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Heikle Situationen in Offentlichen Bibliotheken

Uberlegungen zu einem unterbelichteten Bereich

Offentliche Bibliotheken sind attraktive Medienh&user, die Menschen mit unterschiedlichster Intention und psychoso-
zialer Kultur anziehen. Insbesondere in Ballungszentren und/oder in Problemregionen kénnen heikle Situationen auf-
treten, die von Randalieren (ber Drogenhandel bis hin zu physischer Gewalt reichen kénnen. Es werden einige An-
stéBe gegeben, die zur weiteren Beschéftigung mit der Problematik anregen sollen.

Delicate Situations in Public Libaries — Consideration on an almost neglected Topic

Public Libraries are attractive media-houses which attract people with different intentions and pyscho-social culture.
Especially in centres of population and/or regions of problems, delicate situations may occure which reach from hooli-
ganism via drug dealing to physical violence against other people. This paper wants to outline this topic by initiating
problems for further discussions.

Des situations difficiles dans les bibliothéques publiques — considérations sur un domaine négligé
Les bibliothéques publiques sont des maisons de média attractives qui attrayent des gens d'intentions différentes et de

cultures psycho-sociales diverses. Particuliérement dans les grandes agglomérations ou des régions problématiques
peuvent surgir des situations difficiles qui peuvent aller des bagarres au commerce de stupéfiants et la violence phy-

sique. On présente quelques idées qui peuvent stimuler la réflexion sur la question.

Vorbemerkung

Eine Bibliothek bietet vielféltige Kontakt- und damit auch
Konfliktbereiche zwischen Kunden und Bibliotheksper-
sonal oder zwischen Kunden untereinander. Der Ein-
gangs- und Garderoben-Bereich gehort hier ebenso
dazu wie der Katalog-/Recherche- und Lese-Bereich.
Hinzu kommen noch Ausleih- und Beratungsbereiche.
Aus der Chaostheorie wissen wir zwar, das neuralgi-
sche Punkte existieren, was wir aber nicht wissen, ist,
wann, und ob Uberhaupt, ein Konflikt auftritt. Es ware
somit véllig falsch, jeden Kunden als potenziellen Kon-
flikttrager zu betrachten. Es wére aber genauso falsch,
eine Bibliothek als einen Ort der Stille und des Friedens
sowie zur geistigen Erbauung zu sehen, um dann von
bestimmten Konfliktsituationen véllig Uberrascht zu wer-
den.

Problembeschreibung

Die Nachrichten Uber spektakulare kriminelle Ereig-
nisse nehmen zu. Schiler bedrohen oder ermorden
Lehrer, Polizeibeamte werden bei Verkehrskontrollen
erschossen, Geiselnahmen werden von den Geiselneh-
mern als Medienevent inszeniert, Erpresser vergiften
Lebensmittel, lassen Zige entgleisen oder zinden
Sprengsétze in Kaufhdusern, um nur einige Beispiele
zu nennen. Was wir aus den USA kennen, findet auch in
Deutschland seine Entsprechungen. Bestimmte Bot-

schaften, Flughafen und andere o&ffentliche Gebéaude
stehen deshalb unter einem besonderen Schutz. Zu fra-
gen bleibt nun, was mit der 6ffentlichen Einrichtung Bi-
bliothek geschieht? Kénnen wir die hier geschilderte
Problematik ausschlieBen? Wie reagieren wir auf Aus-
nahmesituationen? Wie kénnen wir uns auf Ausnahme-
situationen vorbereiten? Fragen, die meines Erachtens
— wenn Uberhaupt — nur am Rande diskutiert werden.

Problemspektrum

Die Qualitat des Bestands, der Zugangsverfahren und
die Leistungsbereitschaft sowie das Image einer Biblio-
thek bestimmen das Erscheinungsbild in der Offentlich-
keit. So kann ich beispielsweise als Benutzer mit einer
Erfahrung von rund 35 Jahren im Umgang mit Bibliothe-
ken davon ausgehen, dass der formale Bereich in prak-
tisch jeder Bibliothek in Deutschland mehr oder weniger
optimal organisiert ist. Was dagegen eine intervenie-
rende Variable darstellt, ist die Situation, wo Kunden mit
anderen Besuchern und Kunden oder andere Besucher
mit dem Personal der Bibliothek zusammentreffen.
Diese subjektive Komponente gewinnt an Bedeutung,
wenn wir zum einen Bibliotheken als Dienstleistungsbe-
triebe betrachten, zum anderen, wenn wir diese Bezie-
hungsverhéltnisse vor dem Hintergrund des Neuen
Steuerungsmodells (NSM) beleuchten, bei dem unter
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anderem ,praktizierte Kundenndhe” eine wichtige Rolle
spielt.

Wir haben hier mit Absicht im obigen Abschnitt von Kun-
den und Besuchern gesprochen. Dafiir gibt es einen
einfachen Grund. Vor dem Hintergrund der hier geschil-
derten Thematik gehdren auch Menschen zu den Besu-
chern, die nicht in jedem Fall — um es vorsichtig zu for-
mulieren — zur Kernzielgruppe gehéren. Gemeint sind
hier beispielsweise Randalierer, Dealer, Junkies, geistig
verwirrte Menschen oder alkoholisierte Personen.
Diese Gruppen bergen ein schwer einzuschatzendes
Eskalationspotenzial'. Das Bibliothekspersonal ist hier
in einem besonderen MafRe gefordert.

Einfache Problemsystematik

Fragen wir uns, welche Arten von Zwischenféllen in Bi-
bliotheken auftreten kdnnen, so kdnnen wir hier minde-
stens drei Bereiche beschreiben:

1 Standardsituationen

Hierunter verstehen wir Situationen, die aus dem alltag-

lichen Ablauf resultieren. Dazu z&hlen unter anderem

— Diskussionen zwischen Deskpersonal und Kunden
im Ausleih- und/oder Auskunftsbereich, die unmittel-
bar mit dem Auftrag der Bibliothek zu tun haben;

— Sonderwiinsche von Kunden beziehungsweise ,End-
losfrager/-Diskutierer” in der Auskunftszone, wéh-
rend andere Kunden in der Schlange stehen und dar-
auf warten, ,abgefertigt‘ zu werden;

— Probleme bei der Benutzung von Katalogen, techni-
schen Equipments oder Auffinden von Regalplatzen.

2 Umfeld-Situationen

Wie aus der zlb — Zentral- und Landesbibliothek Berlin —
berichtet wird, gab es dort folgendes Ereignis: Eine
Hochschwangere kommt in die Bibliothek, nach einiger
Zeit fallt die Frau um, worauf Besucher das Personal in-
formieren. Bei ndherer Betrachtung stellt das Personal
fest, dass bei der Frau die Fruchtblase geplatzt ist. Eine
delikate Situation, bei der zwar zuerst der Gedanke an
Erste Hilfe aufkeimt, aber dann die Frage nach dem
~Aber wie?“ virulent wird. Zwischen Notruf und Eintref-
fen der Hilfsdienste vergeht besonders in Ballungszen-
tren wertvolle Zeit, die ein schnelles und lebenserhal-
tendes Eingreifen erfordert.

3 Ausnahmesituationen

Ebenfalls aus der zlb — Zentral- und Landesbibliothek
Berlin — wird berichtet, dass es dort folgendes Ereignis
gab: Am Kurzrechercheplatz tiberzog ein Kunde die zu-
gestandene Recherchezeit, so dass der ndchste Kunde
warten musste. Nach einiger Zeit des Wartens und er-
folglosen Aufforderns die Recherche zu beenden,
drohte der Kunde dem anderen Kunden Schlage an?.
Als dies keine Wirkung zeigte, zog der wartende Kunde
ein Messer und bedrohte den anderen Kunden, indem
er das Messer an den Hals des anderen Kunden setzte.
Eine &uBerst brisante Situation, weil wir nicht wissen
kénnen, was sich im Kopf dieses Menschen abspielt, wir
aber zum Handeln verpflichtet sind. Hier wird dann auch
klar, dass Passivitat auch Handeln bedeutet®.

Damit ist das Problemspektrum — zumindest — andeu-
tungsweise aufgeféachert.

Bewiltigungsstrategien

Der erste Bereich darf wohl als der unkomplizierteste
Bereich gelten, wenn die zu bewéltigenden Probleme,
nicht in die Bereiche zwei (Echauffieren bis zum Herzin-
farkt) oder gar in den dritten Bereich (physische Gewalt)
gegen Sachen oder Personen abdriften. Hier helfen in
der Regel bewahrte Kommunikationsstandards weiter,
wie beispielsweise:

— Ein ,Kummerkasten®, der zur Sammlung, Auswer-
tung und Behandlung von Beschwerden dient. Die
ernsthafte Behandlung von Reklamationen gilt heute
in der Wirtschaft als ein wichtiges und viel genutztes
Marketinginstrument. In vielen Bibliotheken wird die-
ses wirkungsvolle Instrument bereits eingesetzt.

— Das Weiterleiten an eine andere Person, damit ist
nicht das ,Totrennen“ gemeint, sondern die Nennung
eines Ansprechpartners. So kdénnen beispielsweise
Rechercheprobleme, EDV-Abstirze usw. relativ ein-
fach und problemlos behoben werden, aber auch hit-
ziger werdende Diskussionen kénnen durch die Wei-
terleitung an eine ,neutrale“ Person auf eine sachli-
chere Ebene gebracht werden.

— Ein freundlicher Hinweis darauf, dass die Benut-
zungsordnung fur alle gilt und keine weiteren als die
dort beschriebenen Ausnahmen zulé&ssig wéren.

— Bei web- oder anderen EDV-basierten Fragestellun-
gen bietet ein FAQ-Service (Frequently Asked Que-
stions) eine erste Orientierung*.

Der zweite Bereich kann durch eine Kooperation mit ei-

ner nahegelegenen medizinischen Einrichtung und mit

Auffrischungskursen in Erster Hilfe® und weiterfiihren-

den Kursen, in denen bestimmte Aspekte der Notfallme-

dizin behandelt werden, entschérft werden. Ein weiteres

Beispiel aus der Praxis verdeutlicht, was ,Psychodyna-

mik® bedeuten kann: Wé&hrend eines von mir geleiteten

zweitdgigen Workshops fir Angestellte einer Bundes-
einrichtung wurde unsere Diskussion am ersten Tag
durch ,seltsame” Stimmgerdusche zunehmend Uberla-
gert. Die Konzentration auf die Diskussion® verhinderte

1 Wie aus verschiedenen Bibliotheken berichtet wird, zeigen sich
alkoholisierte Personen in der Regel einsichtig und zéhlen
nicht unbedingt zu den virulenten Problemen.

2 Hier haben wir eine Spontanreaktion unter Kunden. Dagegen
basieren Handlungen wie ,Dealen®, ,Diebstahl von Wertsa-
chen® auf planvollem Handeln, dabei wird die Rolle ,Biblio-
theksbenutzer” nur als Tarnung angenommen.

3 Schreitet das Bibliothekspersonal nicht ein — verhélt sich also
passiv — und kommt es zu einer Kérperverletzung, riskiert die
Bibliothek oder der/die Mitarbeiterln eine Anzeige wegen un-
terlassener Hilfeleistung durch die verletzte Person, wobei der
Ausgang des Verfahrens offen ist.

4 In der Krisen-PR ist ein Argumentationskatalog ein sehr wirk-
sames Instrument, um eine einheitliche Argumentationsstrate-
gie gegeniiber Personal, Presse, Offentlichkeit usw. durchzu-
halten.

5 Falschlicherweise wird Erste Hilfe haufig mit den fur Fuhrer-
scheinanwartern erforderlichen SofortmaBnahmen am Unfall-
ort gleichgesetzt. Erste Hilfe steht fur ein umfangreicheres Pro-
gramm zur Rettung aus unmittelbarer Gefahr, Versorgung und
Lagerung bis zum Eintreffen des Rettungsdienstes. Dariiber
hinaus umfasst Erste Hilfe auch die Abwehr lebensbedrohli-
cher Zustande.

6 Das Thema lautete ,berufliche Neuorientierung“ (in der Be-
hérde wurde Personal abgebaut und die Teilnehmerinnen hat-
ten ihre Kiindigung bereits in der Tasche).
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vorerst die Wahrnehmung dieses Zwischenfalls. Erst als
die Gerausche starker wurden, fiel auf, dass eine Teil-
nehmerin offenbar Probleme hatte. Wahrend die ande-
ren Teilnehmer und ich eher hilflos dasaBen, nahm die
Nachbarin die Teilnehmerin in den Arm und streichelte
sie und wirkte beruhigend auf sie ein, was binnen kur-
zem zum Erfolg fuhrte. Die Teilnehmerin erklarte, dass
sie des Ofteren solche Anfélle bekdme, diese aber
schnell voribergingen und keine Gefahr bedeuteten.
Wir sollten uns nicht daran stéren und auch keine MafB3-
nahmen ergreifen. Im weiteren Verlauf traten noch ein
paar Anfélle auf, die uns veranlassten, bis zum Abklin-
gen des Anfalls kurz innezuhalten, um dann im Pro-
gramm fortzufahren.

Wie bei jedem guten Workshop auch, fand ein Feed-
backgesprach mit dem Auftraggeber statt. Der Zwi-
schenfall fiihrte dazu, dass die Telefonliste fiir die exter-
nen Workshopleiter um die Telefonnummer fir den arzt-
lichen Dienst erweitert wurde.

Fir den dritten Bereich bieten sich eine Reihe von Maf3-
nahmen an, von denen hier nur zwei erwahnt werden
sollen: Ein guter Kontakt zu einem nahegelegenen Poli-
zeirevier empfiehlt sich auf jeden Fall. Die von der zlb —
Zentral- und Landesbibliothek Berlin — kontaktierte Poli-
zei zeigte sich Uberrascht, Uber die Probleme, die in ei-
ner Bibliothek auftreten kénnten’. Befindet sich eine Bi-
bliothek in einem Problembereich oder gar in einem
Problembezirk, wie zum Beispiel die zlb in Berlin-
Kreuzberg®, so empfiehlt es sich auch Ordnungskrafte
einzusetzen. Es mag zwar etwas seltsam klingen, aber
die oben geschilderte Situation am Kurzrechercheplatz,
wo ein Benutzer das Messer zlickte, wurde dadurch ent-
scharft, dass schnell Personal zur Stelle war, um
sFlagge zu zeigen®. Der Kommentar der von mir inter-
viewten Bibliothekarin: ,Ein Gliick, dass wir auch starke
Manner haben!“®

Personalentwicklung

Die vorausgegangenen Ausfiihrungen zeigen, welche
Rolle der Personalentwicklung zukommt. Personalent-
wicklung (PE) gehort heute zu den kritischen Erfolgsfak-
toren in privatwirtschaftlich orientierten Unternehmen.
Eng damit verbunden sind auch Qualifizierungsange-
bote, die das Mitarbeiterpotenzial (weiter-)entwickeln.
Eine Entwicklung, die auch in der Umsetzung der Ver-
waltungsreform (NSM) ihren Niederschlag findet. Vor
dem hier geschilderten Hintergrund wére es empfeh-
lenswert, entsprechende Trainings in die PE-Mafl3nah-
men einzubeziehen. Hier waren beispielsweise fol-
gende Themenkomplexe zu nennen:

— Verhalten in ,medizinisch induzierten® Notféllen, wo
Notfallmediziner Uber lebensbedrohliche Situationen
berichten, mit den Teilnehmern lebenserhaltende
MaBnahmen und Verhaltensregeln eintben.

— Kriminelle/strafbare Handlungen, wo die Kriminalpoli-
zei Uber ,richtiges” Verhalten in akuten Fallen berich-
tet und entsprechende Trainings durchfiihrt und Pra-
ventionstipps gibt. Zum einen ist das Personal ange-
halten, kriminelle Handlungen nicht zu dulden, zum
anderen muss das Personal sich und andere Anwe-
sende vor Attacken schiitzen. Wie wir aus der jling-
sten Vergangenheit wissen, nimmt die Aggressivitat
zu und der Respekt vor Ordnungskraften rapide ab.

— Deeskalationstraining, wo das Personal in Rollen-
spielen lernt, mit konflikttrachtigen Situationen umzu-
gehen, einen kuhlen Kopf zu behalten und das vor-
handene Wissen zu vertiefen. Hier wére die Zusam-
menarbeit mit Psychologen sinnvoll. Die Stadtbiblio-
thek Kéln und die zlb (Berlin) bieten Deeskalations-
trainings fur ihr Personal an. Nach dem Interview mit
der zlb-Bibliothekarin, die mir den Zwischenfall mit
dem Messer geschildert hatte, wurde ihr erst be-
wusst, dass sie nun doch das Deeskalationstraining
absolvieren sollte.

— Political Correctness: eine politisch korrekte oder
eine nicht-diskriminierende Kommunikation verlangt
heute nach einer kontinuierlichen Aktualisierung der
geltenden Trends und Normen. Political Correctness
spielt in Politik und Wirtschaft eine wichtige Rolle.
Der Grad zwischen vermeintlicher Diskriminierung
und Political Correctness ist ein sehr schmaler, weil
im Prinzip jede Community'® ihre eigenen Regeln
aufstellt und — je nach Einfluss — durchsetzt.

— Neben der politisch korrekten Kommunikation kommt
der ,interkulturellen Kommunikation“ eine wichtige
Rolle zu. Besonders in Ballungszentren leben viele
Menschen unterschiedlichster kultureller Provenienz.
Aus der zlb ist zu erfahren, dass vom Bibliotheksper-
sonal ,neutral” formulierte Botschaften von auslandi-
schen Kunden nicht selten als ,Diskriminierung®
empfunden werden. Hier ware zum Beispiel die Aus-
landerbeauftragten gefragt, die mit ihrem Wissen auf
die eine oder andere Problematik hinweisen kénnten.

— Interne Veranstaltungen, in denen in lockerer Abfolge
Uber Ereignisse und Beobachtungen im Arbeitsbe-
reich nach dem Motto ,Na, mir ist da neulich was pas-
siert!” berichtet wird. Auf diese Weise kdnnten zwei
Fliegen mit einer Klappe geschlagen' werden. Zum
einen besteht die Mdglichkeit zur ,Entlastung” fir die
betroffene Person, zum anderen wird das Erfah-
rungsspektrum der anderen Anwesenden erweitert.

— Basisbroschiire als grundlegende Information Uber
den Umgang mit heiklen Problemlagen. Hier werden
bewéahrte Verhaltensregeln und Tipps anschaulich
geschildert, die dann spater in Workshops in Form
von Rollenspielen erfahrbar gemacht werden kén-
nen.

7 Das konnte auch bedeuten, dass, was in Ballungszentren un-
umganglich ist, die Einstufung eines (Not-)Rufs nicht adéquat
erfolgt.

8 Als geburtiger Kreuzberger, der auch ein paar Jahrzehnte dort
gelebt hat, sei mir diese Einstufung erlaubt (s.u. Political Cor-
rectness).

9 Hier soll kein Macho-Szenario entwickelt werden, sondern le-
diglich eine Situation geschildert werden, die gliicklicherweise
— unblutig und ohne weitere Gewalt neutralisiert werden
konnte.

10 So gelten beispielsweise Doppelnennungen als political cor-
rect. So sollte man/frau stets darauf achten, dass es neben
dem Bibliothekar auch eine Bibliothekarin gibt. Wenn die Dop-
pelnennung zu unibersichtlich ist darf er/sie auch Bibliotheka-
rin schreiben und in der verbalen Transformation betonen,
dass Bibliothekarln mit groBem ,|I“ gemeint ist.

Auch diese Redewendung ist wegen ihrer martialischen Tona-

litdt political nicht correct.

1

—_
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Schlussbemerkung

Die bisherigen Ausfihrungen verdeutlichen bereits,
dass eine zeitgeméaBe Bibliotheksarbeit mehr verlangt,
als reines Fachwissen. Das aktuelle Stichwort hei3t hier
Schliisselqualifikationen oder Kernkompetenzen und
besagt, dass neben den klassischen Kompetenzen'
auch die sogenannten soft skills an Bedeutung gewin-
nen, das heiB3t: die soziale und persénliche Kompetenz.
Einfuhlungsvermégen, auch als Empathie bezeichnet,
steht fur die Fahigkeit eines Individuums sich in die Ge-
fhls- und Denkwelt eines anderen Individuums hinein-
zuversetzen, um beispielsweise einen Zwischenfall in-
nerhalb gesellschaftlich akzeptierter Toleranzen zu hal-
ten.

Was allgemeinhin als ,Streitkultur“ oder ,Toleranz“ be-
zeichnet wird, darf auch in Bibliotheken praktiziert wer-
den. Aber wo liegen die Grenzen? Wer bestimmt die
Grenzen? Da kénnte beispielsweise eine Bibliothek
eine Ausstellung Uber die Verletzung von Menschen-
rechten organisieren. Aber was passiert, wenn eine
Gruppe, die unterdrickt wird oder sich nur unterdrickt
fuhlt'3, die Bibliothek schlicht und einfach besetzt? Hier
gilt es Position zu beziehen, was jedoch zur Vorausset-
zung hat, dass das Management — und damit auch das
Personal — eine solche einnehmen kann.

Dienst am Kunden ist eine héchst komplexe Aufgabe.
Wenn wir auf aktuelle Marketinganséatze rekurrieren',
muissen wir zwar erkennen, dass wir es zwar mit Kun-
den oder mit Zielgruppen zu tun haben. Damit aber
noch nicht genug. Denn: Jede Zielgruppe setzt sich aus
Individuen mit einer spezifischen psychosozialen Struk-
tur zusammen. Das ist gar nicht so trivial, wie es klingen
mag. Viele Unternehmen, aber noch nicht alle, haben
das erkannt und ihre Werbestrategie entsprechend ver-
andert. Und hier greift ein sinnvolles Bibliotheksmarke-
ting, wenn Marketing als eine mehr postmodern' ge-
pragte ,Spielwiese” und nicht als eine mathematisch-
statistische Disziplin (,Schubladen“-Denken) praktiziert
wird. Ein postmodernes Marketing kann hier wertvolle
Dienste fiir das Handling von delikaten Situation in Of-
fentlichen Bibliotheken leisten.

Offentliche Bibliotheken kénnen als ,Marktplatze“ be-
trachtet werden, auf denen Menschen verschiedenen
Charakters und mit verschiedenen Intentionen Men-

schen mit verschiedenen Charakteren und verschiede-
nen Intentionen treffen. Der souverdne Umgang mit den
Problembereichen 1 bis 3 wirkt sich auf die Perfor-
mance-Qualitat des Front-Line-Personals aus. Um dies
zu gewahrleisten, kommt der Personalentwicklung und
dem Training eine ganz besondere Stellung zu. In die-
sem Zusammenhang gewinnen auch die Schliisselkom-
petenzen einen anderen Stellenwert.

Wer sich heute in der Offentlichkeit bewegt, ob privat
oder beruflich, muss sich an den Regeln der Political
Correctness orientieren. Das gilt auch fur Bibliotheka-
rinnen in der Benutzerabteilung, was wiederum einige
Grundkenntnisse der interkulturellen Kommunikation
zur Voraussetzung hat.
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12 Damit sind die fachlichen und methodischen Kompetenzen an-
gesprochen.

13 In Deutschland sind bereits Konsulate, Kirchen, Parteizentra-
len, Redaktionen besetzt worden, wobei bei einigen Besetzun-
gen auch Sachschaden, Kérperverletzungen, Geiselnahmen
und Tétungsdelikte vorkamen.

14 Zu erwahnen waéren hier beispielsweise 1 : 1-Marketing, Cu-
stomer-Relationship-Marketing.

15 Postmoderne bedeutet — stark vereinfacht: Es gibt keine rich-
tungsweisenden Institutionen mehr. So haben z.B. Staat, Fami-
lie, Religion oder Parteien in vielen Bereichen ihre stabilisie-
rende Funktion verloren. Die damit verbundene Orientierungs-
losigkeit wird teilweise durch schnelllebige Trends kompen-
siert. Jeder bastelt sich seinen eigenen Lebensentwurf, indem
aus dem reichhaltigen Angebot an Lebensentwiirfen die Ver-
satzstiucke ausgewahlt werden, die im Moment geeignet er-
scheinen und nach Belieben wieder durch andere ersetzt wer-
den, wenn sie die in sie gesetzten Erwartungen nicht mehr er-
fullen. In der Sprache der postmodernen Philosophie heif3t das
Eklektizismus. Mit anderen Worten: Kundenansprache ist ein
vom Chaos gepragtes Unterfangen geworden.



