Kurznachrichten

»Auskunfts- und Beratungsdienste ohne Stress*
— ein Seminar an der UB Heidelberg

Vom 28. bis 29. Juni 2011 nahmen einige
Kolleginnen und Kollegen die Gelegenheit
wahr, im Seminar , Auskunfts- und Bera-
tungsdienste ohne Stress® ihr eigenes infor-
mationsdienstliches Verhalten unter die Lu-
pe zu nehmen. Die Referentin Marion Crel3,
vom Ikarus' leitete die tiber die Fachhoch-
schule Kéln vermittelte Veranstaltung und
ermoéglichte den UB-MitarbeiterInnen durch
Rollenspiele in die ,,Haut* des Bibliotheks-
benutzers zu schlipfen. Zunichst schitzten
die Teilnehmerlnnen ihre persénliche beruf-
liche Stress-Situation ein und sammelten die
Ursachen fir Stress am Arbeitsplatz. Die
Hauptstressoren sind Verhaltensweisen wie:
Kritik personlich aufzufassen, perfekt sein
zu wollen, Pausen zu opfern bzw. Arbeits-
probleme mit nach ,,Hause zu nehmen®.
AnschlieBend wurden die wichtigsten per-
sonlichen Stressausloser in der Gruppe ana-
lysiert. Es wurde festgestellt, dass unklare
Leitlinien und ein fehlender bibliotheksin-
terner Informationsaustausch hiufige Stress-
ursachen sind, die durch entsprechende or-
ganisatorische Mal3nahmen, wie genaue Do-
kumentation von internen Vorgehensweisen
oder Informationen (z.B. Abteilungswiki,
Arbeitsanleitungen, Fallsammlungen usw.)
reduziert werden koénnen. Bei der Bewilti-
gung konkreter stressiger Situationen emp-
fiehlt es sich, Ruhe zu bewahren und sein
Handeln zu reflektieren, ohne dem einzelnen
Vorgang ein zu hohes Gewicht beizumessen.
Nicht jedes Problem muss sofort gelost wer-
den. Mitunter kénnen Anfragen auf einen
spateren Termin verschoben oder per E-
Mail oder Telefon beantwortet werden. Da-
bei ist es wichtig, dem Benutzer einen ver-
bindlichen Termin zu benennen und diesen
Termin auch einzuhalten.

Wie in der Gruppe herausgearbeitet wurde,
kann durch interne MaBnahmen wie Schu-
lungen zu Auskunftsmitteln, EDV, Haus-
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technik, Zustindigkeiten usw. eine Redukti-
on der Stressbelastung erreicht werden. Oft
senken schon kleine Dinge wie sanftgingige
Tiren, Telefone mit optischem Signal, situa-
tionsabhingig eingesetzte Anrufbeantworter
und automatische Rufweiterleitungen den
Stresslevel ab, wohingegen scheinbar entlas-
tende Ausstattung zu einem Anfall von
Mehrarbeit fithren kann, wie z. B. Rickgabe-
automaten, die bei der Riickgabe keine Zu-
standsprifung der Medien zulassen und
selbst mechanische Schiden an den Binden
verursachen koénnen. Ein Vorausfiltern von
Benutzerlnnenanfragen im Vorfeld (Uber-
sichtlich gestaltete Homepage, A-Z, Leitsys-
tem) kann besonders zu StoBzeiten Entlas-
tung bringen.

Am zweiten Tag stand die verbale Kommu-
nikation im Mittelpunkt. Aktives Zuhoren ist
an vorderster Stelle fiir den positiven Verlauf
eines  Beratungsgesprichs  entscheidend.
Hierunter wird vor allem das aufmerksame
Zuhoren bis zum Schluss der Ausfithrungen
des Benutzers verstanden. Am Beginn des
Gesprichs empfiehlt es sich, dem Benutzer
durch offene Fragen die Méglichkeit zu ge-
ben, seine Anliegen frei zu artikulieren. Ge-
schlossene Fragen, auf die der Benutzer nur
mit ja oder nein antworten kann, ermogli-
chen dem Bibliothekar, das Gesprich zu
steuern und voran zu bringen. Das Ver-
stindnis bei komplexen Anliegen kann durch
das Paraphrasieren der Fragestellung, bei-
spielsweise eingeleitet mit ,,Verstehe ich das
richtig, dass ...“ verbessert werden. Im Bera-
tungsgesprich sollte der/die Informations-
dienstleistende mit Sensibilitit auf die Be-
diirfnisse und das Befinden des/der Ratsu-
chenden eingehen. Durch sensible Formulie-
rungen lassen sich auch negative Aussagen
positiv vermitteln. Positive Konnotationen
fithren auch das Bibliothekspersonal zu posi-
tiverem Denken. Positives Denken wieder-
um findet seinen Niederschlag in der eigenen
Sprache. Der Bibliothekar sollte sich dem
Benutzer als engagierter Partner bei der Su-
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che nach der gewtinschten Information zei-
gen. Man muf3 nicht in jedem Fall sofort die
komplexesten Recherchewege bestreiten,
mitunter ist eine simple Google-Suche aus-
reichend. Je allgemeiner ein Benutzer sein
Anliegen formuliert, desto mehr Engage-
ment mul3 der Bibliothekar entwickeln, um
das Suchinteresse tberhaupt bewusst zu
machen. Hier zahlen sich Geduld und Ein-
fihlungsvermogen in die personliche Situa-
tion des Gegentibers aus.

Bei der Gruppenreflexion wurde herausge-
arbeitet, dass es einige Benutzertypen gibt,
die das Bibliothekspersonal vor besondere
Herausforderungen stellen. So gibt es prob-
lembeladene Menschen, die Gesprachspart-
ner fir die Bewiltigung persénlicher Krisen-
situationen suchen. Man sollte versuchen,
das Gesprich wieder auf die fachliche bzw.
sachliche Ebene zurtckzufthren. Gelingt
dies nicht, kann man sich der Situation da-
durch entziehen, dass man dringende Arbeit
vorschiebt, oder man sagt dem/der Ge-
sprichspartnerln, dass man ihm/ihr nicht
helfen kann. Ein anderer Typus, der beson-
dere Sensibilitit erfordert, ist der aggressi-
onsgeladene Benutzer, der die Konfrontati-
on sucht. Hier sollte der/die Bibliotheksmit-
arbeitarbeiterln emotionalen Abstand wah-
ren. Dabei kann man sich kurz ablenken,
indem man sich bspw. auf das Hemdmuster
des Gegeniibers konzentriert. Vielleicht lasst
sich die Situation auch dadurch entspannen,
dass man die Angelegenheit einem Kollegen
tbergibt, dessen Verhiltnis zum Benutzer
noch unbelastet ist. Ein gingiger Anlass fiir
strittige Auseinandersetzungen ist immer
wieder die Verweigerung der Zahlung ange-
fallener Gebiihren. Hier kann man nur dar-
auf verweisen, dass der Benutzer die Gebiih-
renordnung akzeptiert hat und im Falle der
Zahlungsverweigerung die Konsequenzen
(Sperrung des Bibliotheksausweises, Mahn-
verfahren) zu tragen hat. Mitunter ist es
nicht leicht, eine Person mit mangelnder
Korperhygiene auf die von ihr ausgehende
Geruchsbelistigung anzusprechen. In sol-
chen Fillen sollte die betreffende Person so
sachlich wie mdéglich angesprochen werden,
etwa so ,,Es liegt eine Beschwerde wegen
Geruchsbelastigung vor, die offenbar von

Ihnen ausgeht. Deshalb muss ich Sie bitten,
die Bibliothek zu verlassen.*

Aufgrund ihres internationalen Renommees
und ihrer historisch einmaligen Bestinde ist
die UB Heidelberg Anlaufpunkt fiir Wissen-
schaftler, Studierende und Touristen aus aller
Welt. Unsere internationalen Giste sprechen
nicht unbedingt eine uns geldufige Sprache.
Hier sind besonders Einfallsreichtum und
Kreativitit gefragt.

Abschliellend stellte die Referentin fest, dass
es funf Méglichkeiten gibt, auf Konfrontati-
onen zu reagieren: mit Ignorieren der Kon-
frontation, mit Humor, mit Erwiderung
konfrontativen Verhaltens, mit Darlegung
des personlichen Befindens oder — im Ex-
tremfall — mit dem Hinweis, dass die Grenze
des Akzeptablen tberschritten wurde.

Die Referentin verdiente sich grofes Lob
und Anerkennung durch die Gruppe, durch
ihre individuell auf den bibliothekarischen
Bedarf zugeschnittene Vermittlung und
Stoffauswahl.

Thomas Parschik
Thorsten Wetzenstein
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