der Zweifel nun differenzierter, so rückt der Aspekt der 

expliziten und impliziten Zweifel in den Blick. Die Abbildung 11 zeigt, dass in 

beiden Fällen der Anteil expliziter Zweifel leicht überwiegt. In Fall 1 liegt der 

Anteil expliziter Zweifel mit 60% nur knapp über der Hälfte, in Fall 2 ist er 65% 

nur geringfügig höher.  

 

Des Weiteren lassen sich die auftretenden Zweifel dahingehend differenzieren, 

welche Geltungsansprüche sie anzweifeln. Zunächst fällt deutlich auf, dass im 

zweiten Fall öfter Zweifel geäußert wurden als im ersten. Die Häufigkeit der 

Zweifel liegt bei Fall 2 in jeder Ausprägung zwei- bis dreimal höher als bei Fall 

1, mit Ausnahme der Ausprägung Verständlichkeit. Diese wurden bei keinem 
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der Fälle auch nur ein einziges Mal in Frage gestellt. Die Graphik verdeutlicht, 

dass am Häufigsten die Legitimität angezweifelt wird. An zweiter Stelle steht die 

Wahrheit, gefolgt von Wahrhaftigkeit. Diese weisen jedoch zahlenmäßig nur 

sehr geringe Werte auf. Außerdem treten häufig Zweifel auf, die sich keinem 

der vier Geltungsansprüche deutlich zuordnen lassen und daher mit Null kodiert 

wurden. Obwohl diese Zweifel sich nicht eindeutig an einen der 

Geltungsansprüche richten, sind sie in der Analyse durchaus aussagekräftig. 

Ebenso wir zuordenbare Zweifel können sie in diesem Zusammenhang als 

Hinweise auf verständigungsorientierte Kommunikation gewertet werden. 

 

 

Begründung 

Als weiterer Hinweis auf Verständigungsorientierung dient der Faktor 

Begründung, der aus dem VOI abgeleitet wurde.  

Aus der Abbildung 13 wird ersichtlich, wie hoch der Anteil der Artikel am 

Untersuchungsmaterial ist, in denen Begründungen aufzufinden sind. Die 

Graphik zeigt, dass dieser Anteil im Fall 1 bei nur 24% liegt. Im Fall 2 ist er 

geringfügig höher bei 30%. Die deutliche Mehrheit der Artikel kommt gänzlich 

ohne die Äußerung von Begründungen aus. Diese Tatsache könnte man nun 

auf einen Hinweis geringer Verständigungsorientierung deuten.  

0 

5 

10 

15 

5 

0 0 0 

3 
2 

17 

2 
1 

0 

8 

6 

Abb. 12: Zweifel an den Geltungsansprüchen 

Fall 
1 

n = 38 (Fall 1) 
n = 33 (Fall 2) 



73 

 

Die Abbildung 14 veranschaulicht das Begründungsniveau. Wie aus der 

Graphik ersichtlich wird, waren die meisten Begründungen, die genannt wurden 

auf einfachem Niveau, also durch einen Fakt gestützt. Pauschale und 

spezifische Begründungen wurden nicht häufig getätigt. Außerdem sind keine 

deutlichen Unterschiede zwischen den beiden Fällen ersichtlich. Im Fall 2 

wurden geringfügig mehr Begründungen auf einfachem und spezifischem 

Niveau geliefert. Pauschale Begründungen treten in beiden Fällen in exakt der 

gleichen Häufigkeit auf.  
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Lösungsvorschläge 

Der dritte Faktor für Verständigungsorientierung, der in dieser Analyse 

berücksichtigt wurde, sind Lösungsvorschläge.  

Auch hier wird zunächst wieder graphisch dargestellt, wie hoch der Anteil der 

Artikel ist, in denen Lösungsvorschläge hervorgebracht werden. Die Abbildung 

15 zeigt, dass im ersten Fall nur in 11% aller Artikel Lösungsvorschläge 

vorkommen. Im zweiten Fall sind es immerhin 33%. Trotz der deutlich höheren 

Häufigkeit in Fall 2 lässt sich feststellen, dass die große Mehrheit der Artikel 

keine Lösungsvorschläge aufweist. Dies könnte auf eine relativ geringe 

Verständigungsorientierung hinweisen. 

 

 

Bei der genaueren Betrachtung der Art der Lösungsvorschläge, wie in 

Abbildung 16 dargestellt, wird ein weiterer Unterschied zwischen den beiden 

untersuchten Fällen sichtbar. In beiden Fällen war die Mehrheit der geäußerten 

Lösungsvorschläge konkret. Beide weisen nur wenige vage Lösungsansätze 

auf. Ein Unterschied liegt aber bei der Verteilung dieser Mehrheit. In Fall 2 

waren 85% aller geäußerten Lösungsvorschläge auf konkretem Niveau, 

während es im Fall 1 lediglich 75% waren. 
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3.10.3. Vergleiche zwischen Medien 

Nachdem die Strategien und Hinweise auf Verständigungsorientierung global 

betrachtet wurden, rückt an dieser Stelle der Vergleich zwischen den 

verschiedenen Medien ins Blickfeld. Dabei werden die Medien in die Rubriken 

Boulevard, Mittelmedium und Qualitätszeitung eingeordnet. Demnach zählen 

alle Artikel, die in der Kronenzeitung erschienen sind zur Kategorie Boulevard, 

im Kurier zum Mittelmedium und die Artikel aus Die Presse und Der Standard 

werden zur Kategorie Qualitätszeitung zusammengefasst. 

Die Abbildungen 17 und 18 zeigen die Verteilung der angewendeten Strategien 

auf die verschiedenen Medien für die einzelnen Fallbeispiele. Wie aus der 

Graphik in Abb.17 deutlich wird, zeigen sich im ersten Fall nur geringe 

Unterschiede zwischen den drei Arten von Medien. In der Hälfte aller Artikel in 

Boulevard- und Mittelmedien wird von Strategien Gebrauch gemacht. Nur die 

Qualitätszeitungen weisen mit 43% geringfügig seltener Strategien im Sinne der 

SCCT auf. Bei allen Medien überwiegen deutlich die Strategien der 

Übereinkunft, die auf eine hohe Verantwortungsattribution hinweisen. Einen 

weiteren relativ hohen Wert erreichen die Strategien des Milderns. Den 

höchsten Wert weisen hier die Boulevardmedien mit 20% auf. Strategien des 

Leugnens konnten nur im Mittelmedium Kurier festgestellt werden. 
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Die Abb.18 zeigt, dass sich im zweiten Fall die Boulevardmedien deutlich von 

Mittelmedien und Qualitätszeitungen abheben. In 100% der Artikel in der 

Kronen Zeitung wurden Strategien im Sinne der SCCT gefunden. Bei Kurier 

und Qualitätszeitungen konnten nur in etwa der Hälfte der Artikel Strategien 

codiert werden. Bei der Graphik ist zu beachten, dass mit der Gesamtzahl der 

codierten Strategien gerechnet wurde und somit ein mehrfaches Auftreten von 

Strategien innerhalb eines Artikels zu einem höheren Gesamtwert als 100% 

führen kann. Bei der Boulevardzeitung überwiegen deutlich die Strategien des 

Milderns und der Übereinkunft. Nur 13% der Boulevardartikel weisen Strategien 

des Leugnens auf. Zwischen Mittelmedium und Qualität sind nur geringe 

Unterschiede feststellbar. Bei beiden überwiegen die Strategien der 

Übereinkunft mit 33% und 38%. Während beim Kurier je 8% der Artikel 

Strategien des Leugnens und Milderns aufweisen, tritt bei Qualitätszeitungen 

kein Leugnen auf. 

Betrachtet man nun die beiden untersuchten Fälle im Vergleich, so zeigt sich, 

dass im zweiten Fall ein deutlich höherer Wert an Strategien bei den 

Boulevardmedien gemessen werden konnte, als im ersten Fall. 
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In den Abbildungen 19 und 20 werden nun mediale Unterschiede hinsichtlich 

der Indikatoren für Verständigungsorientierung graphisch dargestellt. Abb.19 

zeigt, dass im ersten Fall die meisten Zweifel in Artikeln des Mittelmediums 

artikuliert wurden. Ebenso am stärksten vertreten ist das Mittelmedium bei der 

Artikulation von Lösungsvorschlägen. Bei den Qualitätszeitungen wurde kein 

einziger Lösungsvorschlag gefunden. Eine vollkommen unterschiedliche 

Verteilung als bei den beiden anderen Indikatoren liegt bei den Äußerungen von 

Begründungen vor. Die Qualitätsmedien weisen mit Abstand die höchste 

Anzahl an Begründungen auf, während bei Boulevard- und Mittelmedium nur 

eine vergleichsweise geringe Anzahl gefunden werden konnte. 
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Wie aus der Abb.20 deutlich wird, weisen alle Medien im zweiten Fall größere 

Häufigkeiten an Indikatoren für Verständigungsorientierung auf als im ersten 

Fall. Im zweiten Fall sind die Indikatoren bei den Boulevardmedien sehr 

ausgeglichen verteilt. Eine besonders hohe Anzahl an Zweifeln wurde in den 

Mittel- und Qualitätsmedien artikuliert. In den Qualitätszeitungen konnten relativ 

wenige Begründungen gefunden werden, ganz im Gegensatz zu den 

Ergebnissen von Fall 1. Bei den Lösungsvorschlägen weisen die 

Qualitätszeitungen jedoch die deutlich höchste Anzahl auf. Dies ist ein 

wesentlicher Unterschied zu Fall 1, in dem die Qualitätszeitungen keine 

Lösungsvorschläge hervorgebracht haben.  

Zusammenfassend lassen sich keine generellen Unterschiede zwischen den 

verschiedenen Arten von Medien feststellen, die sich in beiden Fällen 

niederschlagen. Die größten Differenzen zwischen den Medien zeigen sich bei 

den Indikatoren für Verständigungsorientierung im Fall 2. Dabei weisen die 

Boulevardzeitungen in allen Bereichen mit Abstand die größten Häufigkeiten 

auf.  
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3.11. Beantwortung der Forschungsfragen 

 

FF: Lassen sich die Krisentypen der SCCT und die danach angewandten 

Kommunikationsstrategien nach den Ausprägungen des 

Verständigungsorientierungsindex unterscheiden? 

Da diese Forschungsfrage allen anderen Forschungsfragen übergeordnet ist 

und für ihre Beantwortung die Ausführungen zu den übrigen Fragen und 

Hypothesen von Bedeutung sind, wird diese erst am Ende des Kapitels 

beantwortet. 

Die als Basis zur Beantwortung der Forschungsfragen dienende Darstellung der 

Ergebnisse der Einzelindexe, sowie des Gesamtindex VOI ist in der Tabelle 3 

unten ersichtlich. Daraus zeigt sich bereits deutlich der Trend einer weit 

höheren Verständigungsorientierung im Fall 2, gegenüber Fall 1. Die einzelnen 

Werte der Indexe werden in der Beantwortung der übrigen Forschungsfragen 

detailliert behandelt. 

Tabelle 3: VOI 

 

 

 

 

 

F1: Inwiefern lassen sich die  Todesfälle im Tiergarten Schönbrunn nach 

den Krisentypen im Sinne der SCCT klassifizieren? 

Im Rahmen des ersten, qualitativen Teils der Analyse konnte aufgezeigt 

werden, dass eine eindeutige Zuordnung zu einem der drei Krisentypen nicht 

möglich ist. Beide Fälle weisen Merkmale mehrerer Typen auf. Bei strenger 

Beachtung der Merkmale ist die Zuordnung zur Opferkrise am 

Wahrscheinlichsten. In beiden Fällen wurden der Tiergarten und sein Direktor 

als Opfer der Krise dargestellt. Diese wurde durch eine natürliche Kraft, nämlich 

VOI 

  INDZ INDB INDL VOI 

Fall 1 6,58 7,46 4,61 6,22 

Fall 2 25,76 9,6 18,18 18,69 
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das natürliche Verhalten eines Wildtieres verursacht. Ebenso deutlich ist das 

Merkmal eines nicht absichtsvollen Verschuldens durch das Unternehmen. Alle 

diese Merkmale deuten auf eine Zuordnung zur Opferkrise hin. 

Eine Zuordnung zur Unfallkrise bedarf einer persönlichen Auslegung. Betrachtet 

man die Merkmale für diesen Typ der Krise streng, so entsprechen die beiden 

Fälle nicht einer Unfallkrise, da sie keine technischen Fehler als Ursache 

aufweisen. Möchte man aber das nicht steuerbare Verhalten eines Tieres wie 

einen technischen Fehler einstufen, so handelt es sich in beiden Fällen um eine 

Unfallkrise. In beiden untersuchten Beispielen konnte nicht deutlich festgestellt 

werden, ob die Krisen als vermeidbar dargestellt wurden. Auch ein 

menschlicher Fehler durch das Unternehmen konnte nicht eindeutig 

festgemacht werden. Daher ist eine Zuordnung zur vermeidbaren Krise sehr 

unwahrscheinlich. Hier liegt außerdem der einzige Unterschied zwischen den 

beiden Fällen, bezogen auf die Merkmale der Krisentypen. Im zweiten Fall 

könnte der menschliche Fehler, der passiert ist, sowohl dem Opfer selbst, als 

auch dem Unternehmen zugeschrieben werden. Im ersten Fall hingegen lag der 

Fehler eindeutig beim Opfer selbst.   

Aufgrund dieser Analysen lässt sich die gestellte Forschungsfrage 

folgendermaßen beantworten. Eine eindeutige Zuordnung in einen Krisentyp 

kann in beiden Fällen nicht vorgenommen werden. Die wahrscheinlichste 

Zuordnung ist die Opfer- oder Unfallkrise. Eine vermeidbare Krise kann im Fall1 

ausgeschlossen werden. Im Fall 2 obliegt es der persönlichen Attribution wem 

der Fehler zugeschrieben wird, ob es sich möglicherweise um eine vermeidbare 

Krise handeln könnte. 

 

F2: Werden die in der SCCT empfohlenen Strategien angewandt? 

Die SCCT nach Coombs empfiehlt für Opferkrisen die Anwendung von 

Strategien des Leugnens, für Unfallkrisen die von Strategien des Milderns und 

im Fall von einer vermeidbaren Krise sollten Strategien der Übereinkunft 

angewendet werden. Die Analyse des Untersuchungsmaterials zeigte, dass im 

ersten Fall in 39% der Artikel, im zweiten Fall sogar in 52% der Artikel 

Strategien auffindbar waren. In beiden Fallbeispielen überwiegen die Strategien 
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der Übereinkunft. Auch Strategien des Milderns konnten in geringer Anzahl 

festgestellt werden. Mit sehr geringer Häufigkeit ließen sich auch Strategien des 

Leugnens auffinden. Die Tendenz Strategien der Übereinkunft anzuwenden 

spräche laut Coombs‘ SCCT für eine vermeidbare Krise. Diese 

Schlussfolgerung passt jedoch nicht zur Einschätzung der Krisentypen in den 

untersuchten Fällen. Diese zeigt sich widersprüchlich und weist eher auf eine 

Klassifizierung als Opfer- oder Unfallkrise hin. Der errechnete Index für die 

Strategien der SCCT, der auch das Niveau der Strategie berücksichtigt, zeigt 

dass der Wert im zweiten Fall mit 21,18 leicht über dem des ersten Falls liegt. 

Tabelle 4: INDSCCT 

INDSCCT 

Fall 1 18,82 

Fall 2 21,18 

 

Zusammenfassend lässt sich in Bezug auf die Fragestellung feststellen, dass 

alle drei Strategiecluster im Sinne der SCCT nach Coombs im 

Untersuchungsmaterial erkennbar sind. Dabei überwiegen Strategien der 

Übereinkunft, gefolgt von Strategien des Milderns und Strategien des Leugnens 

mit einer sehr geringen Anzahl an letzter Stelle. Zwischen den beiden Fällen 

lassen sich keine deutlichen Unterschiede erkennen. 

 

F3: Werden Zweifel an der Glaubwürdigkeit und Vertrauenswürdigkeit des 

Tiergartens (oder seines Direktors), der Wahrheit der Informationen oder 

an der Legitimität des Vorgehens geäußert? 

Die Ergebnisse der Inhaltsanalyse zeigen, dass in beiden Fällen des 

Untersuchungsmaterials Zweifel artikuliert werden. Im ersten Fall konnten in nur 

11% aller Artikel Zweifelartikulationen festgestellt werden. Der zweite Fall 

erscheint in den Medien kontroverser. Es wurden in 45% aller Artikel Zweifel 

zum Ausdruck gebracht. Durch die Berechnung des Index für Zweifel nach dem 

Vorbild des VOI wird der Unterschied zwischen den beiden untersuchten Fällen 

noch deutlicher. Im ersten Fall lag der Wert nur bei 6,58. Das bedeutet es 
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wurde nur 6,58% des Zweifelpotenzials ausgeschöpft. In Fall 2 liegt der Wert 

bei vergleichsweise sehr hohen 25,76. Somit wurde etwa ein Viertel des 

Potenzials genutzt. 

 

F3.1.: Welche Geltungsansprüche werden am Häufigsten angezweifelt? 

Die Analyse brachte hervor, dass in beiden Fällen am Häufigsten an der 

Legitimität des Vorgehens des Tiergartens gezweifelt wurde. Im konkreten Fall 

bedeutet das Zweifel an der Tierhaltung, an Sicherheitsvorkehrungen, 

Arbeitsbedingungen, etc. Besonders auffällig ist auch ein hoher Anteil an 

Zweifeln, die keinem der vier Geltungsansprüche zugeordnet werden konnten. 

Diese nicht zuordenbaren Zweifel kommen häufiger vor als Zweifel an der 

Wahrheit und Wahrhaftigkeit. Diese konnten nur in Artikeln zu Fall 2 

aufgefunden werden. Im Fall 1 wurde ausschließlich an der Legitimität 

gezweifelt, sowie nicht zuordenbare Zweifel geäußert. 

 

F3.2.: Überwiegen explizite oder implizite Zweifel? 

Aufgrund der Inhaltsanalyse konnte festgestellt werden, dass in beiden Fällen 

die Anzahl expliziter Zweifel überwiegt. Im ersten Fall liegt der Anteil expliziter 

Zweifel bei 60%, im zweiten Fall bei 65%. 

 

F4: Werden Positionen und Unfallhergang begründet? 

Anhand der Analyseergebnisse wird deutlich, dass nur eine geringe Anzahl der 

Artikel Begründungen aufweist. Im ersten Fall sind es 24%, im zweiten Fall 

30%. Die Analyse des Begründungsniveaus zeigt außerdem, dass einfache 

Begründungen mit größerer Häufigkeit auftreten als pauschale und spezifische 

Begründungen. Die Berechnung des Index für Begründungen ergab, dass im 

ersten Fall 7,46% des Potenzials für Begründungen ausgeschöpft wurde. Im 

zweiten Fall waren es mit 9,6% geringfügig mehr. 
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F5: Werden Lösungsvorschläge (zur vorsorglichen Vermeidung derartiger 

Unfälle) geäußert? 

Die Auswertung der Inhaltsanalyse zeigt, dass mit 11% nur in einem sehr 

geringen Prozentsatz der Artikel zu Fall 1 Lösungsvorschläge hervorgebracht 

werden. Im zweiten Fall beläuft sich der Wert auf immerhin 33%. Die genauere 

Betrachtung des Konkretisierungsgrades weist darauf hin, dass die große 

Mehrheit der Lösungsvorschläge von konkretem Niveau ist. Dies spiegelt sich 

auch in den Werten des Index wieder. Im Fall 1 wurde 4,61% des 

Lösungsorientierungspotenzials ausgeschöpft. Deutlicher wird das hohe Niveau 

der hervorgebrachten Lösungsansätze im Fall 2. Mit einem Indexwert von 18,18 

wird ein vergleichsweise sehr hoher Lösungsorientierungsgrad erreicht. Dies 

wiederum deutet auf eine relativ hohe Verständigungsorientierung hin. 

 

FF: Lassen sich die Krisentypen der SCCT und die danach angewandten 

Kommunikationsstrategien nach den Ausprägungen des 

Verständigungsorientierungsindex unterscheiden? 

Im Anschluss an die Ausführungen zu den übrigen Forschungsfragen möchte 

ich nun die übergeordnete Forschungsfrage FF beantworten. Dazu muss 

zunächst noch einmal festgehalten werden, dass in den untersuchten Fällen 

kein eindeutiger Krisentyp identifiziert werden konnte. Bei den Strategien 

konnte eine starke Tendenz zu Strategien der Übereinkunft festgestellt werden. 

Im gewählten Fallbeispiel konnte also keine Übereinstimmung von Krisentyp 

und darauf abgestimmter Strategie im Sinne der SCCT nachgewiesen werden. 

Um die Forschungsfrage FF nun beantworten zu können, wird der eigens 

berechnete INDSCCT herangezogen, der durch die Ausprägung der 

angewandten Strategie bestimmt wird. Die Korrelationsberechnungen nach 

Pearson wurden für jeden Index des VOI einzeln durchgeführt, um auf etwaige 

Unterschiede eingehen zu können. Die Tabelle 4 zeigt, dass keine deutlichen 

Zusammenhänge zwischen den einzelnen Indikatoren des VOI und des 

INDSCCT nachgewiesen werden kann.  
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Der Korrelationskoeffizient für die Beziehung zwischen Zweifeln und dem Index 

der Strategien sowie den Begründungen und diesem Index ist zu klein, um von 

einem Zusammenhang sprechen zu können. Eine sehr geringe Korrelation von 

0,284 lässt sich zwischen dem Index der Lösungen und dem INDSCCT erkennen. 

Diese bestätigt sich auch durch den Signifikanzwert. Daher kann angenommen 

werden, dass ein häufiges Artikulieren von hochwertigen Lösungsansätzen oft 

in Verbindung mit einer höherwertigen Strategie nach der SCCT vorkommt. Da 

es sich jedoch um nur eine sehr geringe Korrelation handelt, wird dieses 

Ergebnis nur als Tendenz behandelt. 

 

Tabelle 5: Korrelationen INDSCCT – INDZ – INDB – INDL 

Korrelationen INDSCCT – INDZ – INDB – INDL 

  INDSCCT INDZ INDB INDL 

INDSCCT Korrelation nach Pearson 1 0,09 0,03 0,284 

  Signifikanz (2-seitig)   0,453 0,802 0,016 

  N 71 71 70 71 

 

Um der Forschungsfrage dennoch näher auf den Grund zu gehen, wurde 

zusätzlich eine Kreuztabelle angelegt, die im Anhang ersichtlich ist. Doch die 

Kreuztabelle wies keine Besonderheiten auf, die eine weitere Tendenz 

erkennen lassen könnte. Aufgrund der Analyseergebnisse zeigt sich also, dass 

sich in den untersuchten Fällen die Strategien der SCCT nicht nach den 

Ausprägungen des VOI unterscheiden lassen, da keine deutlichen 

Korrelationen vorliegen. Es ist einzig ein geringer, positiver Zusammenhang 

zwischen dem Einsatz von Strategien der SCCT und der Artikulation von 

Lösungen zu erkennen. Aussagen über Zusammenhänge zwischen den 

Krisentypen und den Ausprägungen des VOI können aufgrund der speziellen 

Fallbeispiele nicht getroffen werden, da wie bereits mehrfach erwähnt kein 

eindeutiger Krisentyp identifziert werden konnte. 

Im nächsten Kapitel, der Verifzierung / Falsifizierung der Hypothesen, wird nun 

noch einmal genauer auf die einzelnen Zusammenhänge zwischen der 

Verständigungsorientierung und der Verantwortungsattribution eingegangen. 
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3.12. Verifizierung / Falsifizierung der Hypothesen 

 

H1: Die Krisenfälle im Tiergarten Schönbrunn lassen sich nicht in die 

durch Coombs‘ SCCT vorgesehenen Krisentypen klassifizieren und 

stellen eine neue Kategorie dar. 

Wie bereits in der Beantwortung der Forschungsfrage F1 erläutert wurde, 

lassen sich die Krisenfälle im Tiergarten Schönbrunn nicht eindeutig durch die 

Krisentypen im Sinne der SCCT klassifizieren. Es handelt sich um eine 

besondere Art der Krisenursache, die in der Natur eines Tieres liegt und deren 

mangelnde Steuerbarkeit dem Mensch zum Verhängnis wurde. Da es sich um 

eine sehr spezielle Situation handelt, die sich auch kaum auf andere Krisen 

übertragen lässt, ist es wohl kaum sinnvoll eine eigene Kategorie dafür zu 

definieren. Aufgrund der Überlegungen zur interpretativen Auslegung des 

tierischen Verhaltens als „technischen Fehler“ erscheint es sinnvoller, die 

Krisen in diesem Sinne als Unfallkrisen mit besonderer Unfallursache 

anzunehmen. Demnach kann die Hypothese H1 als teilweise vorläufig bestätigt 

angesehen werden, im Bezug auf die nicht Zuordenbarkeit der Fälle in die 

Krisentypen. Ebenso wurde sie teilweise widerlegt, da die Krisen obwohl sie 

nicht eindeutig klassifizierbar sind, nicht gezwungenermaßen eine eigene, neue 

Kategorie darstellen. 

 

H2: Je höher die Verantwortungsattribution in der Krise ist, desto 

verständigungsorientierter geht die Öffentlichkeitsarbeit vor.  

Um diese Hypothese bestätigen oder widerlegen zu können, wurde ein 

statistisches Rechenverfahren angewandt. Als geeignetes Verfahren wurde die 

Korrelation nach Pearson gewählt, da es sich um einen Zusammenhang 

zwischen zwei metrisch skalierten Variablen handelt. Berechnet wurde der 

Zusammenhang zwischen dem VOI und dem INDSCCT. 

Die Tabelle 5 zeigt, dass die Berechnung einen sehr geringen 

Korrelationskoeffizienten von 0,205 aufweist. Die Signifikanz liegt bei 0,086, das 

bedeutet die Korrelation ist nicht bzw. nur sehr schwach signifikant. Da die 
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Signifikanz zu klein ist, kann die Hypothese als vorläufig widerlegt angesehen 

werden. Dennoch ist eine gewisse Tendenz zu erkennen, die darauf hinweist, 

dass möglicherweise ein Zusammenhang zwischen dem VOI und der 

Verantwortungsattribution bestehen könnte. In dem gewählten Fallbeispiel ist 

dieser Zusammenhang jedoch nicht ausreichend signifikant, um die Hypothese 

bestätigen zu können. 

Tabelle 6: Korrelation VOI – INDSCCT 

Korrelation VOI – INDSCCT 

  VOI INDSCCT 

VOI Korrelation nach Pearson 1 0,205 

  Signifikanz (2-seitig)   0,086 

  N 71 71 

INDSCCT Korrelation nach Pearson 0,205 1 

  Signifikanz (2-seitig) 0,086   

  N 71 71 

 

H2.1: Im Falle einer Opferkrise werden Strategien des Leugnens mit 

geringer Verständigungsorientierung angewandt. 

Da die beiden Krisen im Tiergarten Schönbrunn nicht eindeutig einem der 

Krisentypen der SCCT nach Coombs zugeordnet werden konnten, gestaltet 

sich die Bestätigung dieser Hypothese, sowie der Hypothesen H2.2 und H2.3 

schwierig. Dennoch wurde der statistische Zusammenhang zwischen der Art 

der Strategie und dem VOI berechnet. Das gewählte Rechnungsverfahren ist 

die Korrelation nach Spearman, mit der ein Zusammenhang zwischen einer 

metrischen und einer ordinal skalierten Variable gemessen werden kann. Die 

Tabelle 6 zeigt einen sehr geringen Korrelationskoeffizienten von 0,13. 

Eigentlich spricht man erst ab einem Wert von 0,2 von einem Zusammenhang 

mit sehr geringer Korrelation. Der Signifikanzwert 0,256 bestätigt, dass kein 

erkennbarer Zusammenhang besteht. Ab einem Wert von 0,05 spricht man von 

einer signifikanten Korrelation. Daher können die H2.1, H2.2 und H2.3 als 

vorläufig widerlegt betrachtet werden.  
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Tabelle 7: Korrelation Art d. Strategie – VOI 

Korrelation Art d. Strategie – VOI 

    Art d. Strategie VOI 

Spearman-Rho Art d. Strategie Korrelationskoeffizient 1 0,13 

  
 

Signifikanz (2-seitig)   0,256 

    N 78 78 

  VOI Korrelationskoeffizient 0,13 1 

  
 

Signifikanz (2-seitig) 0,256   

    N 78 78 

 

Eine Aufschlüsselung der Korrelationsberechnung nach einzelnen Strategien 

lässt das Statistikprogramm aufgrund des geringen Datensatzes pro Strategie 

nicht zu. Dennoch möchte ich dem Zusammenhang zwischen der Art der 

Strategie und dem VOI noch im Detail auf den Grund gehen. Daher wird die 

Verteilung des VOI auf die einzelnen Strategien in der Tabelle 7 als 

Kreuztabelle dargestellt. Diese zeigt, dass auffallend oft, wenn keine Strategie 

angewandt wurde, auch die Verständigungsorientierung bei einem Wert von 

Null liegt. Das könnte darauf hindeuten, dass die Anwendung von Strategien oft 

gemeinsam mit Indikatoren für Verständigungsorientierung auftritt. 

Betrachtet man nun die Strategie Leugnen genauer, um noch einmal auf die 

H.2.1. einzugehen, so zeigt sich das die wenigen Fälle in denen geleugnet 

wurde, mit einem relativen hohen VOI zwischen 33 und 50 auftraten. Es lässt 

sich als eine Tendenz erkennen. 

Tabelle 8: VOI * Art d. Strategie Kreuztabelle 
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H2.2: Im Falle einer Unfallkrise werden Strategien der Milderung mit 

mittlerer Verständigungsorientierung angewandt. 

Wie auch bei der H2.1. wird nun die Kreuztabelle, die die Verteilung des VOI in 

Bezug auf die einzelnen Strategien zeigt, herangezogen um trotz der bereits 

vorläufig widerlegten Hypothese eine mögliche Tendenz abzuschätzen. Die 

Kreuztabelle in Tabelle 6 zeigt, dass Strategien des Milderns am häufigsten 

angewandt werden, wenn der VOI bei null liegt oder einen geringen Wert 

aufweist. Dies zeigt eine gewisse Tendenz, dass Mildern oft mit einem sehr 

geringen oder geringen VOI auftritt. 

 

H2.3: Im Falle einer vermeidbaren Krise werden Strategien der 

Übereinkunft mit hoher Verständigungsorientierung angewandt.  

Die Strategie der Übereinkunft trifft am Häufigsten auf, wenn keine 

Verständigungsorientierung erkennbar ist. Es treten aber auch mittlere 

Häufigkeiten in Verbindung mit einem mittlerem bis relativ hohen VOI auf. 

Daher lässt sich bei der Strategie der Übereinkunft keine besondere Tendenz in 

Bezug auf den VOI feststellen. 

Abschließend möchte ich festhalten, dass kein signifikanter, statistisch 

nachweisbarer Zusammenhang zwischen dem Grad der 

Verständigungsorientierung und der Verantwortungsattribution in den beiden 

untersuchten Fällen gefunden werden konnte. Dennoch zeigen die 

Korrelationsberechnungen sowie die Kreuztabellen, dass möglicherweise 

gewisse geringe Korrelationen bestehen könnten, die jedoch aufgrund der 

Daten nicht eindeutig wurden und somit höchstens als vage Tendenzen 

betrachtet werden können. 
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4. SCHLUSSTEIL 

 

4.1. Interpretation der Ergebnisse 

Als Basis für die vorliegende Untersuchung dienten die Ansätze der Situational 

Crisis Communication Theory nach Coombs und der Verständigungs-

orientierten Öffentlichkeitsarbeit und die Frage nach einem möglichen 

Zusammenhang zwischen diesen beiden theoretischen Konzepten. 

Durch Coombs et al. konnte im Rahmen der empirischen Studien partiell 

bestätigt werden, dass sich die Deckung von Verantwortungsattribution und der 

angewandten Strategie positiv auf die Reputation eines Unternehmens auswirkt 

und den Schaden für die Reputation gering hält (vgl. Schwarz, 2010: 105). 

Durch die Analyse der beiden Fallbeispiele aus dem Tiergarten Schönbrunn 

konnte jedoch keine Deckung auf dieser Ebene nachgewiesen werden, da sich 

die Fälle nicht eindeutig einem der Krisentypen zuordnen lassen und auch 

mehrere Strategien aufgefunden wurden. Die Klassifizierung nach Krisentypen 

lässt eine Zuordnung zur Opfer- oder Unfallkrise, im zweiten Fall auch zur 

vermeidbaren Krise, zu. Aufgrund der interpretationsabhängigen Zuordnung 

konnte auch die Verantwortung, die dem Unternehmen von Seiten der 

Stakeholder zugeschrieben wird, nicht ausreichend eingeschätzt werden. Der 

einzig deutliche Hinweis auf eine stärkere Verantwortungsattribution im zweiten 

Fall als im ersten Fall ist das Auftreten des intensivierenden Faktors der 

Krisengeschichte. Im ersten Fall, dem Angriff von Jaguaren auf eine junge 

Pflegerin, war das Unternehmen in einer positiven Ausgangslage mit einer 

„weißen Weste“. Der tödliche Unfall beim Elefantentraining stand jedoch im 

Schatten des ersten tragischen Vorfalls und stellt somit eine schwierige, 

ereignisbelastete Grundlage für das Unternehmen dar. In den gewählten 

Fallbeispielen konnte wie bereits erwähnt keine Übereinstimmung zwischen 

dem Krisentyp und der dafür empfohlenen Strategie nachgewiesen werden. 

Dies darf aber keinesfalls als Widerlegung der These der SCCT angesehen 

werden, da es sich bei den gewählten Beispielen um sehr spezielle Fälle 

handelt. Coombs Theorie konnte bereits in Folgeuntersuchungen wie 
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beispielsweise durch Wolfgang Mayerhofer (2012) beispielhaft belegt werden. 

In der vorliegenden Untersuchung wurde aufgrund der problematischen 

Zuordenbarkeit auf Merkmale zurückgegriffen, die laut Coombs auf ein 

gewisses Maß an Verantwortungsattribution hinweisen. Anhand der 

aufgefundenen Kommunikationsstrategien konnte eine statistische 

Berechnungsgrundlage entwickelt werden, die dazu dient einen möglichen 

Zusammenhang zwischen der Verantwortungsattribution und der 

Verständigungsorientierung zu untersuchen. Die Ergebnisse zeigten, dass in 

beiden Fällen überwiegend die Strategien des Clusters Übereinkunft zum 

Einsatz kommen, was auf eine hohe Verantwortungsattribution hindeutet. Diese 

dürfte im zweiten Fall durch den negativen Einfluss der vorbelasteten 

Krisengeschichte des Unternehmens noch größer ausfallen. Hier wird wiederum 

die Widersprüchlichkeit der Ergebnisse deutlich. Während zunächst die 

Tendenz zu einem Krisentypen mit relativ geringer Verantwortungsattribution 

erkennbar ist, so deuten die angewandten Strategien eher auf eine Krise hin, 

die mit hoher Verantwortungsattribution behaftet ist. Das könnte an den 

speziellen Bedingungen der gewählten Fallbeispiele liegen. Der Tiergarten 

Schönbrunn erfreut sich generell einer positiven Reputation, worauf man durch 

Auszeichnungen und steigende Besucherzahlen schließen kann (vgl. kurier.at, 

2013). Die untersuchten Krisen gefährdeten diesen guten Ruf und riefen auch 

negative Stimmungen wach. Dennoch scheint das Unternehmen die Krisen 

öffentlichkeitswirksam gut gemeistert zu haben und mit einer eher geringen 

Verantwortungszuschreibung davongekommen zu sein. Der Tiergarten 

begegnete den Krisen mit Strategien, die laut Coombs für eine sehr hohe 

Verantwortungsattribution zugeschnitten sind, obwohl diese vermutlich eher 

klein ausfiel. Möglicherweise zeigt dies, dass Strategien der Übereinkunft auch 

bei Krisen mit geringer Schuldzuweisung wirksam den Reputationsschaden des 

Unternehmens minimieren können. Dieser Schluss beruht jedoch rein auf der 

Interpretation der widersprüchlichen Ergebnisse aus der Analyse. Er könnte 

jedoch ein möglicher Denkanstoß für weitere Untersuchungen sein.  

Die Auswertung der Ergebnisse hinsichtlich der Indikatoren für 

Verständigungsorientierung zeigte, dass der VOI in beiden Fällen relativ gering 

ausfällt, jedoch eine gewaltige Steigerung vom ersten zum zweiten Fall 
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erkennbar ist. Der VOI im zweiten Fall liegt mit 18,69 etwa dreimal so hoch wie 

im ersten Fall. Obwohl keine statistisch signifikante Korrelation zwischen dem 

VOI und dem errechneten Index für die SCCT in den Fallbeispielen 

nachgewiesen werden konnte, besteht dennoch die Möglichkeit, dass diese 

beiden theoretischen Ansätze in einem gewissen Zusammenhang stehen. Dies 

zeigt sich an der geringen Korrelation, die zwischen dem Einsatz von Strategien 

der SCCT und der Artikulation von Lösungsansätzen aufgefunden werden 

konnte. Die Hypothese, dass eine hohe Verantwortungsattribution auf eine 

hohe Verständigungsorientierung hinweist, musste aber aufgrund der 

statistischen Ergebnisse als vorläufig widerlegt angesehen werden. Ebenso 

nicht bestätigt werden konnten die Hypothesen, die postulieren, dass Krisentyp 

und dazu passende Strategie mit einem entsprechenden niedrigen oder hohen 

Maß an Verständigungsorientierung zusammenhängen. Dennoch könnte der 

deutlich höhere VOI im zweiten Fall mit der Art der Krise und den 

intensivierenden Faktoren zusammenhängen. Der zweite Fall kann, je nach 

Interpretation, auch als vermeidbare Krise eingestuft werden. Dieser Krisentyp 

verlangt nicht nur nach einer höher wertigen Strategie, sondern möglicherweise 

auch nach verstärkt verständigungsorientierter Kommunikation. Dies spiegelt 

sich in dem vermehrten Auftreten von Strategien der Übereinkunft wieder. Des 

Weiteren tritt im zweiten Fall der intensivierende Faktor der Krisengeschichte 

mit negativem Einfluss auf die Reputation auf. Auch dieser könnte ein höheres 

Maß an Verständigungsorientierung vertragen. Diese Annahmen zeigen sich im 

Untersuchungsmaterial jedoch lediglich als Tendenzen und konnten wie bereits 

erläutert, nicht statistisch nachgewiesen werden. Die mangelnde 

Nachweisbarkeit könnte vom spezifischen Material abhängig sein. Die 

untersuchten Fälle machten eine statistische Auswertung schwierig, da sich der 

Krisentyp nicht eindeutig festlegen lässt und bereits bei der Klassifizierung stark 

auf interpretative Ergebnisse zurückgegriffen werden musste. Daher konnte 

auch nicht final festgestellt werden, ob sich die Krisentypen und Strategien der 

SCCT hinsichtlich der Ausprägungen des VOI unterscheiden lassen. In den 

gewählten Fallbeispielen konnte ein derartiger Zusammenhang nicht belegt 

werden.  
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4.2. Zusammenfassung und Ausblick 

Im Rahmen dieser Magisterarbeit wurde anhand ausgewählter Fallbeispiele mit 

Hilfe von Inhaltsanalysen untersucht, inwiefern die beiden theoretischen 

Ansätze der Situational Crisis Communication Theory nach Timothy Coombs 

und der Verständigungsorientierten Öffentlichkeitsarbeit nach Burkart et al. 

(2010) miteinander in Verbindung stehen. Als Fallbeispiele dienten zwei 

tödliche Unfälle, die sich in den Jahren 2002 und 2005 im Tiergarten 

Schönbrunn ereigneten. Diese wurden gewählt, da sie eine interessante 

Schuldfrage aufwerfen und somit eine Herausforderung für die Theorie der 

SCCT darstellen. Als Untersuchungsmaterial dient die Berichterstattung zu den 

Fällen in den Tageszeitungen Kronen Zeitung, Kurier, Der Standard und Die 

Presse. 

Um auf die forschungsleitenden Fragestellungen und die spezifischen 

Rahmenbedingungen der Fallbeispiele eingehen zu können, wurde ein eigenes 

Instrumentarium entwickelt, das dem Vorbild des von Burkart, Rußmann und 

Grimm (2010) entwickelten Verständigungsorientierungsindex folgt. Die 

Krisensituationen im Tiergarten Schönbrunn stellen keine Konflikte dar, in 

denen sich zwei konkurrierende Parteien begegnen, weshalb nur drei der vier 

Indikatoren des VOI für die vorliegende Arbeit von Bedeutung sind. Aus diesem 

Grund wurde eine adaptierte Version des VOI angewendet, die ausschließlich 

Zweifelartikulation und das Hervorbringen von Begründungen und 

Lösungsvorschlägen berücksichtigt. Um diesen angepassten VOI mit der 

Theorie der SCCT in Verbindung bringen zu können, wurde das 

Untersuchungsmaterial zunächst mit Hilfe einer qualitativen Inhaltsanalyse 

untersucht. Das Ergebnis zeigte, dass sich die gewählten Fallbeispiele aufgrund 

ihrer spezifischen Besonderheiten nicht eindeutig in eine der von Coombs 

vorgeschlagenen Krisentypen einordnen lassen. In einem zweiten Schritt wurde 

eine quantitative Analyse vorgenommen, durch die der Wert des adaptierten 

VOI ermittelt werden konnte. Im ersten Fall beträgt der Gesamt-VOI 6,22, im 

zweiten Fall deutlich höhere 18,69. In Anlehnung an das Modell des VOI wurde 

ein Instrument entwickelt zur Berechnung eines Index für die SCCT. Dieser 

setzt sich aus der Kategorisierung der Strategien und ihrer Ausprägungen 
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zusammen. Der Wert ist also umso höher, je öfter Strategien angewendet 

werden und je höherwertig diese sind. Das bedeutet Strategien, die für Krisen 

mit hoher Verantwortungsattribution zugeschnitten sind, erhöhen den Wert. Die 

Korrelationsberechnungen zeigten, dass kein statistisch signifikanter 

Zusammenhang zwischen dem VOI und dem Index der SCCT im 

Untersuchungsmaterial nachgewiesen werden konnte. Es zeigt sich lediglich 

eine sehr geringe Korrelation zwischen der Anwendung von Strategien der 

SCCT und dem Hervorbringen von Lösungsvorschlägen, die jedoch aufgrund 

der fehlenden Korrelation zwischen dem Index der SCCT und dem Gesamt-VOI 

nur als Tendenz angesehen wird.  

Aufgrund der Besonderheiten der Fallbeispiele konnte kein Zusammenhang 

zwischen den beiden grundlegenden theoretischen Konzepten bestätigt 

werden. Die Untersuchung bietet jedoch einen Denkanstoß für mögliche weitere 

Forschungen auf diesem Gebiet. Die Widersprüchlichkeit zwischen der 

Typisierung der Krisen und den angewandten Strategien lässt Zweifel an 

Coombs‘ Empfehlungen aufkommen und führt zu der Annahme, dass 

höherwertige Strategien auch bei Krisen mit geringer Verantwortungsattribution 

eine Minimierung des Reputationsschadens bewirken könnten. Außerdem lässt 

sich aus den Fallbeispielen erkennen, dass bei einer vorbelasteten 

Krisengeschichte verstärkt auf verständigungsorientierte Kommunikation 

gesetzt wurde. Diese Beobachtungen stellen nicht nur interessante 

Ausgangspunkte für etwaige weitere Forschungen dar, sondern könnten auch 

für die PR-Praxis von Bedeutung sein.  
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I 

ANHANG 
 
A.1. Verzeichnis der untersuchten Artikel 

Code-
Nr. 

Medium Datum Bezeichnung 

1 Kronenzeitung 06.03.2002 „Jaguare töteten eine junge Pflegerin“ 

2 Kronenzeitung 06.03.2002 „Sabine hat die Zootiere über alles geliebt“ 

3 Kronenzeitung 07.03.2002 „Dankbar, dass ich noch hier sitze“ 

4 Kronenzeitung 07.03.2002 „Der Held von Schönbrunn“ 

5 Kronenzeitung 07.03.2002 „Die Tiere waren ihr Leben“ 

6 Kronenzeitung 07.03.2002 
Trotz allem ein Held“ In: Tag für Tag, Marga 
Swoboda 

7 Kronenzeitung 08.03.2002 „Jaguargehege zieht alle magisch an“ 

8 Kronenzeitung 08.03.2002 „Sind Tiere Täter“, Cato 

9 Kronenzeitung 09.03.2002 „Trauersperre in Schönbrunner Zoo“ 

10 Kronenzeitung 12.03.2002 „Pechlaner aus Spital entlassen“ 

11 Kurier 06.03.2002 
„Jaguare töten Pflegerin und verletzen 
Schönbrunn-Chef“ 

12 Kurier 06.03.2002 „Vater: „Der Tiergarten war für Sabine alles“ “ 

13 Kurier 06.03.2002 „Helmut Pechlaner fast vier Stunden operiert“ 

14 Kurier 07.03.2002 „Schönbrunn: Tödlicher Irrtum der Pflegerin“ 

15 Kurier 07.03.2002 
„Pechlaner: „Ich fühle mich natürlich dafür 
verantwortlich“ “ 

16 Kurier 07.03.2002 
„Sicherheits-Checks und Trauer in Österreichs 
Zoo“ 

17 Kurier 08.03.2002 
„Rätsel um das Blackout der getöteten 
Pflegerin“ 

18 Kurier 08.03.2002 „Suche nach Verbesserung“ 

19 Kurier 09.03.2002 „Schönbrunn: Am Begräbnistag geschlossen“ 

20 Kurier 10.03.2002 „Tierpfleger: „Ein Restrisiko bleibt immer“ “ 

21 Kurier 10.03.2002 
„Tragödie wirft Schatten auf 250-Jahr-
Jubiläum des Zoos“ 

22 Kurier 11.03.2002 „Schönbrunn: Sicherheit erhöhen?“ 

23 Kurier 12.03.2002 „Pechlaner aus AKH entlassen“ 

24 Kurier 13.03.2002 „Begräbnis von Sabine nächste Woche“ 

25 Die Presse 06.03.2002 
„Tiergarten Schönbrunn: Jaguare töten 
Pflegerin, verletzen Pechlaner“ 

26 Die Presse 07.03.2002 „Sabine, wache über uns, wenn wir arbeiten“ 



II 

27 Die Presse 07.03.2002 „Jaguar gilt als gefährlichste aller Raubkatzen“ 

28 Die Presse 09.03.2002 „Sind Menschen Tiere?“ 

29 Die Presse 09.03.2002 „Fellmathematik“ 

30 Die Presse 09.03.2002 „Depressionen im Käfig“ 

31 Der Standard 06.03.2002 „Junge Tierpflegerin von Jaguaren getötet“ 

32 Der Standard 07.03.2002 „Auch Helfer waren in Lebensgefahr“ 

33 Der Standard 07.03.2002 „Jaguarpflege nach dem Prinzip Hände weg!“ 

34 Der Standard 07.03.2002 „Kein Beruf für Bürohengste“ 

35 Der Standard 07.03.2002 „Die Mystik des ältesten Zoos der Welt“ 

36 Der Standard 07.03.2002 „Hohes Tier mit zoologischer Besessenheit“ 

37 Der Standard 08.03.2002 „Pranke traf Pechlaner zweimal“ 

38 Der Standard 
09./10.03.20
02 

„Der unbekannte Helfer im Jaguargehege“ 

39 Kronenzeitung 21.02.2005 
„Der kleine Abu erdrückte Tierpfleger in 
Schönbrunn“ 

40 Kronenzeitung 21.02.2005 „Publikumsliebling seit seiner Geburt“ 

41 Kronenzeitung 21.02.2005 
„Ich lebe und sterbe für meine Elefanten im 
Zoo“ 

42 Kronenzeitung 21.02.2005 
„Junge Tierpflegerin kam im Jaguar-Gehege 
ums Leben“ 

43 Kronenzeitung 21.02.2005 
„Pfleger ist für Elefanten Herdenmitglied“, 
Interview mit Gerhard Kasbauer 

44 Kronenzeitung 22.02.2005 
„Nach Tragödie: Wie es jetzt mit Abu 
weitergeht“ 

45 Kronenzeitung 22.02.2005 
„Dieses tragische Vertrauen“, In: Tag für Tag, 
Marga Swoboda 

46 Kronenzeitung 23.02.2005 „Üble Gerüchte über Schönbrunn-Pfleger“ 

47 Kurier 21.02.2005 
„Wieder Tragödie in Schönbrunn: Junger 
Elefant tötet Wärter“ 

48 Kurier 21.02.2005 „Abu im Porträt“ 

49 Kurier 22.02.2205 „Das gefährlichste Tier in Menschenhand“l 

50 Kurier 22.02.2005 „ „Frühreifer Bub“ auf Distanz“ 

51 Kurier 22.02.2005 
„Jaguare töteten Sabine: „Jetzt kommt das 
Ganze wieder hoch“ “ 

52 Kurier 22.02.2005 „Drei Wege führen zum Pfleger-Job“ 

53 Kurier 23.02.2005 „Elefanten-Wäsche nur auf Distanz“ 

54 Kurier 26.02.2005 
„Alltag ohne Streicheln: Traumberuf 
Tierpfleger?“ 

55 Kurier 26.02.2005 „Kein direkter Kontakt mehr zu Abu“ 

56 Kurier 27.02.2005 „Freundschaft auf Leben und Tod“ 



III 

 
  

57 Kurier 27.02.2005 
„Von Beute, Boten, Bienen und 
Buschmännern“ 

58 Kurier 28.02.2005 
„Pechlaner sieht Vorwürfe eines Ex-Pflegers 
als Revanchefoul“ 

59 Die Presse 21.02.2005 
„Pubertierender Abu tötet Pfleger: Elefant 
zeigte „normales Verhalten“ “ 

60 Die Presse 21.02.2005 „Ältester Zoo der Welt“ 

61 Die Presse 21.02.2005 „Geburt war Sensation“ 

62 Die Presse 22.02.2005 „Pro Elefantenbulle ein toter Pfleger“ 

63 Die Presse 22.02.2005 „Abu ist böse“ 

64 Die Presse 22.02.2005 „Haarscharf vorbei am Super-Gau“ 

65 Die Presse 22.02.2005 „Elefanten greifen unvermutet an“ 

66 Die Presse 23.02.2005 „Abu kann ja nichts dafür“ 

67 Der Standard 21.02.2005 
„Tragödie in Schönbrunn: Elefant spießte 
Pfleger auf“ 

68 Der Standard 22.02.2005 „Natur ist nicht herzig“ 

69 Der Standard 22.02.2005 „Pechlaner: „Ein schicksalhaftes Ereignis“ “ 

70 Der Standard 22.02.2005 „Elefantenhaltung hinterfragen“ 

71 Der Standard 23.02.2005 „Gefährlich wie ein großer Bulle“ 



IV 

A.2. Analysetabellen 
 
 
A.2.1. Klassifizierung nach der SCCT 
 
Fall 1: Kronenzeitung 
 

Nr. Opferrolle 
Unfall-

ursache  

Darstellung 
des 

Unternehmens 
Vermeidbarkeit Zusammenfassung 

1 

Mitarbeiter, 
Zoodirektor 
und 
geschockte 
Besucher  

Mensch-
licher 
Fehler von 
Sabine J. 

Aufopfernder 
Zoodirektor 
versucht 
Schlimmstes zu 
verhindern 

Menschlicher 
Fehler, 
Vergesslichkeit, 
konkrete 
Lösungsvor-
schläge nicht 
behandelt 

Mitarbeiter, Besucher 
und Unternehmen 
(Direktor) als Opfer, 
menschlicher Fehler, 
aufopfernder 
Unternehmens-
direktor 

2 
Mitarbeiter  Nicht 

behandelt 
Gutes 
Betriebsklima 

Sabine J. sehr 
korrekt 

Mitarbeiter als Opfer, 
gutes Betriebsklima, 
korrektes Arbeiten 

3 

Zoodirektor 
Angehörige 
v. Sabine 
Mitarbeiter, 
Besucher 

„Blackout“ 
von Sabine  

Zoodirektor gibt 
sich selbst 
Schuld 

Menschlicher 
Fehler, 
Vergesslichkeit, 
konkrete 
Lösungsvor-
schläge nicht 
behandelt 

Angehörige, 
Mitarbeiter, Besucher 
und Unternehmen 
(Direktor) als Opfer, 
menschlicher Fehler, 
Unternehmen nimmt 
Schuld auf sich 

4 

Zoodirektor
Mitarbeiter 

Nicht 
behandelt 

Aufopfernder 
Zoodirektor als 
Held 

Nicht behandelt Unternehmen 
(Direktor) und 
Mitarbeiter als Opfer, 
Direktor als Held 

5 
Angehörige  Nicht 

behandelt 
Nicht behandelt Sabine J. sehr 

korrekt 
Angehörige als 
Opfer, korrektes 
Arbeiten 

6 

Angehörige Natürliches 
Raubtier-
verhalten 

Aufopfernder 
Zoodirektor als 
Held 

Nicht behandelt Angehörige als 
Opfer, Direktor als 
Held, Natürliches 
Tierverhalten 

7 

Angehörige 
Mitarbeiter 

Blackout, 
Arbeits-
routine 

Zoo unschuldig Rotation bei den 
Pflegern als 
Lösungsvor-
schlag 

Angehörige u. 
Mitarbeiter als Opfer, 
menschlicher Fehler, 
Zoo unschuldig, 
möglicherweise 
vermeidbar 

8 

Jaguare Käfig-
haltung 
führt zu 
Aggression 

Zoo schuldig 
aufgrund der 
Käfighaltung 

Nicht explizit 
behandelt 

Jaguare als Opfer 
der nicht 
artgerechten Haltung 
im Zoo, Zoo als 
Schuldiger 
 

9 
Nicht 
explizit 
genannt 

Nicht 
behandelt 

Respektsbe-
kundung 

Nicht behandelt Zoo sehr respektvoll 

10 
Zoodirektor 
 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Nicht behandelt Zoodirektor als Opfer 

 



V 

Fall 1: Kurier 
 

Nr. Opferrolle 
Unfall-

ursache  

Darstellung 
des 

Unternehmens 
Vermeidbarkeit Zusammenfassung 

11 

Zoodirektor
Besucher 

Ungeklärt, 
vermutlich 
mensch-
licher 
Fehler 

Aufopfernder 
Zoodirektor 

Nicht behandelt Besucher und 
Unternehmen 
(Zoodirektor) als 
Opfer, Unfallursache 
unklar, aufopfernder 
Direktor 

12 
Angehörige 
als Opfer 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Nicht behandelt Angehörige als Opfer 

13 
Direktor als 
Opfer 

Nicht 
behandelt 

Direktor als Held Nicht behandelt Direktor als Opfer 
und Held 

14 

Direktor, 
Mitarbeiter 

Mensch-
licher 
Fehler von 
Sabine J. 

Aufopfernder 
Direktor als Held 

Nicht explizit 
behandelt 

Direktor und 
Mitarbeiter als Opfer, 
menschlicher Fehler, 
Direktor als Held 

15 

Nicht 
konkret 
genannt 

Unerklär-
licher 
menschlich
er Fehler, 
natürliches 
Raubtier-
verhalten 

Direktor nimmt 
Schuld auf sich, 
Tiere schuldlos, 
Pfleger gut 
ausgebildet 

Nicht explizit 
behandelt 

Menschlicher Fehler, 
natürliches 
Tierverhalten, 
Unternehmen nimmt 
Schuld auf sich, 
Pfleger gut 
ausgebildet 

16 

Zoomit-
arbeiter 
ver-
schiedener 
Zoos 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Doppelte 
Sicherheitsvor-
kehrungen 

Zoomitarbeiter 
versch. Zoos 
betroffen, stärkere 
Sicherheitsvor-
kehrungen als 
Lösungsvorschlag 

17 

Mitarbeiter Mensch-
licher 
Fehler, 
möglicher-
weise 
Überlast-
ung 

Arbeitsablauf 
und Sicherheit 
ohne Mängel 

Bisher keine 
Lösungsvor-
schläge 
hervorgebracht 

Mitarbeiter als Opfer 
der Überarbeitung, 
menschlicher Fehler 
und Überlastung, 
keine Mängel 
nachweisbar 

18 

Nicht 
behandelt 

Möglicher-
weise 
Routine, 
Blackout 

Sicherheit 
verbessern, 
keiner Schuld 
bewusst 

Lösungsvor-
schlag: 
Rotationssystem 
zur Routinever-
meidung 

Routine als mögliche 
Ursache, 
Unternehmen liefert 
konkrete Vorschläge 
zur Verbesserung für 
die Zukunft 

19 

Mitarbeiter 
und 
Direktor 

Natürliches 
Tierver-
halten 

Tiere schuldlos, 
Unternehmen 
respektvoll 

Nicht behandelt Mitarbeiter und 
Direktor als Opfer, 
Tiere schuldlos, 
Unternehmen 
respektvoll 

20 

Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Besondere 
Sorgfalt im 
Umgang mit 
Wildtieren 

Sehr allgemeiner 
Vermeidungshinweis 

21 
Tiergarten Nicht 

behandelt 
Nicht behandelt Nicht behandelt Tiergarten als Opfer 

22 Nicht Nicht Sicherheit Keine konkreten Unternehmen 



VI 

behandelt explizit 
behandelt 

verbessern, 
Tierpfleger gut 
ausgebildet 

Lösungsvor-
schläge aber 
Rechtfertigung 
der derzeitigen 
Zustände, 
Fehlende 
Kontrollen 
angeprangert 

bemüht Sicherheit zu 
verbessern, bereits 
gute Sicherheits-
situation, Fehlende 
Kontrollen „von 
oben“ angeprangert 

23 
Direktor Nicht 

behandelt 
Nicht behandelt Nicht behandelt Direktor als Opfer 

24 
Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Zoo respektvoll Nicht behandelt Zoo respektvoll 

 
 
Fall 1: Die Presse 
 

Nr. Opferrolle 
Unfall-

ursache  

Darstellung 
des 

Unternehmens 
Vermeidbarkeit Zusammenfassung 

25 

Direktor, 
geschockte 
Besucher 

Techn. 
Fehler 
ausge-
schlossen, 
menschl. 
Fehler, 
natürliches 
Raubtier-
verhalten 
„Einer der 
mutmaßlich
en Täter“ 

Einsatz des 
Direktors und 
Mitarbeiter 

Experten-
meinung „Diese 
Vorfälle sind 
nicht zu 
verhindern“ 

Direktor und 
Besucher als Opfer, 
menschlicher Fehler, 
Tier als Täter tituliert, 
Einsatz für die 
Sicherheit durch den 
Tiergarten, Experten 
meinen Vorfall war 
nicht vermeidbar 

26 

Trauernde 
Mitarbeiter 

Mensch-
licher 
Fehler, 
wider-
sprüchliche 
Aussagen 
von Zoo 
und Polizei 

Trauerarbeit und 
Respekt 

nicht behandelt Mitarbeiter als Opfer, 
menschlicher Fehler, 
Respektsbekundung 
durch Tiergarten 

27 

nicht 
behandelt 

natürliches 
Raubtier-
verhalten 

Strenge 
Sicherheits-
vorkehrungen 

Nicht direkt 
behandelt 

natürliches 
Raubtierverhalten, 
Sicherheit als 
Anliegen des Zoos 

28 
nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Nicht behandelt Diskussion: Tiere als 
Täter, Menschen als 
Tiere? 

29 

nicht 
behandelt 

nicht 
behandelt 

nicht behandelt nicht behandelt Sachlicher Artikel 
über die Farbgebung 
von Raubkatzen 
anlässlich des 
Unfalls 

30 

Tiere als 
Opfer der 
Gefangens
chaft 

Nicht 
behandelt 

Nicht direkt 
behandelt, 
Artgerechtigkeit 
von 
Käfighaltung 
angezweifelt 

Nicht behandelt Tiere als Opfer, 
Artgerechtigkeit 
angezweifelt 



VII 

Fall 1: Der Standard 
 

Nr. Opferrolle 
Unfall-

ursache  

Darstellung 
des 

Unternehmens 
Vermeidbarkeit Zusammenfassung 

31 

Tiergarten-
direktor, 
Besucher 

Ungeklärt, 
Verdacht 
auf 
menschl. 
Fehler 

Betonung des 
Sicherheits-
aspektes 

Nicht behandelt Direktor und 
Besucher als Opfer, 
Sicherheitsbewussts
ein des Tiergartens 

32 

Mitarbeiter, 
Direktor 

Natürliches 
Raubtier-
verhalten 

Sicherheit von 
Menschenleben 
an erster Stelle 

Nicht behandelt Mitarbeiter und 
Direktor als Opfer, 
natürliches 
Raubtierverhalten, 
Sicherheitsaspekt 

33 

Nicht 
behandelt 

Natürliches 
Raubtierver
halten 

Schönbrunn als 
wissenschaftlich 
geführter Zoo 

Nicht behandelt Natürliches 
Raubtierverhalten, 
Wissenschaft als 
Anliegen des Zoos 

34 
Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Nicht behandelt  

35 

Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Große 
Verbesserungen 
durch neuen 
Direktor 
Pechlaner 

Nicht behandelt Verbesserungen der 
Haltungsbedingunge
n als Anliegen des 
Zoos 

36 

Nicht direkt 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Pechlaner 
nimmt 
Verantwortung 
auf sich 

Nicht behandelt Tiergarten nimmt 
Verantwortung auf 
sich 

37 

Direktor Kein 
technischer 
Fehler 

Kein 
schuldhaftes 
Verhalten des 
Tiergartens 

Ungeklärt Direktor als Opfer, 
kein technischer 
Fehler und somit 
keine Schuld des 
Tiergartens 

38 

Nicht direkt 
behandelt 

Menschl. 
Fehler, 
Unacht-
samkeit 

Einsatz des 
Direktors und 
Mitarbeiter 

Nicht behandelt Menschlicher Fehler, 
Einsatz des Direktors 

 
 
Fall 2: Kronenzeitung 
 

Nr. Opferrolle 
Unfall-

ursache  

Darstellung 
des 

Unternehmens 
Vermeidbarkeit Zusammenfassung 

39 
Geschockte 
Besucher  

Unfall, Abu 
trifft keine 
Schuld 

Nicht behandelt Nicht behandelt Besucher als Opfer, 
Unfall, Schuld liegt 
nicht bei Tier 

40 
Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Nicht behandelt  

41 

Nicht 
behandelt 

Entwick-
lungs-
stadium 
von Abu 

Sorge des 
Cheftierpflegers 
um Mitarbeiter 

Nicht behandelt Natürliche 
Entwicklung eines 
Tieres, Sorge um 
Mitarbeiter 

42 Zoodirektor Menschl. Direktor als Held Nicht behandelt Direktor als Opfer 



VIII 

Pechlaner Fehler und Held, 
menschlicher Fehler 
als Ursache (Fall1!) 

43 

Nicht 
behandelt 

Natürliches 
Tierver-
halten, 
Kräfte-
messen, 
nicht 
eindeutig 
geklärt 

Gerd Kohl durfte 
nur durch 
Akzeptanz als 
„Herdenmitglied“ 
in direkten 
Kontakt zu 
Elefanten 

Nicht behandelt Natürliches 
Tierverhalten, 
Sicherheitsgrund-
sätze des Zoos 

44 

Direktor Menschl. 
Versagen 
und Sicher-
heits-
mängel 
ausge-
schlossen 

Bestürzung, 
Überlegungen 
zu „Straf-
versetzung“ von 
Abu in anderen 
Zoo, Rücktritts-
angebot von 
Pechlaner 

Direkten Kontakt 
unterlassen 

Bestürzter Direktor 
als Opfer, kein 
menschlicher Fehler 
od. 
Sicherheitsmangel, 
Abu soll versetzt 
werden, Pechlaner 
bietet Rücktritt an, 
kein direkter Kontakt 
mehr 

45 

Mitarbeiter, 
Besucher, 
Direktor 

Natürliches 
Tierver-
halten, Abu 
nicht 
„schuldig“ 

Rücktritts-
angebot 

Abu anketten, 
trügerisches 
Vertrauen 

Mitarbeiter, Besucher 
und Direktor als 
Opfer, natürliches 
Tierverhalten, 
Rücktrittsangebot, 
Vermeidbar durch 
Anketten 

46 

Mitarbeiter 
(Augen-
zeuge) 

Werkzeug 
fallen 
gelassen 

Anschuldi-
gungen der 
Misshandlung 
abgewiesen 

Direkten Kontakt 
unterlassen 

Mitarbeiter als Opfer, 
möglicherweise 
Unachtsamkeit als 
Ursache, Gerüchte 
um Misshandlung 
von Zoo ab-
gewiesen, kein 
direkter Kontakt 
mehr 

 
Fall 2: Kurier 
 

Nr. Opferrolle 
Unfall-

ursache  

Darstellung 
des 

Unternehmens 
Vermeidbarkeit Zusammenfassung 

47 

 Mitarbeiter Menschl. 
Fehler, Abu 
als „Täter“ 
bezeichnet 

Nicht behandelt Abu anketten Mitarbeiter als Opfer, 
menschlicher Fehler, 
Abu als „Täter“, 
vermeidbar durch 
Anketten 

48 
Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Nicht behandelt  

49 

Direktor, 
Mitarbeiter 

Unfall, 
natürliches 
pubertäres 
Verhalten 
des Tieres 

Sicherheits-
bestimmungen 
eingehalten, 
Schuldgefühle, 
Rücktritts-
angebot 

Anketten für 
Kripo belanglos 

Direktor und 
Mitarbeiter als Opfer, 
natürliches 
Tierverhalten, 
Sicherheitsaspekt, 
Rücktrittsangebot, 
Anketten nicht als 



IX 

Vermeidbarkeit 
bewiesen 

50 
Angehörige Nicht 

behandelt 
Nicht behandelt Nicht behandelt Angehörige als Opfer 

(Fall1!) 

51 

Nicht 
behandelt 

Natürliches 
Tierver-
halten 

Sicherheits-
bestimmungen 
beachtet 

Protected 
contact, aber 
Umstellung 
bereits 
begonnen 

Natürliches 
Tierverhalten, 
Sicherheitsaspekt, 
protected contact zur 
Vermeidung 

52 

Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Gute Aubsildung 
von Tierpflegern 

Nicht behandelt Gute 
Pflegerausbildung 
als Anliegen des 
Zoos 

53 

Mitarbeiter, 
Angehörige 

Nicht 
behandelt 

Mitarbeiter als 
„Familie“ 
bezeichnet 

Kein direkter 
Kontakt mehr 

Mitarbeiter und 
Angehörige als 
Opfer, Zoomitarbeiter 
als „Familie“, kein 
direkter Kontakt 
mehr 

54 
Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Nicht behandelt  

55 
Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Sicherheitsvor-
kehrungen 
verschärft 

Nicht behandelt Höhere Sicherheits-
vorkehrungen 

56 
Nicht 
behandelt 

Natürliches 
Tierver-
halten 

Nicht behandelt Nicht behandelt Natürliches 
Tierverhalten 

57 
Nicht 
behandelt 
 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Nicht behandelt  

58 

Zoo mit 
Vorwürfen 
angegriffen 

Nicht 
behandelt 

Vorwürfe 
falscher Haltung 
und vertuschter 
Unfälle 
abgewiesen 

Nicht behandelt Zoo als Opfer von 
Gerüchten, Vorwürfe 
zurückgewiesen 

 
 
Fall 2: Die Presse 
 

Nr. Opferrolle 
Unfall-

ursache  

Darstellung 
des 

Unternehmens 
Vermeidbarkeit Zusammenfassung 

59 

 Mitarbeiter Natürliches 
Tierver-
halten 

Überlegungen 
zu höheren 
Sicherheits-
maßnahmen 

Nicht behandelt Mitarbeiter als Opfer, 
Natürliches 
Tierverhalten, 
Sicherheitsaspekt 

60 

Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

„Die Tiere sollen 
keine 
Gefangenen, 
sondern Grund-
besitzer sein“ 

Nicht behandelt Artgerechte 
Tierhaltung oberste 
Priorität 

61 
Nicht 
behandelt 

Nicht 
behandelt 

Nicht behandelt Nicht behandelt  

62 

Zoo als 
Opfer von 
Gerüchten 

Arbeitsun-
fall, keine 
Fahrlässig-
keit 

Keine 
Sicherheits-
mängel, 
Sicherheit 

Gefährlichkeit 
der Elefanten-
haltung bekannt 

Zoo als Opfer von 
Gerüchten, keine 
Sicherheitsmängel, 
Haltung überdenken, 
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erhöhen, 
Elefanten-
haltung 
überdenken, 
Rücktritts-
angebot 

Rücktrittsangebot, 
Gefahr bekannt 

63 

Nicht 
behandelt 

„Abu ist 
böse“ 
(Ironie!), 
Natur 

Heile Welt 
vorgaukeln 

Nicht behandelt Amoral der Natur als 
Ursache, Tiergarten 
gaukelt heile Welt 
vor, die nicht echter 
Natur entspricht 

64 

Tiergarten 
als Opfer 
der Krise 

Nicht 
behandelt 

Offensive PR-
Strategie, offene 
Kommunikation, 
Rücktrittsan-
gebot 

Nicht behandelt Tiergarten als Opfer, 
offene PR-Strategie 
explizit genannt, 
Rücktrittsangebot 

65 

Nicht 
behandelt 

Natürliches 
Tierverhalte
n 

Nicht behandelt Verfrühtes 
Pubertätsver-
halten nicht 
absehbar 

Natürliches 
Tierverhalten, nicht 
vermeidbar 

66 
Nicht 
behandelt 

Keine 
Schuld bei 
Tier 

Nicht behandelt Nicht behandelt Natürliches 
Tierverhalten, keine 
Schuld bei Tier 

 
Fall 2: Der Standard 
 

Nr. Opferrolle 
Unfall-

ursache  

Darstellung 
des 

Unternehmens 
Vermeidbarkeit Zusammenfassung 

67 
 Mitarbeiter Noch 

ungeklärt 
Fahrlässigkeit 
wird noch 
untersucht 

Wird noch 
untersucht 

Mitarbeiter als Opfer, 
Umstände noch 
ungeklärt 

68 

Nicht 
behandelt 

Natur, 
natürliches 
Tierver-
halten 

Im Vergleich zu 
anderen 
Tiergärten 
niedrige 
Unfallrate 

Nicht behandelt Natürliches 
Tierverhalten, 
niedrige Unfallrate in 
Schönbrunn 

69 

Direktor, 
Mitarbeiter 

Unglücks-
fall 

Keine 
Sicherheits-
mängel, 
Rücktritts-
angebot 

protected 
contact 

Direktor und 
Mitarbeiter als Opfer, 
Rücktrittsangebot, 
möglicherweise 
vermeidbar durch 
protected contact 

70 

Elefanten 
als Opfer 
der 
Zoohaltung 

Nicht 
behandelt 

Schönbrunn als 
wissenschaftlich 
gut geführter 
Zoo, Tierhaltung 
in Zoos generell 
kritisiert 

Nicht behandelt Tier als Opfer der 
Zoohaltung, 
Tierhaltung in Zoos 
kritisiert, Schönbrunn 
positiv gesehen 

71 

Mitarbeiter Nicht 
behandelt 

Sicherheit 
verschärft 

Protected 
contact 

Mitarbeiter als Opfer, 
Sicherheit verschärft, 
möglicherweise 
vermeidbar durch 
protected contact 
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A.2.2. Quantitative Auswertung 
 
Strategien der SCCT 
 

Anteil der Artikel mit Strategien 

Total Strategie keine Strategie 

Fall 1 15 23 

Fall 2  17 16 

      

in Prozent Strategie keine Strategie 

Fall 1 39% 61% 

Fall 2  52% 48% 

 

Strategien nach der SCCT 

Total Gesamt Leugnen Mildern Übereinkunft 

Fall 1 18 1 6 11 

Fall 2 21 2 6 13 

          

in Prozent Gesamt Leugnen Mildern Übereinkunft 

Fall 1 47% 3% 16% 29% 

Fall 2 64% 6% 18% 39% 

 

Verständigungsorientierung 
 

Anteil der Artikel mit Zweifeln 

Total Zweifel kein Zweifel 

Fall 1 4 34 

Fall 2 15 18 

      

in Prozent Zweifel kein Zweifel 

Fall 1 11% 89% 

Fall 2 45% 54% 

 

Anteile expliziter und impliziter Zweifel 

Total explizit implizit 

Fall 1 3 2 

Fall 2 11 6 

      

in Prozent explizit implizit 

Fall 1 60% 40% 

Fall 2 65% 35% 
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Zweifel an den Geltungsansprüchen 

Total 
Zweifel 
gesamt Wahrheit 

Wahrhaftig-
keit 

Verständlich-
keit Legitimität 

nicht 
zuzuordnen 

Fall 1 5 0 0 0 3 2 

Fall 2 17 2 1 0 8 6 

              

in 
Prozent 

Zweifel 
gesamt Wahrheit 

Wahrhaftig-
keit 

Verständlich-
keit Legitimität 

nicht 
zuzuordnen 

Fall 1 13% 0% 0% 0% 8% 5% 

Fall 2 52% 6% 3% 0% 24% 18% 

 

Anteil der Artikel mit Begründungen 

Total Begründung 
keine 
Begründung 

Fall 1 9 29 

Fall 2 10 23 

      

in Prozent Begründung 
keine 
Begründung 

Fall 1 24% 76% 

Fall 2 30% 70% 

 

Begründungen 

Total Gesamt pauschal einfach spezifisch keine Begründung 

Fall 1 9 2 6 1 29 

Fall 2 11 2 7 2 22 

            

in Prozent Gesamt pauschal einfach spezifisch keine Begründung 

Fall 1 24% 5% 16% 3% 76% 

Fall 2 33% 6% 21% 6% 67% 

 
Anteil der Artikel mit Lösungsvorschlägen 

Total 
Lösungs-
vorschläge 

keine Lösungs-
vorschläge 

Fall 1 4 34 

Fall 2 11 22 

      

in Prozent 
Lösungs-
vorschläge 

keine Lösungs-
vorschläge 

Fall 1 11% 89% 

Fall 2 33% 67% 
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Lösungsvorschläge 

Total Gesamt vage konkret kein Lösungsvorschlag 

Fall 1 4 1 3 34 

Fall 2 13 2 11 20 

          

in Prozent Gesamt vage konkret kein Lösungsvorschlag 

Fall 1 11% 3% 8% 89% 

Fall 2 39% 3% 33% 61% 

 
Vergleiche zwischen Medien 
 

Fall 1 - Strategien der SCCT 

Total 
Strategien 
gesamt Leugnen Mildern Übereinkunft 

Boulevard 5 0 2 3 

Mittelmedium 7 1 2 4 

Qualitätszeitung 6 0 2 4 

          

in Prozent 
Strategien 
gesamt Leugnen Mildern Übereinkunft 

Boulevard 50% 0% 20% 30% 

Mittelmedium 50% 7% 14% 29% 

Qualitätszeitung 43% 0% 14% 29% 

 

Fall 2 - Strategien der SCCT 

Total 
Strategien 
gesamt Leugnen Mildern Übereinkunft 

Boulevard 9 1 4 4 

Mittelmedium 6 1 1 4 

Qualitätszeitung 6 0 1 5 

          

in Prozent 
Strategien 
gesamt Leugnen Mildern Übereinkunft 

Boulevard 100% 13% 50% 50% 

Mittelmedium 50% 8% 8% 33% 

Qualitätszeitung 46% 0% 8% 38% 
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Fall 1 - Verständigungsorientierung 

Total Zweifel Begründung Lösungsvorschlag 

Boulevard 1 2 1 

Mittelmedium 3 2 3 

Qualitätszeitung 1 5 0 

        

in Prozent Zweifel Begründung Lösungsvorschlag 

Boulevard 10% 20% 10% 

Mittelmedium 21% 14% 21% 

Qualitätszeitung 7% 36% 0% 

 

Fall 2 - Verständigungsorientierung 

Total Zweifel Begründung Lösungsvorschlag 

Boulevard 3 3 3 

Mittelmedium 7 5 3 

Qualitätszeitung 7 3 7 

        

in Prozent Zweifel Begründung Lösungsvorschlag 

Boulevard 38% 38% 38% 

Mittelmedium 58% 42% 25% 

Qualitätszeitung 54% 23% 54% 

 
VOI 

 
 

 
SCCT 

 

INDSCCT 

Fall 1 18,82 

Fall 2 21,18 

 
 
 
 
 
 

VOI 

  INDZ INDB INDL VOI 

Fall 1 6,58 7,46 4,61 6,22 

Fall 2 25,76 9,6 18,18 18,69 
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Korrelationen 

 

Korrelationen INDSCCT – INDZ – INDB – INDL 

  INDSCCT INDZ INDB INDL 

INDSCCT Korrelation nach Pearson 1 0,09 0,03 0,284 

  Signifikanz (2-seitig)   0,453 0,802 0,016 

  N 71 71 70 71 

 
 

Korrelation VOI – INDSCCT 

  VOI INDSCCT 

VOI Korrelation nach Pearson 1 0,205 

  Signifikanz (2-seitig)   0,086 

  N 71 71 

INDSCCT Korrelation nach Pearson 0,205 1 

  Signifikanz (2-seitig) 0,086   

  N 71 71 

  

Korrelation Art d. Strategie – VOI 

    
Art d. 
Strategie VOI 

Spearman-Rho Art d. Strategie Korrelationskoeffizient 1 0,13 

  
 

Signifikanz (2-seitig)   0,256 

    N 78 78 

  VOI Korrelationskoeffizient 0,13 1 

  
 

Signifikanz (2-seitig) 0,256   

    N 78 78 
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Umfang 
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Magisterarbeit am Institut für Publizistik- und 
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Ort, Jahr 
 

Wien, 2014 

Begutachter 
 

Roland Burkart 

Schlagwörter 
 

Verständigungsorientierung, VOI, Situational Crisis 
Communication Theory, Krisenkommunikation, Tiergarten 
Schönbrunn 
 

Untersuchungs-
gegenstand 
 

Im Fokus steht der Tiergarten Schönbrunn. Im Jahr 2002 
ereignete sich dort ein tragischer Unfall, bei dem eine junge 
Tierpflegerin von Jaguaren getötet wurde, nachdem sie 
irrtümlich eine Zwischentür offen gelassen hatte. Nur 3 
Jahre später geriet der Tiergarten erneut in den Blick der 
Öffentlichkeit durch einen Unfall mit dem beliebten 
Jungelefanten Abu, der für seinen langjährigen Pfleger 
tödlich endete. Beide Fälle sorgten für eine intensive 
Medienberichterstattung, die den Unfallhergang, die 
Schuldfrage und mögliche Konsequenzen diskutierte. 
 

Theorie 
 

Zur näheren Beleuchtung der Krisenkommunikation in den 
gewählten Fallbeispielen wurden zwei theoretische 
Konzepte herangezogen.  

Die Situational Crisis Communication Theory (SCCT) nach 
Timothy W. Coombs (2006, 2007a/b, 2010) definiert drei 
verschiedene Gruppen von Krisentypen, nach denen Krisen 
klassifiziert werdn. Die verschiedenen Krisentypen weisen 
verschieden hohe Verantwortungsattributionen auf. Die 
SCCT gibt für jeden Krisentyp strategische Empfehlungen 
ab, die den Reputationsschaden für das Unternehmen 
mindern sollen. 

Der zweite theoretische Ansatz ist die Verständigungs-
orientierte Öffentlichkeitsarbeit nach Burkart (2010) und der 
daraus entwickelte Verständigungsorientierungsindex VOI 
(Burkart / Rußmann, 2010), anhand dessen der Grad der 
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Verständigungsorientierung gemessen wird. Maßgebend 
sind die Qualitätsindikatoren Zweifel, Respekt, 
Begründungen, Lösungsvorschläge (ebd.). 

 

Ziel, 
Fragestellung, 
Hypothesen 
 

Ziel der Arbeit ist es, Zusammenhänge zwischen den 
zentralen Größen der beiden genannten theoretischen 
Konzepte, Verantwortungsattribution und Verständigungs-
orientierung, anhand des Fallbeispiels aufzuzeigen, um 
mögliche Schlüsse für die PR-Praxis zu ziehen. 

Daraus ergeben sich folgende forschungsleitende 
Fragestellungen: Lassen sich die Krisentypen der SCCT und 
die danach angewandten Kommunikationsstrategien nach 
den Ausprägungen des Verständigungsorientierungsindex 
unterscheiden? Inwiefern lassen sich die Todesfälle im 
Tiergarten Schönbrunn nach den Krisentypen im Sinne der 
SCCT klassifizieren? Werden die in der SCCT empfohlenen 
Strategien angewandt? Werden Zweifel an der 
Glaubwürdigkeit und Vertrauenswürdigkeit des Tiergartens 
(oder seines Direktors), der Wahrheit der Informationen oder 
an der Legitimität des Vorgehens geäußert? Welche 
Geltungsansprüche werden am Häufigsten angezweifelt? 
Überwiegen explizite oder implizite Zweifel? Werden 
Positionen und Unfallhergang begründet? Werden 
Lösungsvorschläge zur vorsorglichen Vermeidung derartiger 
Unfälle geäußert? 

Folgende Hypothesen gilt es zu verifizieren oder 
gegebenenfalls zu falsifizieren:  Die Krisenfälle im Tiergarten 
Schönbrunn lassen sich nicht in die durch  Coombs’ SCCT 
vorgesehenen Krisentypen klassifizieren und stellen eine 
neue Kategorie dar. Je höher die Verantwortungsattribution 
in der Krise ist, desto verständigungsorientierter geht die 
Öffentlichkeitsarbeit vor. Im Falle einer Opferkrise werden 
Strategien des Leugnens mit geringer Verständigungs-
orientierung angewandt. im Falle einer Unfallkrise werden 
Strategien der Milderung mit mittlerer Verständigungs-
orientierung angewandt. Im Falle einer vermeidbaren Krise 
werden Strategien der Übereinkunft mit hoher 
Verständigungsorientierung angewandt. 

 

Forschungs-
design 
 

Zur Beantwortung der Forschungsfragen wurde eine 
Inhaltsanalyse in zwei Schritten, nach dem Vorbild von 
Werner Früh (2011) durchgeführt. Als 
Untersuchungsmaterial diente die Medienberichterstattung 
vier Österreichischer Tageszeitungen über die genannten 
Fallbeispiele. Diese wurden zunächst mit Hilfe einer 
qualitativen Inhaltsanalyse gemäß der Krisentypen der 
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SCCT klassifiziert. Darauf folgend wurde eine quantitative 
Inhaltsanalyse durchgeführt, die zum einen nach den 
Strategien der SCCT fragt, um einen Marker für 
Verantwortungsattribution zu messen, und zum anderen 
nach den Indikatoren des VOI. Dabei wurde jedoch ein 
eigenes Instrument entwickelt, adaptiert nach dem Muster 
des Codebuches von Burkart und Rußmann (2010). 
Aufgrund der Spezifika der Fälle wurden nur drei der 
Indikatoren betrachtet: Zweifel, Begründungen und 
Lösungsvorschläge. Um die Ergebnisse hinsichtlich des VOI 
mit der Verantwortungsattribution in Verbindung setzen zu 
können, wurde auch für diese eine statistische Berechnung 
entwickelt. 
 

Ergebnisse 
 

Die Untersuchung zeigte, dass im gewählten Fallbeispiel 
kein statistischer Zusammenhang zwischen der 
Verantwortungsattribution und der Verständigungs-
orientierung nachgewiesen werden konnte. Einzig vage 
Tendenzen zwischen speziellen Einzelzusammenhängen 
ließen sich feststellen. Dies hängt möglicherweise mit den 
speziellen Krisenfällen zusammen, die sich nicht eindeutig in 
einen der Krisentypen der SCCT einordnen lassen und zu 
widersprüchlichen Ergebnissen von Krisentyp und Strategie 
führten. Deutlich wurde jedoch, dass im zweiten Fall, der 
durch die Vorgeschichte des ersten Falls vorbelastet war, 
eine höhere Verständigungsorientierung aufgefunden 
werden konnte. Am häufigsten angezweifelt wurde die 
Legitimität. Der Tiergarten, der sich einer generell positiven 
Reputation erfreut, reagierte auf Fälle mit relativ geringer 
Verantwortungsattribution mit Strategien, die für eine hohe 
Attribution empfohlen werden. Dies könnte auf eine 
wirksame Minderung des Reputationsschadens derartiger 
Strategien auch bei weniger riskanten Krisentypen 
hindeuten. Dass Krisentypen mit hoher 
Verantwortungsattribution in Verbindung mit hoher 
Verständigungsorientierung auftreten, konnte jedoch nicht 
bestätigt werden. 
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Extent 
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Location, Year 
 

Vienna, 2014 
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Subject of 
research 
 

The focus is on the Zoo Vienna. In 2002 there happened a 
tragic accident, when a young zookeeper was killed by 
jaguars, after she unintentionally left a door open. Three 
years later the Zoo had to handle another accident with the 
popular young elephant Abu, who killed his keeper. Both 
cases led to intensive media reporting, that discussed the 
circumstances of the accidents, the question of guilt and 
possible consequences.  
 

Theory 
 

To examine the crisis communication in the chosen case 
studies two theoretical concepts were consulted.  

The Situational Crisis Communication Theory (SCCT) by 
Timothy W. Coombs (2006, 2007a/b, 2010) defines three 
clusters of crisis types. The different types are characterised 
by different levels of attribution of responsibility. The SCCT 
has got strategic recommendations for every crisis type 
which should help minimizing the reputational threat to the 
organisation. 

The second theory ist he communication orientation by 
Burkart (2010) and the index of communication orientation 
that was developed from it by Burkart and Rußmann (2010). 
With the help of this index the level of communication 
orientation can be measured by the indicators doubts, 
respect, explanations and proposed solutions. 
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Purpose, 
research 
questions, 
hypothesis 
 

The purpose of this master thesis is to examine possible 
relations between the two theoretical concepts of attribution 
of responsibility and communication orientation with the aim 
to find insights for practical PR work.  

The research is led by the following questions: Can the crisis 
types of SCCT and their strategic recommendations be 
differentiated by the indicators of communication 
orientation? Is it possible to classify the lethal accidents in 
the Zoo Vienna by the crisis types of SCCT? Do they follow 
the strategic recommendations? Are there doubts expressed 
regarding the credibility and trustworthiness of Zoo Vienna 
or the truth of information or the legitimacy of actions? 
Which validity claims are doubted the most? Are there more 
explicit or implicit doubts? Are there explanations of position 
or circumstances of the accident? Are there any solutions 
proposed how to avoid such accidents in future? 

The following hypothesis are to be verified or falsified: The 
cases in Zoo Vienna cannot be classified by the crisis types 
of SCCT and might be a new category. The higher the 
attribution of responsibility, the more PR is working with 
communication orientation. In case of victim crisis strategies 
of denying with low communication orientation are used. In 
case of accident crisis strategies of diminishing with medium 
communication orientation are used. In case of preventable 
crisis strategies of rebuilding with strong communication 
orientation are used. 
 

Research 
design 
 

To answer the research questions a content analysis in two 
steps was undertaken, following the idea of Werner Früh 
(2011). The chosen research material is media reports from 
Austrian daily newspapers about the cases. In the first step 
these reports were analysed qualitative to classify the cases 
as crisis types of SCCT. The second step is a quantitative 
content analysis which asks for strategies of SCCT as 
markers for attribution of responsibility and for indicators of 
communication orientation. For this analysis a new 
instrument was developed following the example of Burkart 
and Rußmann’s code book (2010). According to the specific 
case studies only three of four indicators for communication 
orientation were considered: doubts, explanations and 
proposed solutions. Additional a new way to get a statistic 
value for attribution of responsibility was developed. 
 

Results 
 

The analysis showed that there is no statistical proofed 
context between attribution of responsibility and 
communication orientation in the chosen case studies. This 
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might refer to the specific cases that could not be classified 
clearly according to the crisis types of SCCT. It is obvious 
that there was much higher communication orientation in the 
second case than in the first case. The second case has got 
a bad crisis history because of the occurring of the first case. 
The most often doubted validity claim is legitimacy. Zoo 
Vienna, which has a quite good reputation, used strategies 
recommended for a crisis with high attribution of 
responsibility even if the occurred accident seems to have a 
low attribution. This shows that the use of these strategies 
might be helpful to reduce reputational threat also in less 
risky situations. The research finally could not proof if crisis 
types with high attribution of responsibility occur combined 
with high communication reputation. 
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