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Umgang mit schwierigen
Bibliotheksnutzern

Aspekte aus interkultureller und kommunikationswissenschaftlicher Sicht

Frau Miiller seufzt: »Nicht schon wieder Eric!« Der junge
Mann steuert frohlich auf sie zu und steht nach ein paar
Schritten an ihrem Tresen in der Bibliothek. Mit Unschulds-
miene und aller ihm zur Verfiigung stehenden Rhetorik er-
klart er, warum er leider die Frist zur Abgabe des Buches
um drei Wochen versaumt hat: Sein Freund aus Berlin war
zu Besuch, er war krank, ein dringender Termin beim Amt
und, als wenn das nicht schon genug wire, hat ihn auch
noch seine Freundin verlassen. Eric schliet mit einem
freundlichen Lacheln: Frau Miiller hat doch bestimmt Ver-
stindnis fiir seine Situation, wird ihm deshalb natiirlich
entgegenkommen und er wird keine Mahngebiihren zah-
len miissen — oder? In diesem Artikel wird der beschrie-
bene Vorfall aus Sicht der menschlichen Wahrnehmung,
kultureller Besonderheiten und der zwischenmenschlichen
Kommunikation betrachtet. Es werden Handlungsempfeh-
lungen fiir einen erfolgreichen interkulturellen Austausch
gegeben.

Um zu verstehen was passiert, wenn
sich Menschen begegnen, schauen wir
uns die Situation genauer an. Dem Ge-
spriach oder der Interaktion geht als

Schwerpunkt

und unseren Erfahrungen zu verstehen. Diese Realitdtskonst-
ruktionen sind unsere eigenen stereotypen Betrachtungswei-
sen. Wir interpretieren. Das Bewusstsein, dass unser menschli-
ches Gehirn so funktioniert, ist eine wichtige Voraussetzung fiir
eine erfolgreiche Kommunikation und vermindert die Gefahr
von Missverstdndnissen.

Denken und Handeln wird im Laufe des Lebens beeinflusst
vom sozialen Umfeld. Wir lernen Werte und Normen, die das
Zusammenleben regeln. Dazu gehoren beispielsweise Formen
der Begriillung, Ausiibung von Religionen, Bildungsstrukturen,
Sprache und Dialekte, Feiern von Festen, aber auch Gesetze wie
die StralBenverkehrsordnung oder das Arbeitsrecht. In unserem
Gehirn beziehungsweise auf unserer sogenannten »kulturellen
Festplatte«, haben wir demzufolge Informationen, Erfahrun-
gen, Erkldrungen und Erwartungen gespeichert, wie man sich
verhalten sollte und wofiir wir von Anderen Wertschédtzung
oder auch Ablehnung bekommen. Unsere Wahrnehmungen
und Erwartungshaltungen kdnnen wir mit vielféltigen interkul-
turellen Begegnungen verfeinern. Wir
erweitern damit unseren Interpretati-
onspool: Wie ist die jeweilige Situa-
tion zu verstehen und wie kénnen wir
zum Vorteil der beteiligten Akteure

erstes die Wahrnehmung des Anderen
voraus, zum Beispiel Kleidung und Mi-
mik. Der Andere sieht anders aus als
man selbst. An dieser Stelle passiert
etwas in unserem Kopf. Psychologi-
sche Untersuchungen haben ergeben,
dass alle ankommenden Sinne und
Reize in unserem Gehirn auf ein klei-
nes Mal? gefiltert werden, da wir nicht
alle Details unserer Umwelt oder des
anderen Menschen aufnehmen kon-
nen. Diese aufgenommenen Signale
werden im Gehirn mit bereits vorhan-
denen Informationen oder Mustern
verglichen, eingeordnet und es wird
nach einer Erkldrung des Wahrge-
nommenen gesucht. Bei Unsicherhei-
ten wiederholt sich der Vorgang. Un-
sere Wahrnehmungen versuchen wir
demzufolge mit vorhandenem Wissen
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damit umgehen.

Eine Frage, die mir oft gestellt
wird, ist: Wie direkt darf man sagen,
dass ein sdumiger Nutzer wie jeder
andere Nutzer Mahngebiihren zah-
len muss? Hintergrund dieser Frage
ist meist der Gedanke, dass Men-
schen aus Deutschland direkter kom-
munizieren als beispielsweise Men-
schen aus dem globalen Siiden. Aber
wir finden in jedem Kulturkreis Men-
schen, die eher direkt kommunizie-
ren, und Menschen, die eher indirekt
kommunizieren. Auch kann sich ein
fremdkultureller Gesprachspartner
auf die vermeintlich deutsche Kul-
tur eingestellt haben. Unterschiede
gibt es nicht nur zwischen Menschen
aus verschiedenen Herkunftsldndern,
sondern auch zwischen Menschen aus
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Nord- und Siiddeutschland (Dialekte), Mann und Frau, Jung
und Alt, extrovertierten und introvertierten Menschen.

Eine triviale und starre Sichtweise von Kulturen als gesell-
schaftlich abgegrenzte Einheit ist nicht angebracht. Wir sind
Individuen, die aufgrund verschiedener Lebenswelten unter-
schiedlich geprégt sind. Die Nutzer einer Bibliothek sind so di-
vers, dass es unmoglich ist, sich alle Besonderheiten zu merken.
Eine Bedienung von Klischees erscheint einfach und wird von
vielen gewdinscht. Sie fiihrt aber in der Konsequenz meist zu
Missverstdndnissen. Deshalb ist es ratsam, von einem Nutzer
auszugehen, von dem wir nicht viel wissen.

Kommunikation ist keine Einbahnstrafie

Kommunikation ist keine Einbahnstral3e. Sie erfolgt wie ein
Ping-Pong-Spiel zwischen den Gesprachspartnern in einem
Prozess. Die Nachrichten in diesem Prozess werden ausge-
tauscht und erfolgen kodiert durch die Erfahrungswelten von
Sender und Empféanger. Durch die Dekodierung entstehen
viele unterschiedliche Interpretationen. »Die Sprache ist die
Quelle aller Missverstandnisse«, schreibt Antoine de Saint-Exu-
péry. Wenn ein Missverstandnis auftritt, dann sollte dies of-
fen, transparent und wertschitzend zwischen den Gesprichs-
partnern thematisiert werden. Hilfreich ist dafiir die folgende
Herangehensweise:

1.  Kurzesachliche und ehrliche Schilderung der entstan-
denen Situation

2.  Erkldrung, dass man gerne unterstiitzen mochte

3. Frage, welche Hilfe der Andere bendtigt

4.  Vorschldge, wie man helfen kann

Trotz Hilfsangebot sollten die Vorschldge mit einer Balance
der Anleitung zur Selbststdndigkeit gekoppelt werden. Da-
mit bekommt der Andere die Méglichkeit eines Hinzulernens
und weild es das ndchste Mal (hoffentlich) besser. Was, wenn
ein Nutzer der Bibliothek trotzdem an seinen Aussagen starr
festhalt? In diesem Fall ist es sinnvoll, von einer personlichen
Ebene in eine formelle Ebene zu wechseln: »Ich habe verstan-
den, dass verschiedene Situationen dazu gefiihrt haben, dass
Sie die Biicher nicht fristgerecht abgeben konnten. Das tut mir
leid. Bitte haben Sie Verstandnis, dass wir an Dienstvorschrif-
ten gebunden sind und die Mahngebiihren deshalb leider ge-
zahlt werden miissen.« Oder: »Es tut mir leid, das sind unsere
Nutzungsbedingungen. Diese haben Sie bei Ihrer Anmeldung
unterschrieben.«’

Bei ganz hartnédckigem Nachsetzen empfiehlt sich die Nut-
zung von Hierarchien: Man holt den Vorgesetzten oder Leiter
der Bibliothek. Das heil3t: Wenn die Kommunikation auf per-
sonlicher Ebene die Situation nicht voranbringt, erfolgt ein
Wechsel in die formelle Ebene, danach gegebenenfalls ein wei-
terer Wechsel in die Hierarchie-Ebene. Falls es die Moglich-
keit gibt, ist auch das Hinzuziehen von neutralen Dritten, wie
Streitschlichtern oder Mediatoren, hilfreich. Diese schauen
auf weitere Begleitumstinde und kénnen mit speziellen
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sprachlichen Mitteln und Methoden auf eine Situation deeska-
lierend wirken. Falls es trotzdem zu keiner Einigung kommen
sollte, kann ein Ausschluss des Nutzers von der Bibliothek in
Betracht gezogen werden. Dies sollte im Sinne der Dienstleis-
tungsgesellschaft die allerletzte Moglichkeit sein. Treten Situ-
ationen wie im oben beschriebenen Fall gehéuft auf, ist es au-
Berdem ratsam, dies im Team zu beraten.

Ein Sprichwort sagt: »Achte auf Deine Gedanken, denn sie
werden Worte. Achte auf Deine Worte, denn sie werden Hand-
lungen.« Die Formulierung eines Hilfsangebotes oder einer
Antwort ist immer auch eine Botschaft {iber uns selbst. In der
Art und Weise unserer Kommunikation iibermitteln wir, ge-
wollt oder ungewollt, unsere Ansichten und unsere Haltung zu
bestimmten Dingen. Es sagt etwas dariiber aus, was wir mo-
gen, was nicht, woran wir gewohnt sind, was wir bevorzugen.
Es wirkt deeskalierend, wenn zu Beginn von der Ehrlichkeit ei-
nes Nutzers ausgegangen wird. Leiten Sie beispielsweise unvor-
eingenommen ein: »Mir ist nicht klar geworden, warum Sie...«.
Damit senden Sie in Ihrer Nachricht keinen Angriff. Sie zeigen
Interesse an der Situation des Anderen, auch wenn von »harten
Fakten« wie Dienstvorschriften letztendlich nicht abgewichen
werden kann. Denn »die Beziehung [und die Haltung, Anm. d.
Autorin] entscheidet, wie die Nachricht aufgefasst wird«, sagt
Watzlawick.

Das 21. Jahrhundert ist ein Zeitalter mit der Tendenz der
zunehmenden Internationalisierung, Globalisierung und Di-
gitalisierung in vielen Landern der Welt. Die Lebenswelt der
meisten Menschen ist mit neuen 6konomischen, politischen
und informationstechnischen Netzwerken durchzogen. Je-
der Mensch ist nicht mehr ausschlieflich nur von seiner Her-
kunftskultur geprégt, sondern wird von vielen verschiedenen
Lebenswelten beeinflusst. Er hat demzufolge unterschiedliche
Erwartungshaltungen. Es ist wichtig zu respektieren, dass der
Andere anders ist als man selbst. Interkulturelle Kompetenz be-
deutet, dass in einem offenen und wertschéitzenden Dialog eine
gemeinsame Handlungsgrundlage fiir die beteiligten Akteure
erzielt wird. Der Erfolg wird beeinflusst von der Fahigkeit des
Einzelnen, individuell und sozial verantwortlich (kulturelle)
Differenzen zu erkennen und mit der Pramisse der Andersar-
tigkeit zu akzeptieren.

403





