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Vorwort
B.1.T.online Innovationspreis 2011

Themen der (nahen) Zukunft:
Freier, direkter Onlinezugriff auf Katalogdaten,
Bibliotheksapplikationen fiir Smartphones und notwendiges Krisenmanagement

Die Preistrdger des B.L.T. online Innovationspreises 2011 sind in diesem Jahr — fiir unser
Berufsumfeld eher untypisch - drei mannliche Absolventen bibliothekarischer Studien-
gange. Reprasentativ dagegen fiir die im Umbruch befindliche Studienlandschaft ist
die sich unbeabsichtigt ergebende Auszeichnung je einer Bachelor-, Diplom- und
Magisterarbeit.

Ausgezeichnet wurden in alphabetischer Reihenfolge:

Drechsler, Ralf: Krisen-PR fur Bibliotheken in finanziellen Notlagen: Handlungsempfeh-
lungen fiir die Krisenkommunikation Offentlicher Bibliotheken

(Bibliotheks-und Informationsmanagement Department Information, Hochschule fir
angewandte Wissenschaften Hamburg)

Fiirste, Fabian: Linked Open Library Data. Bibliographische Daten und ihre Zugéng-
lichkeit im Web der Daten
(Institut far Bibliotheks-und Informationswissenschaft, Humboldt-Universitat zu Berlin)

Pohla, Hans-Bodo: Untersuchung bibliothekarischer Applikationen fir Mobiltelefone
hinsichtlich der technischen Realisierung und des Nutzens
(Fakultat far Informations- und Kommunikationswissenschaften, Fachhochschule Koln)

Auch die Themen der Abschlussarbeiten sind kennzeichnend fir eine in vielfdltiger
Hinsicht im Umbruch befindliche Bibliothekslandschaft.1

Offentliche Bibliotheken, ungeachtet einzelner Bibliotheksgesetze der Lander, als nach
wie vor freiwillige Leistung der Kommunen geraten aufgrund schwieriger finanzieller
Rahmenbedingungen der Stadte und Gemeinden vermehrt in finanzielle N&te bis hin
zu beabsichtigten SchlieBungsmalnahmen. Drohende Krisen, friihzeitig zu erkennen
an allgemeiner Zuweisungsreduzierung, Kiirzungen von Offnungszeiten, Stellenein-
sparungen, aber ggf. auch riicklaufigen Besucherzahlen oder Entleihungen, sind im
Zunehmen begriffen.

1 Der Verlag veroffentlicht die drei Arbeiten in seiner Buchreihe B.l.T.online INNOVATIV 2011 als
Bd. 32 (Drechsler), Bd. 33 (Furste) und Bd. 34 (Pohla).
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Welche Méglichkeiten der Krisenkommunikation und des Krisenmanagements betrof-
fenen Stadtbibliotheken offenstehen, dem geht die Bachelorarbeit von Ralf Drechsler
auch unter Heranziehung von Fallbeispielen erfolgreicher Krisen-PR aus der deutschen
Unternehmenslandschaft (von TUI bis Humana) und Interviews mit Experten aus der
Krisenforschung und Bibliotheken nach. Eingebettet in die birokratisch-hierarchische
Organisation dffentlicher Verwaltung unterliegen Offentliche Bibliotheken im Gegen-
satz zur freien Wirtschaft starken Kommunikationseinschrinkungen, kénnen ohne
Loyalitatsverletzung gegeniiber dem Trdger nur durch Multiplikatoren der eigenen
Botschaft in lobbyistischen Zielgruppen die Bevdlkerung tberzeugen und aktivieren,
gegen Kirzungen bzw. fiir den Bibliothekserhalt einzustehen. Das Gelingen setzt je-
doch voraus, dass im Vorbild méglicher Krisen im Rahmen kontinuierlicher, méglichst
hauptamtlicher PR-und Offentlichkeitsarbeit notwendige Kontakte zu einflussreichen
Personen der Stadte aufgebaut und gepflegt wurden sowie Aufgaben und Notwen-
digkeit der Bibliothek in Presse und Offentlichkeit verankert wurden.

Wenn Interessierte heute bibliographische Daten Uber das Internet suchen, so sind
in Bezug auf die Bibliothek einzig deren Kataloge selbst auffindbar, die eigentlichen
Daten bleiben im Deep Web verborgen und werden uber die gangige Suchmaschi-
nen nicht indexiert. Diese indirekte Bereitstellung erschwert nicht nur die Auffindbar-
keit, sondern wird auch dem Wert der durchweg akribisch erstellten und hochqualita-
tiven Daten nicht gerecht. Auch bleiben die Online-Bibliothekskataloge ungeachtet
der Anreicherung mit Rezensionen und Titelbildern auch externer Anbieter sowie
vereinzelter Annotationen durch Nutzer in erster Linie Bestandsanzeiger, an die ledig-
lich tber definierte Benutzerschnittstellen Suchanfragen an den Server gestellt werden
konnen. Metadaten stehen nur in der vordefinierten Sicht eines Katalogeintrages zur
Verfligung, die Weiterverwendung in anderen Umgebungen ist nicht sichergestellt
und unter Umstdnden auch nicht gewiinscht — Schnittstellen wie beispielsweise Z3950
wirken als technische Barriere.

Aufbauend auf dem geschilderten Status Quo wird in der Berliner Magisterarbeit von
Fabian Fiirste dargestellt, wie Linked Open Data als Alternative eines nahtlosen Tra-
germodells unter Harmonisierung der Vielzahl mittlerweise entstandener Formatstan-
dards und ihren implizierten Datenmodellen (MARC, METS, Dublin Core...) geeignet
ware, die Bediirfnisse einer groRen Nutzerschaft zu bedienen.

Die Mdglichkeit, bibliographische Daten in einem gemeinsamen Datenmodell mitein-
ander in beliebige Beziehungen setzen zu kdnnen, bietet die notwendigen Vorausset-
zungen, bisherige Schranken externer Datenkommunikation abzutragen, die Indexie-
rung und Verarbeitung bibliographischer Daten durch Suchmaschinen zu ermdogli-
chen. Eine Adaptierung bietet ferner eine Reihe weiterer nitzlicher Nebeneffekte, so
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konnen bibliographische Daten nach vollig neuen Kriterien durchsucht werden, als
Beispiel nennt Firste z.B. die Suche nach literarischen Erstlingswerken von Autoren, die
nicht alter als 40 Jahre alt wurden. Unter positiver Resonanz der Fachoffentlichkeit
haben bereits einige bibliothekarische Einrichtungen den Weg von Open Data be-
schritten: die Universitatsbibliothek Huddersfield (USA), die Bibliothek des Genfer
Forschungszentrums CERN und im Mérz 2010 die Universitdts-und Stadtbibliothek
Koln.

Ob und wie Bibliotheken ihre zunehmend den Smartphone-Nutzern zuzurechnenden
potentiellen Kunden mittels bibliothekarischer Applikationen fiir Mobiltelefone errei-
chen konnen, steht im Focus von Hans-Bodo Pohlas an der Fachhochschule Koln an-
gefertigter Diplomarbeit. Insgesamt 27 der derzeit fiir den Nutzer kostenfrei angebo-
tenen Applikationen tiberwiegend amerikanischer Bibliotheken wurden untersucht.
Hitliste waren Zugriffe auf Nutzerkonto und den Bibliothekskatalog, aber auch auf
Empfehlungsdienste, Datenbanken und Nachschlagewerde - wiinschenswert des
weiteren die Entwicklungen von Lokalisierungsangeboten der nachstgelegenen Biblio-
theken und die Zielfiihrung ggf. bei entsprechender Visualisierung der Offnungszeiten
in der Kartierung, noch steigerungsfahig bis zur Hinfiihrung vom Katalogeintrag zur
richtigen Etage, Raum und Regal der Bibliothek.

Im Vergleich von Applikationen und der mobilen Webseite sind zu Gunsten ersterer
wenig Vorteile zu erkennen, héchstens in Bezug auf die Kontaktaufnahme. Ein Handi-
cap ist in beiden Féllen nicht mehr mangelnde Internetgeschwindigkeit oder Speicher-
moglichkeiten, sondern die Displaygrolle beispielsweise bei Kataloganfragen. Noch
gestaltet sich infolge der groRlen Heterogenitdt der Systeme und unterschiedlichen
Entwicklungsméglichkeiten die technische Realisierung problematisch, da sie nur Sinn
macht, wenn eine breite Masse von Smartphone-Nutzern erreicht werden kann.
Grundsatzlich kdnnte aber in naher Zukunft jede Bibliothek bei tiberschaubarem Auf-
wand auf eine auf ihre Bedirfnisse zugeschnittene Applikation verfligen und diese
wiirde dann ganz selbstverstandlich ins Portfolio gehoren.

Karin Holste-Flinspach
Kommission fiir Ausbildung und Berufsbilder (Vorsitzende)
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Zusammenfassung

Immer mehr Offentliche Bibliotheken geraten, aufgrund leerer kommunaler
Haushaltskassen, in eine finanzielle Notlage. Zwar werden ihre Leistungen im
Rahmen der Bildung und Kultur insgesamt als wichtig eingestuft, gesetzlich
geschiitzt werden sie jedoch bisher nicht. Es ist zu erwarten, dass immer mehr
Offentliche Bibliotheken in eine existenzbedrohende Lage, eine Krise, geraten.
In dieser Arbeit wird dargestellt, wie die Kommunikation vor, wahrend und
nach einer Krise betrieben werden sollte, um die SchlieBung einer Bibliothek
aus Kostengriinden abzuwenden. Am Ende der Arbeit stehen Handlungs-
empfehlungen, bei deren Ausarbeitung die Lehr- und Grundlagenliteratur
zum Thema Krisenkommunikation und -management, Fallbeispiele erfolg-
reich Uberstandener Krisen aus der deutschen Unternehmenslandschaft, die
bibliothekarische Fachliteratur zur Veranschaulichung der Entwicklung der
Offentlichkeitsarbeit in Bibliotheken und die Ergebnisse aus zwei Expertenin-
terviews zum Thema eingeflossen sind.

Schlagworter:
finanzielle Notlage

Handlungsempfehlungen
Krise

Krisen-PR
Krisenkommunikation
Offentliche Bibliothek
Stadtbibliothek
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1 Einleitung

Innerhalb von zehn Jahren, zwischen 1997 und 2007, stieg die Pro-Kopf-
Verschuldung in Deutschland von 4.943 Euro auf 7.243 Euro, was einem
Faktor von ca. 1,5 entspricht (vgl. destatis 2008). Eine derartige Haushaltslage
zwingt den Bund, die Lander und die Kommunen zum Sparen, was seit Jah-
ren nicht ohne Folgen fir 6ffentliche Einrichtungen, insbesondere auch Bibli-
otheken, bleibt.

Von der Unterfinanzierung der Bibliotheken zeugen auch Websites wie die
Seite ,spareninbibliotheken.de” des Studienganges Bibliotheks- und Informa-
tionsmanagement der Hochschule fiir Medien in Stuttgart. Dort werden, mit
dem Ziel Gelder zu akquirieren und Kosten zu sparen, Themen wie Aufgaben
von Bibliotheken, die Prifung von Geschaftsprozessen, die Erhohung des
Anteils ehrenamtlicher Mitarbeiter und 1-Euro-Jobber, Ressourcen Sharing,
Fundraising, Spenden, Sponsoring, Férdermittelpriifung bis hin zur Anderung
der Rechtsform von Bibliotheken diskutiert (vgl. HdM 2008). Dass die schlech-
te finanzielle Lage Offentliche Bibliotheken nicht selten in eine Katastrophe
stiirzt, zeigt die vom Berufsverband Information Bibliothek e.V. betriebene
Website ,bibliothekssterben.de”. Diese enthdlt kurze Beitrdage in Form von
Traueranzeigen, in denen auf BibliotheksschlieBungen hingewiesen wird.
Dass es sich jedoch lohnt, die SchlieBungen von Bibliotheken zu verhindern,
machte der damalige Bundesprasident Horst Kéhler in seiner Festrede anléss-
lich der Wiederer6ffnung der Herzogin Anna Amalia Bibliothek im Oktober
2007 deutlich:

Die deutschen Bibliotheken — und zwar alle, von der hochspezialisierten
Forschungsbibliothek bis zur kleinen Stadtteilbibliothek — sind ein unver-
zichtbares Fundament in unserer Wissens- und Informationsgesellschatt.
Die offentlichen Bibliotheken sind weder ein Luxus, auf den wir verzichten
kénnten, noch eine Last, die wir aus der Vergangenheit mitschleppen: sie
sind ein Pfund, mit dem wir wuchern mtissen (Kéhler 2007).

Die Untersuchungen der Enquete-Kommission ,Kultur in Deutschland” des
Deutschen Bundestags fuhrten dartiber hinaus zu der konkreten Empfehlung,
aufgrund der wichtigen Aufgaben von Bibliotheken die Existenzsicherung
durch ein Bibliotheksgesetz oder einem ldnderiibergreifenden Staatsvertrag
zu regeln (vgl. DBV 2010_1).
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Aufgrund der aktuellen Haushaltslage wird jedoch vermutet, dass dieser Emp-
fehlung kurz- bis mittelfristig nicht entsprochen wird.

Das Erkenntnisinteresse dieser Arbeit liegt in der persénlichen Uberzeugung
des Autors begriindet, dass Bibliotheken unverzichtbare Beitrdge im Bereich
der Bildung und der Kultur Deutschlands leisten. Daher soll ihnen mit Hand-
lungsempfehlungen zur Krisen-PR bzw. Krisenkommunikation die Moglichkeit
gegeben werden, selbst Krisenpravention und Krisenbekdmpfung zu betrei-
ben, wenn sie in eine finanzielle Notlage geraten.

1.1 Fragestellung

In den vier deutschsprachigen Landern Europas ereignen sich jahrlich zwi-
schen 220 bis 260 ,kritische Situationen” im Unternehmens- oder Behor-
denumfeld (vgl. Roselieb und Dreher 2008, S. 5). Diese Situationen haben
einrichtungsubergreifend eines gemein, sie sind der Zeitpunkt, der den Hohe-
und Wendepunkt einer gefahrlichen, oft auch existenzbedrohenden Entwick-
lung darstellt, was der Definition einer Krise entspricht (vgl. BMI 2008, S. 8).

Denn der Begriff ,Krise” bezeichnet in der Unternehmens- und Behdrdenpra-
xis alle internen oder externen Ereignisse, durch die akute Gefahr fir Men-
schen oder Tiere, die Umwelt, Vermdgenswerte oder fur die Reputation der
Institution oder des Unternehmens als Ganzes drohen. Die Gefahr gilt als
»akut”, wenn sie sich nicht allein aus dem allgemeinen, grundsétzlich nicht
vermeidbaren Lebensrisiko ergibt, sondern deutlich dartiber hinaus geht und
durch gezielte Gegenmallnahmen mdglicherweise vermieden werden kann
(vgl. Roselieb und Dreher 2008, S. 6).

Es ist anzunehmen, dass sich aufgrund der aktuellen Haushaltslage, wie im
ersten Kapitel beschrieben, eine wachsende Anzahl von Bibliotheken in Zu-
kunft in einer solchen akuten Gefahr bzw. existenzbedrohenden Situation
befinden. Bestdtigt wird dies beispielsweise durch die aktuellen SchlieBungs-
vorhaben von Stadtteilbibliotheken in Darmstadt und Osnabrtick (vgl. Echo
2010 und OZ 2010).

Bestdrkt wird diese Vermutung auch dadurch, dass der Deutsche Bundestag
am 19. Mérz 2010 einen Jahreshaushalt billigte, welcher von einer Rekordver-
schuldung von 80,2 Milliarden Euro kiindet (vgl. NDR 2010). Bereits bei der
Einreichung des Haushaltsentwurfs am 19. Januar 2010 betonte Bundesfi-
nanzminister Wolfgang Schauble in seiner begleitenden Rede einen harten
Sparkurs fir 2010 zu verfolgen (vgl. Dams und Siems 2010), den er nach der
finalen Etatdebatte im Marz mit Bundeskanzlerin Angela Merkel auf 2011 und
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die kommenden Jahre ausweitete (vgl. Jensen 2010). Laut des Entwurfs sollen
750 Millionen Euro zusatzlich in Bildung und Forschung investiert werden
(vgl. BMBF 2010). Allerdings sind Offentliche Bibliotheken eine freiwillige
Aufgabe der Kommunen und kdnnen daher nicht verbindlich mit Mitteln aus
diesem Topf rechnen.

Um die Prozesse einer Krise, die das Weiterleben der Organisation oder ihre
Reputation nachhaltig gefahrden kdnnen, zu vermeiden oder zu bewiltigen,
wird Krisenmanagement, welches die Krisenkommunikation koordiniert, ein-
gesetzt. Krisenmanagement bedeutet Analyse, Planung, Umsetzung und
Kontrolle von Vorbeugung, Vorbereitung und Bewadltigung sowie Nachberei-
tung einer Krise (vgl. Ditges et al. 2008, S. 236). Vorbilder fur erfolgreiches
Krisenmanagement findet man zahlreich im privatwirtschaftlichen und selten
auch im Non-Profit-Bereich. Das Institut fiir Krisenforschung der Christian-
Albrechts-Universitdt zu Kiel dokumentiert auf seiner Homepage hauptsach-
lich Falle aus dem privatwirtschaftlichen Bereich (vgl. Krisennavigator 2010).
Somit wird davon ausgegangen, dass diese Falle, vermutlich durch das groRe
offentliche Interesse, das ihnen zuteil wurde, eine vielversprechende Informa-
tionsquelle fur die Forschung der Krisenkommunikation darstellen. Krisen-
kommunikation, in dieser Arbeit synonym auch als Krisen-PR bezeichnet, be-
inhaltet per Definition alle Kommunikationsanstrengungen, die im Zusam-
menhang mit einer Krisensituation zur Verhinderung oder Begrenzung von
Vertrauensverlust und Imageeinbullen, die bis hin zu einer Existenzbedro-
hung der Organisation fihren kdnnen, durchgefiihrt werden (vgl. BMI 2008,
S. 14 ; vgl. Krystek und Moldenhauer 2007, S. 69 ff. ; vgl. Ditges et al. 2008, S.
236).

Die Ausfuihrungen zeigen, dass Geldknappheit in Bibliotheken eher zu als ab
nimmt, was zur Folge hat, dass sich finanziell bedingte Krisen haufen werden.

Bibliotheken sollten daher in der Lage sein, sich in Krisenzeiten kommunikativ
gegeniiber Mitarbeitern, dem Trager, der Offentlichkeit und den Medien
behaupten zu kdnnen. Handlungsempfehlungen gibt es dazu im Gegensatz
zum privatwirtschaftlichen Bereich jedoch bisher nicht. Dies soll zum Anlass
genommen werden, Offentlichen Bibliotheken in finanziellen Notlagen eben-
falls eine erfolgreiche Abwehr von Krisen mit Hilfe der Beantwortung folgen-
der Frage zu ermdglichen:
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Welche Strategien konnen fir erfolgreiche Krisen-PR aus Fallbeispielen der
deutschen Unternehmenslandschaft abgeleitet und von Offentlichen Biblio-
theken zur Kommunikation einer existenzbedrohenden Haushaltslage gegen-
Uber Kunden und Unterhaltstragern aufgegriffen werden?

1.2 Hypothesen

Die Uberpriifung der im folgenden Kapitel aufgefiihrten Hypothesen dieser
Untersuchung sollen zur Beantwortung der Forschungsfrage, aufgefiihrt in
Kapitel 1.1, und zur Ausarbeitung von Handlungsempfehlungen beitragen.

Hypothese 1 beruht auf der Beobachtung, dass in den letzten Jahren immer
wieder die Vernachladssigung der Offentlichkeitsarbeit von Bibliotheken be-
mangelt und damit verbunden der Hinweis zur Intensivierung der Offentlich-
keitsarbeit gegeben wurde (vgl. Gétz 2000, S.130 ff.; vgl. Zeller 2003, S. 20;
vgl. Bieselin 2005, S.366, vgl. Umlauf 2006, S. 2; vgl. Klauser 2009, S. 807).

In Folge dessen ist anzunehmen, dass auch die Offentlichkeitsarbeit in Krisen-
situationen gar nicht oder nicht ausreichend betrieben wird. Vorbilder, die
anderen Offentlichen Bibliotheken als Orientierung bei der Kommunikation in
finanziellen und existenzbedrohenden Notlagen dienen konnten, existieren
im Bereich der Forschung nicht. Dem gegeniber steht der privatwirtschaftli-
che Bereich, in dem Krisenmanagement und Krisen-PR hadufig zum festen
Bestandteil der Organisation gehért. Daher liegt es nahe, dass sich Offentliche
Bibliotheken auch fir die eigene organisatorische und kommunikative Aus-
richtung in Krisenzeiten an Einrichtungen des privatwirtschaftlichen Bereichs
orientieren kdnnen.

Daher wird die folgende Hypothese aufgestellt:

Hypothese 1:

Offentliche Bibliotheken kénnen von der Krisenkommunikation privat-
wirtschaftlicher Unternehmen in Deutschland lernen.

Der zweiten Hypothese liegt die Uberlegung zu Grunde, dass Bibliotheken ein
Teil der kommunalen Verwaltung sind. Diese unterliegt seit Beginn der
1990er Jahre einer Reformbewegung, die sowohl von der Birgerschaft als
auch der Kommunalpolitik gefordert wurde.
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Von der durch Kameralistik und klassischer Birokratie, also traditioneller Ver-
waltungsmentalitat, gepragten Aufbau- und Ablaufstruktur in der kommuna-
len Verwaltung sollte laut Krems mit der Einfihrung des Neuen Steuerungs-
modells (NSM) Abschied genommen werden. Kameralistik meint die kamera-
listische Buchfiihrung, welche die Behérdenbuchfiihrung darstellt, die nur die
Einnahmen- und Ausgabenrechnung umfasst (vgl. bpb 2010). Das NSM ist
ein umfassendes Modell zur Steigerung von Effektivitat, Burgerorientierung,
Effizienz und Wirtschaftlichkeit. Dies soll, u.a. durch Zielklarheit und -trans-
parenz, klare Verantwortungsteilung zwischen Politik und Verwaltung, Out-
put- und Outcome-Steuerung Uber Kontraktmanagement, Fihrung der Ver-
waltungsbereiche als Konzerne, dezentrale Gesamtverantwortung im Fachbe-
reich bei zentraler Steuerung, neuen Umgang mit Controlling, Berichtswesen
und Wettbewerb erreicht werden (vgl. Krems 2010). Fiir Offentliche Biblio-
theken sieht das NSM u.a. die Anderung vor, die Leistungserstellung nicht wie
bisher von der Verwaltung mittelbar durch Zuteilung oder Vorenthaltung der
zur Leistungserstellung bendtigten Ressourcen zu steuern, sondern unmittel-
bar durch die Vorgabe von Zielen und der Kontrolle der Zielerreichung (vgl.
Flemming 2006, Kap. 3/6.1, S. 2-7). Kuhlmann betonte im Jahr 2006, dass,
zumindest partiell, wieder eine Rickbesinnung auf das ,Max Weber-Modell”
der hierarchisch- und regelgesteuerten Verwaltung stattgefunden hat (vgl.
Kuhlmann 2006, S. 6). Im Jahr 2007 wurde von Bogumil et al. (vgl. Bogumil
et al. 2007, S. 120) die Modernisierungsresistenz kleiner Kommunen festge-
stellt und im Jahr 2008 von Holtkamp sogar das gesamte NSM als gescheitert
erklart (vgl. Holtkamp 2009, S. 4).

Ein solches Blrokratie-Modell dient Staehle dazu, das Zustandekommen von
Unternehmenskrisen mit Hilfe von Organisationsformen zu erkldren: Die BU-
rokratie ist gekennzeichnet durch starke Hierarchien und strikte Vorgaben an
die Mitarbeiter. Durch die Vereinheitlichung des Arbeitsablaufs kann ein bu-
rokratisches Modell helfen, die Effizienz zu steigern. Es ist jedoch in Ausnah-
mesituationen, wie sie Krisen darstellen, problematisch fiir die Organisations-
mitglieder, sich neuen Situationen anzupassen und erfolgreiche Verhaltens-
weisen zu Ubertragen (vgl. Staehle 1999, S. 30; Lehr 2006, S. 19).

Die Ausfiihrungen verdichten sich zur folgenden Hypothese:
Hypothese 2:

Handlungs- und Kommunikationsstrategien aus dem Krisenmanage-
ment des privatwirtschaftlichen Bereichs kénnen aufgrund der biiro-
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kratisch-hierarchischen Organisation in der o6ffentlichen Verwaltung
und damit verbundenen kommunikativen Einschrankungen im biblio-
thekarischen Bereich nicht direkt auf Offentliche Bibliotheken ange-
wendet werden.

Sollte sich die Hypothese 2 als wahr herausstellen, missen Einschrankungen
in den Handlungsempfehlungen zur Krisen-PR fiir Bibliotheken, das Ziel dieser
Arbeit, gemacht werden, da sich die Empfehlungen aus dem privatwirtschaft-
lichen Bereich nicht in Ganze auf Bibliotheken tbertragen lieRRen.

1.3 Zielsetzung

Das Ziel der Arbeit ist es fir Offentliche Bibliotheken Handlungsempfehlun-
gen fur die Krisenkommunikation zu entwickeln, die auf den Erkenntnissen
privatwirtschaftlicher Krisenkommunikation bzw. Krisen-PR beruhen. Offentli-
che Bibliotheken sollen mit Hilfe der Empfehlungen in die Lage versetzt wer-
den, das Risiko einer finanziell bedingten Krise zu erkennen und dieser kom-
munikativ schlagkraftig zu begegnen. Damit sollen mogliche Reaktionen mit
Hinblick auf das Kommunikationsverhalten aufgezeigt werden, nachdem eine
potenzielle Gefahr erkannt wurde. Im Fall einer akuten Krise, z.B. Beschluss
der SchlieBung der gesamten Einrichtung oder Auflésung eines Teilbereichs
durch den Trager, will die Arbeit ebenfalls Leitfaden fir die Kommunikation
mit dem Triger und der Offentlichkeit sein. Ebenso wichtig wie die Kommu-
nikation vor dem tatsachlichen Eintritt und wahrend der Krise ist es, die
Kommunikation mit der Offentlichkeit und dem Triger aufrecht zu erhalten,
wenn die Krise bereits als iberstanden oder abgewendet betrachtet werden
kann. Auch fur die Nachbereitung einer Krise flieBen daher entsprechende
Empfehlungen mit in diese Arbeit ein.

1.4 Aufbau der Arbeit

Der Aufbau dieser Arbeit folgt dem Prinzip der schrittweisen Wissenserweite-
rung, d.h. mit jedem Kapitel werden neue Aspekte und Informationen der
Krisenkommunikation fiir Offentliche Bibliotheken in finanziellen Notlagen
erarbeitet und dargestellt. Nachdem bis zu diesem Punkt der Einleitung u.a.
die Motivation des Autors fir dieses Thema und die damit verbundenen Fra-
gen und Hypothesen erldutert wurden, werden im Folgenden der Stand der
Forschung und das methodische Vorgehen ergédnzt. Danach widmet sich die
Arbeit der Lehr- und Grundlagenliteratur und damit den allgemeinen Theo-
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rien der Krisenforschung, insbesondere der Krisenkommunikation. Bei der
Erarbeitung dieses Forschungsgebiets fiel bereits auf, dass Offentlichkeitsar-
beit in Nicht-Krisenzeiten eine wichtige Voraussetzung fiir die erfolgreiche
Kommunikation in der Krise ist. Daher wird nach den theoretischen Grundla-
gen versucht, mit Hilfe der bibliothekarischen Fachliteratur zunéchst eine
Entwicklung der Offentlichkeitsarbeit zu zeichnen und daraus den heutigen
Stellenwert dieser Aufgabe in Offentlichen Bibliotheken abzuleiten. Die For-
schungsfrage aus dem Kapitel 1.1 gibt bereits Aufschluss dartber, dass die
Krisenkommunikation, wie sie in privatwirtschaftlichen Unternehmen in
Deutschland betrieben wird, naher betrachtet werden soll. Damit wird das
Ziel verfolgt, sich an erfolgreichen Beispielen der kommunikativen Krisenab-
wehr zu orientieren. Das Kapitel ,Praxisbeispiele aus dem privatwirtschaftli-
chen Bereich” widmet sich daher den erfolgreich Gberstandenen Krisenfdllen
aus deutschen Unternehmen, welche der Fachliteratur zum Krisenmanage-
ment und zur Krisenkommunikation entnommen wurden.

Die Arbeit beleuchtet das Thema Krisenkommunikation in Offentlichen Biblio-
theken wissenschaftlich, hat aber auch den Anspruch, praktisch umsetzbare
Handlungsempfehlungen auszusprechen. Deshalb werden in einem weiteren
Kapitel Experten befragt, deren Aussagen zum Thema den Rahmen und die
Schwerpunkte fiir die Krisenkommunikation in Offentlichen Bibliotheken vor-
geben sollen. Sie filtern somit die Aussagen aus den vorangegangenen Kapi-
teln fur die nachfolgenden Empfehlungen.

Die Erkenntnisse aus der Lehr- und Grundlagenliteratur, aus der bibliothekari-
schen Fachpresse zum Stand der Offentlichkeitsarbeit, aus den Praxis- und
Fallbeispielen und aus den Experteninterviews miinden schlussendlich in den
Handlungsempfehlungen fiir Krisenkommunikation Offentlicher Bibliotheken
in finanziellen Notlagen.

Es folgt die Beantwortung der Forschungsfrage und die Bewertung der Hypo-
thesen. In einer letzten Reflektion der Arbeit werden so die Ergebnisse der
Untersuchung interpretiert und zudem unbeantwortete oder sich erst aus
dieser Untersuchung ergebende Fragen diskutiert.
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1.5 Stand der Forschung

Die Offentlichkeitsarbeit von Bibliotheken, insbesondere der Bereich Krisen-
kommunikation, ist in Deutschland ein bisher wenig beleuchtetes Segment.
Dies ergaben die Recherchen im Katalog der Deutschen Nationalbibliothek
und in den letzten Jahrgdngen ,,BuB Forum fir Bibliothek und Information”,
der, laut eigenen Angaben, am weitesten verbreiteten Fachzeitschrift fir den
Bibliotheks- und Informationssektor im deutschsprachigen Raum.

Als einziger Nachweis der direkten Auseinandersetzung mit dem Thema Krise
in Offentlichen Bibliotheken wurde ein Band der Berliner Handreichungen zur
Bibliothekswissenschaft ermittelt. Im Jahr 2002 duBerte sich der Bibliotheks-
und Informationswissenschaftler Konrad Umlauf darin zum Thema Krisenur-
sachen in Bibliotheken. Von der Landesfachstelle fiir Archive und Offentliche
Bibliotheken des Brandenburgischen Landeshauptarchivs gebeten, sich zum
Thema Krisenmanagement fiir die Offentlichen Bibliotheken in Brandenburg
zu dulern, reduziert Umlauf Krisenmanagement zunédchst insgesamt auf den
Schutz der physischen Werte, wie der Gebadude und der darin befindlichen
Gegenstande. Konkret nennt er die Verhiitung von Hochwasserschaden. Als
allgemein mogliche Krisenursachen erwdahnt er mangelnde Planungs- und
Marktinformation, ein falsches Unternehmenskonzept, die falsche Standort-
wahl der Betriebsstatten, eine unzureichende Betriebsstruktur, eine falsche
Absatzpolitik, falsche Ermittlung des Eigenkapitalbedtirfnisses, fehlende Liqui-
ditatstibersicht, falsche Gestaltung von Miet-, Pacht-, Gesellschafter- sowie
Arbeitsvertragen, Uberschiatzung der Ertragskraft, falsche oder fehlende Kos-
tenrechnung und mangelnde Buchfiihrung. Davon betriebswirtschaftlich
bedingte Fehler liegen laut Umlauf jedoch nicht im Einflussbereich des Biblio-
thekspersonals. Vor allem die falsche oder fehlende Kostenrechnung und
Buchfiihrung verhindert laut Umlauf jedoch eine gezielte Steuerung,
wodurch sich Verschwendung und Mangel in kaum durchschaubarer Weise
vermischen (vgl. Umlauf 2002, S. 5 ff.).

Letztere Aussagen erwecken bei der Betrachtung von Krisen in Offentlichen
Bibliotheken besondere Aufmerksamkeit, da sie laut Umlauf die haufigste
finanziell bedingte Krisenursache sind. Sie geben in erster Linie Anstof}, um
M@glichkeiten bzw. Méngel der finanziellen Steuerung in Offentlichen Biblio-
thek bei der Untersuchung z.B. im Rahmen eines Experteninterviews mit der
Leitung einer Bibliothek zu thematisieren. Empfehlungen zum kommunikati-
ven Verhalten einer Bibliothek in der Krise, die hier mit den Verhaltensregeln,
der privatwirtschaftlichen Krisenkommunikation verglichen werden kdnnten
gibt Umlauf nicht.
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Es bleibt daher zunéchst nur die Mdglichkeit, die Auseinandersetzung mit
Offentlichkeitsarbeit, a}]so die alltdagliche Kommunikation u.a. mit der Presse,
den Nutzern und der Offentlichkeit in Bibliotheken zu beleuchten.

Der praxisorientierten Beratung im Bereich der Offentlichkeitsarbeit widmete
sich bis Mitte 2003 der Beratungsdienst Offentlichkeitsarbeit des Deutschen
Bibliotheksinstituts (heute: Ehemaliges Deutsches Bibliotheksinstitut, EDBI)
u.a. durch die Publikation der Zeitschrift PR-Koffer. Die letzte Ausgabe der
Zeitschrift PR-Koffer erschien im Jahr 1999 (vgl. EDBI 2000). Die Diskussionslis-
te InetBib, welche mit ihren aktuellen Beitragen von Mitgliedern aus der Bibli-
othekspraxis als Spiegel der deutschen Bibliothekslandschaft gesehen werden
kann, lasst mit drei Threads zum Thema Offentlichkeitsarbeit, wovon der
aktuellste sieben Jahre alt ist, und keinem Thread zum Thema Krisenkommu-
nikation in Bibliotheken, ebenfalls eine Vernachlassigung des Themas in der
Praxis vermuten (vgl. InetBib 2010). Aufgrund dieser Forschungssituation im
engeren Kreis der Bibliothekswissenschaft und Bibliothekspraxis muss auf
Erkenntnisse der Ebene von Behoérden oder der &ffentlichen Verwaltung zu-
riickgegriffen werden. Die aktuellste Ausarbeitung in diesem Bereich verof-
fentlichte das Bundesministerium des Inneren (BMI) im Juni 2008 in einem
Leitfaden fiir die Krisenkommunikation von Behoérden und Unternehmen (vgl.
BMI 2008). Der Leitfaden besteht aus dem definitorischen Teil A, in dem u.a.
Krisenarten und Handlungsphasen aufgezeigt werden. Im zweiten Teil B wer-
den konkrete Hinweise, Handlungsempfehlungen und Checklisten fiir den
Krisenfall bereitgestellt, woraufhin mit den Materialien in Teil C und D die
Grundlage zur Ausarbeitung eines Krisenkommunikationsplan geschaffen
wird.

Dem gegeniber stehen die zahlreichen Studien, Praxisberichte und die ein-
fihrende Literatur der Krisenkommunikation mit Bezug zum privatwirtschaft-
lichen Sektor. Das Institut flr Krisesnkommunikation in Kiel Gibernimmt dabei,
wie im Kapitel 1.1 bereits erwdhnt, die Aufgaben der Forschung im gesamten
Themenbereich Krisenmanagement sowie der Dokumentation von erprobter
Krisenkommunikation und schlagt damit auch die Briicke zur Praxis. Nach
einer stichprobenartigen Untersuchung kann auch in der einfiihrenden Lite-
ratur des Bereichs PR und Krisenkommunikation von einer mehrheitlichen
Betrachtung des privatwirtschaftlichen Sektors im Teilgebiet Krisenkommuni-
kation bzw. Krisen-PR ausgegangen werden. In der entsprechenden Literatur
fallt groBtenteils der Begriff Unternehmen’ oder ein konkreter Firmennamen,
z.B. in den Biichern (Titel um Untertitel gekirzt) ,Basiswissen Public Relati-
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ons” (vgl. Deg 2006, S. 179), ,Praxishandbuch Presse- und Offentlichkeitsar-
beit” (vgl. Puttenat 2007, S. 127), ,Praxishandbuch Krisenkommunikation”
(vgl. Puttenat 2009) oder ,Krisenmanagement in der Mediengesellschaft”
(vgl. Nolting 2008). Dabei ist anzumerken, dass rechtlich selbststandige Ein-
heiten, die wirtschaftlich tétig sind und 6konomische Ziele verfolgen, als Un-
ternehmen bezeichnet werden (vgl. Serges 2000).

Zusammenfassend wird daher festgehalten, dass die Forschung im Bereich
Krisenkommunikation fir den privatwirtschaftlichen im Gegensatz zum bibli-
othekarischen Bereich stark vorangeschritten ist. Die praxisbezogenen Er-
kenntnisse aus diesem Forschungsgebiet zu filtern und auf Offentliche Biblio-
theken zu Ubertragen, wird daher als sinnvoll erachtet.

1.6 Methodisches Vorgehen

Das folgende Kapitel erlautert, welche wie die Methoden zur Beantwortung
der Forschungsfrage und zur Prifung der Hypothesen eingesetzt werden
sollen.

Literaturarbeit

Neben der inhaltlichen Auswertung der Grundlagenliteratur zum Thema Kri-
senmanagement und Krisenkommunikation, wird anhand der Literatur das
Verhalten von einer Auswahl von Unternehmen in Krisensituationen zusam-
mengefasst und analysiert. Als Kriterium firr die Auswahl dieser Fallbeispiele gilt,
dass die untersuchten Krisen zu der Zeit, in der sie akut waren, von 6ffentlichem
Interesse begleitet und im Anschluss daran vom betroffenen Unternehmen
oder Wissenschaftlern der Kommunikationsforschung als erfolgreich im Hin-
blick auf die Kommunikation angesehen worden sind. Aufgrund der Tatsache,
dass in der Forschungsliteratur tber diese Krisen berichtet wird, wird dies als
gegeben betrachtet. Die konkreten Ablaufe aus den Beispielen werden danach
als Erkenntnisse zur Anwendung auf Offentliche Bibliotheken verallgemeinert
und in die Handlungsempfehlungen einflielen.

Experteninterview

Um die Handlungsempfehlungen mdglichst praxisorientiert ausarbeiten zu
kdnnen, sollen Fachleute im Rahmen von Experteninterviews zum Thema
gehort werden. Als ,Experteninterview” bezeichnet man ein Interview mit
einer Person, die im Hinblick auf ihren Status als Experte oder Expertin befragt
wird, also als Person, die Uber spezialisiertes Wissen und dadurch im Allge-
meinen auch Uber (meist: institutionell geregelte) Entscheidungskompeten-
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zen verfugt (vgl. ILMES 2010). Auf diese Weise kénnen wichtige Einschatzun-
gen, die auf Erfahrungen aus der Praxis beruhen, in die Empfehlungen ein-
flieRen.

Bei der Auswahl der Experten werden aufgrund des Forschungsgegenstands
zwei Seiten bericksichtigt. Auf der einen Seite gilt es zundchst, einen Exper-
ten aus dem Bereich der Krisenkommunikation bzw. der Krisen-PR mit dem
Thema der Untersuchung zu konfrontieren und eine Einschitzung zu erhal-
ten. Als Experten wirden einerseits die Unternehmenssprecher der in der
Literatur genannten Unternehmen aus der Privatwirtschaft in Frage kommen.
Sie sind in der Lage, trotz erfolgreich Uberstandener Krise eventuelle
Schwachstellen aus der Praxis der Krisenbewadltigung aufzudecken.

Andererseits wiirden durch ihr Gberblickendes Wissen auch Experten aus der
Krisenforschung, z.B. aus dem Institut fur Krisenforschung in Kiel oder aus
einer PR-Agentur, die sich mit Krisenkommunikation beschaftigt, fir ein sol-
ches Interview in Frage kommen. Die Befragung eines Fachmanns dieses Per-
sonenkreises befdhigt, die Handlungsempfehlungen unter Berilicksichtigung
neuester, eventuell unveroffentlichter Erkenntnisse aus der Krisenkommunika-
tion auszuarbeiten.

Auf der anderen Seite ist es unbedingt notwendig, die Durchfiihrbarkeit der
Konzepte in Offentlichen Bibliotheken auf der Grundlage von Expertenmei-
nungen, welche mit in die Handlungsempfehlungen einflielen, sicherzustel-
len und zu gewahrleisten. Dies betrifft vor allem Empfehlungen hinsichtlich
der richtigen Kommunikationskandle und -empfénger. Daher sollte ein weite-
res Interview mit der Leitung einer Offentlichen Bibliothek stattfinden. Diese
ist Experte in der Kommunikation mit dem Trager und der Offentlichkeit und
ist zur Beurteilung des in den Handlungsempfehlungen abzusteckenden
Rahmens befahigt.

Neben diesen beiden Seiten ware es denkbar, dass Interesse der Offentlichkeit
im Falle einer Bibliothek in der Krise zu ermitteln. Den Informationsbedarf bei
Ankiindigung z.B. einer BibliotheksschlieRung von Nutzern einer (erfolgrei-
chen) Offentlichen Bibliothek zu erfragen, soll aufgrund des manipulativen
Charakters einer solchen Befragung verzichtet werden. Bei den Nutzern konn-
te der Eindruck entstehen, die Bibliothek leide an einem finanziellen Notstand,
was einen Imageschaden verursachen kénnte. Eine weitere Uberlegung wire,
Pressevertreter z.B. einer lokalen Zeitung zu fragen, welche MalRRnahmen fir
erfolgreiche Pressearbeit von Offentlichen Bibliotheken in Krisensituationen
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ergriffen werden kénnen, um die Offentlichkeit zu informieren. Von dieser
Malnahme wird jedoch ebenfalls Abstand genommen. Es ist anzunehmen,
dass auch im Falle von z.B. Pressemitteilungen von Bibliotheken in Krisensitua-
tionen die gleichen Regeln gelten, welche die Information flr Pressevertreter
interessant machen. Eine Literaturrecherche wird aufgrund der aufgefiihrten
Griinde als ausreichend angesehen. Fiir die Experteninterviews kommen also
ein(e) Unternehmenssprecher/in, ein(e) Krisenkommunikationsforscher/in,
ein(e) Leitende/r Bibliothekar/in und ein(e) Vertreter/in eines Bibliothekstra-
gers in Frage kommen. Die endgiltige Auswahl wird im Kapitel 6 ab Seite 75
beschrieben und begriindet
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2 Krise

Der in der Einleitung umrissene Begriff ,Krise” wird im folgenden Kapitel er-
lautert und mit weiteren Erkenntnissen aus der Krisenforschung unterftittert,
um einen, fur das Verstandnis des Themas, wichtigen Gesamtiberblick zu
ermdglichen. Der Ursprung des Begriffs ,Krise” sowie die Betrachtungsweisen
verschiedener Wissenschaften, weitere Vokabeln, die bei der Auseinanderset-
zung mit Krisen genannt werden und Erscheinungsformen sowie Ursachen
von Krisen werden ebenfalls erklart.

2.1 Definition einer Krise

Der Begriff Krise leitet sich vom griechischen Begriff ,krisis” ab und bezeich-
net urspriinglich den Bruch in einer bis dahin kontinuierlichen Entwicklung
(vgl. Herbst 2003, S. 331; vgl. Ditges et al. 2008, S. 12).

Im deutschen Sprachraum gibt es den Begriff seit dem 16. Jahrhundert. Heu-
te bezeichnet er eine geféhrliche, die Existenz bedrohende Situation und die
Wende oder den Hohepunkt einer gefahrlichen Entwicklung. Nehmen die
Entwicklungen der Ereignisse, die fiir diesen Wendepunkt ursdchlich sind,
eine extreme Form und einen dauerhaften negativen Verlauf an, spricht man
von einer Katastrophe aus dem griechischen katé [,herab-“, ,nieder-“] und
stréphein [,wender”], also eigentlich ,Wendung zum Niedergang”, was ei-
nem entscheidenden, folgenschweren (Ungliicks-)Ereignis mit verheerendem
oder gar todlichem Ausgang, wie zum Beispiel einer Naturkatastrophe, gleich
kommt (vgl. BMI 2008, S.8). Dazu passend definierte der Schweizer Schrift-
steller Max Frisch eine Krise wie folgt: Eine Krise ist ein produktiver Zustand.
Man muss ihr nur den Beigeschmack der Katastrophe nehmen (vgl. Miersch
2008).

Die Betrachtung von Krisen aus der Sicht verschiedener Forschungsdisziplinen
soll im Folgenden bei der Einordnung von finanziell bedingten Krisen in Of-
fentlichen Bibliotheken helfen. So kénnen Entscheidungen fiir oder gegen
bestimmte Empfehlungen zur Krisenkommunikation besser begriindet wer-
den.
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Systemtheorethische Betrachtung

Die Krise zerstort das System oder Teile des Systems (vgl. Offe 1973, S. 198;
Herrmann, 1973, S. 45 zit. n. Krystek und Moldenhauer 2007, S. 24), wobei
eine durch eine Krise abgeleitete Gefdhrdung eines Subsystems noch nicht
notwendigerweise die Gefahrdung des Gesamtsystems nach sich ziehen muss
(vgl. Luhmann 1973, S. 185, zit. n. Krystek und Moldenhauer 2007, S. 24).
Krisenursachen kdnnen dabei intra- und extrasystemischer Natur sein (vgl.
Croszier 1971, S. 287; Offe 1973, S. 198 zit. n. Krystek und Moldenhauer
2008, S. 24).

Wirtschaftswissenschaftliche Betrachtung

Seit dem Ende des 19. Jahrhunderts setzt sich die Volkswirtschaft mit der Kri-
senproblematik auseinander (vgl. Bergmann 1885, Neuwirth 1874; Wirth
1890 zit. n. Krystek und Moldenhauer 2008, S. 25). Dabei fillt auf, dass ne-
ben aufenwirtschaftlichen Ereignissen héufig konjunkturelle Phdnomene als
Ursachen fir Krisen angenommen wurden. Die Krise wird dabei als Phase des
konjunkturellen Abschwungs betrachtet (vgl. Dahl 1975, S. 363 zit. n. Krystek
und Moldenhauer 2008, S. 25) bzw. als Wendepunkt eines mehr oder weni-
ger regelmalig verlaufenden Konjunkturzyklusses verstanden. Krisen wurden
von Schmoélders auch als die markantesten Phasen moderner Wirtschaftskon-
junkturen bezeichnet (vgl. Schmélders 1950, S. 5 zit. n. Krystek und Molden-
hauer 2008, S. 25). Der Krisenbegriff wurde ab den 70er Jahren auch unter
strukturellen und regionalen Aspekten betrachtet (vgl. Krystek und Molden-
hauer 2008, S. 25).

Betriebswirtschaftliche Betrachtung

Neben dem allgemeinen Krisenbegriff soll hier, da in Anlehnung an den pri-
vatwirtschaftlichen Bereich Handlungsempfehlungen zum Umgang mit Kri-
sen fur Bibliotheken entwickelt werden sollen, auch der Begriff der Unter-
nehmenskrise, also das Phanomen , Krise” im betriebswirtschaftlichen Kontext,
erldutert werden.

Als Unternehmenskrise bezeichnet man laut Krystek

»L.-.Jungeplante und ungewollte Prozesse von begrenzter Dauer und Beein-
flussbarkeit sowie mit ambivalentem Ausgang. Sie sind in der Lage, den Fort-
bestand der gesamten Unternehmung substanziell und nachhaltig zu geféhr-
den oder sogar unméglich zu machen. Dies geschieht durch die Beeintréichti-
gung bestimmter Ziele (dominanter Ziele), deren Geféhrdung oder sogar
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Nichterreichung gleichbedeutend ist mit einer nachhaltigen Existenzgeféhr-
dung oder Existenzvernichtung der Unternehmung...]"

(Krystek 1987, S. 6 f.).

In Abgrenzung zum Krisenbegriff im Allgemeinen und zum Krisenbegriff der
systemtheoretischen Betrachtung im Besonderen, die auch die Zerstérung
von Teilbereichen einer Organisation oder eines Systems bericksichtigen,
wird er im wirtschaftlichen Umfeld auf die konkrete Existenzgefdahrdung des
Unternehmens eingeschrankt. Bergauer fiihrt als Grund dafiir an, dass insbe-
sondere in der Wirtschaftspresse sehr schnell von einer Krise gesprochen wird,
wenn Unregelmaligkeiten in der Unternehmensentwicklung auftreten, was
zu einer gewissen Inflation des Krisenbegriffes fuhrt (vgl. Bergauer 2003, S.
4). Auch in dieser Arbeit wird daher, wenn von Zusammenhang einer Krise in
einer Bibliothek gesprochen wird, von einer existenzbedrohenden Lage aus-

gegangen.

2.2 Erscheinungsformen von Krisen

Umbach, der sich im Rahmen parlamentarischer Geschichte und Prozesse mit
dem Thema Krise auseinandersetzt, halt den Blick auf die Krise als analytische
Kategorie fiir verstellt, da sie in der Alltagssprache ausufernd gebraucht wird
und auch in den verschiedenen Forschungsansdtzen auf unterschiedliche
Wertpramissen und Bewertungen trifft (vgl. Umbach 1989; S. 13). Sowohl
diese Einschdtzung als auch die Fragestellung dieser Untersuchung sollen
daher zum Anlass genommen werden, nur die fir eine bibliothekarische Kri-
senkommunikation voraussichtlich zu bertcksichtigenden Unterscheidungen
von Krisen vorzustellen.

Darunter fallen nach ersten Einschatzungen die Differenzierungen nach Art
der Bedrohung und nach der Zeit bis zu ihrem Ausbruch.

Krisen kénnen laut Garth aufgrund der Art ihrer Bedrohung und der Zeit bis
zu ihrem Ausbruch unterschieden werden (vgl. Garth 2008, S. 184 u. 185).

Garth unterscheidet die Wirtschaftskrise, die Produktkrise, die Tech-Oko-Krise,
die Inhouse Krise, die Fusionskrise und die politische Krise.

e Bei einer Wirtschaftskrise drohen einer Institution Gefahren durch
Branchenkrisen, die Verhartung des Wettbewerbs, eine Ubernahme,
sinkende Gewinne, Forderung nach hoheren Renditen der Aktiondre
oder Strukturkrisen im Markt.
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Um Produktkrisen handelt es sich, wenn es bei Produkttests zu Anna-
herungen oder Uberschreitungen von vorgegebenen Grenzwerten
kommt, Produktmissbrauch, Produktkrisen bei der Konkurrenz, Ver-
wendung ungepriifter Rohstoffe, das Verpassen von Markttrends
oder Produktinnovationen von Wettbewerbern.

Storfélle, z.B. in der Produktion oder bei Transporten, sind Anldsse fur
Tech-Oko-Krisen.

Inhouse Krisen entstehen bei Verdnderungen oder Konfliktsituationen
im Unternehmen. Dazu zahlen Umstrukturierungen, Personalproble-
me, Entlassungen oder Sabotageakte, Streikankiindigungen und Fih-
rungsprobleme im Management.

Der Begriff Fusionskrise impliziert nicht nur eine Bedrohung durch ei-
ne mogliche Fusion, sondern auch durch Gerlichte jedweder Art, die
im Markt Uber ein Unternehmen gestreut wurden. Haufig werden
Gerlichte Uber z.B. Fusionspldne oder Unternehmensverkaufe von
Mitarbeitern als Krisensituation wahrgenommen.

Politische Krisen kénnen durch Interessengruppen, die der jeweiligen
Einrichtung schaden, Gesetze, politische Stromungen oder ideologi-
sche Konflikte ausgeldst werden. Auch , Angstmache” oder die Ent-
wicklung von Feindbildern wie z.B. im Wahlkampfjahr 2009 ,Mana-
ger” und ,Banker” (vgl. Germis 2009) zdhlen zu den Auslésern poli-
tisch bedingter Krisen.

(vgl. Garth 2008, S. 184 u. 185).

Eine weitere Moglichkeit der Kriseneinteilung wurde von Hamburger vorge-
nommen. Sie unterscheidet Krisen nach der Zeit bis zu ihrem Ausbruch (vgl.
Hamburger 2006, S.3 ff.).
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3 Krisenbewiiltigung

Die Literatur zeigt, dass Krisen erfolgreich bewiltigt werden kénnen, wenn
sich die jeweils betroffene Institution spezieller, auf Krisensituationen zuge-
schnittener Management- und KommunikationsmalRnahmen, bedient (vgl.
BMI 2008; Krystek 1981, Krystek 1987, Krystek und Moldenhauer 2008, Top-
fer 1999). Im folgenden Kapitel sollen daher zundchst der Begriff und die
Eigenschaften des Krisenmanagements und im Anschluss daran als Teil jenen
Managementtyps die Krisenkommunikation nédher betrachtet und erldutert
werden.

3.1 Krisenmanagement

Krisenkommunikation ist ein wichtiger Teil des Krisenmanagements. Wie Kri-
senmanagement betrieben wird, hat daher einen erheblichen Einfluss auf die
Krisenkommunikation (vgl. Tépfer 2008, S. 363; vgl. Ditges et al. 2008, S.
237). Um die Einordnung von Kommunikation im Krisenmanagement besser
vornehmen zu kénnen, wird Krisenmanagement in den folgenden Kapiteln
vorgestellt.

3.1.1 Eigenschaften von Krisenmanagement

Es existieren unterschiedlich weit gefasste Definitionen fir Krisenmanage-
ment. Eine weite Fassung beinhaltet die Auseinandersetzung von der poten-
ziellen bis zur akut/nicht beherrschbaren Krisenphase, wie sie in Kapitel 2.3
beschrieben wurden (vgl. Bergauer 2001, S. 8).
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Phasen der e Akut/ Akut/Nicht
Un‘temehmens- Potenzielle Krise Krise beherrschbare beherrschbare
krise Krise Krise
Krisen- o
management
Antizipativ Praventiv Repulsiv Liquidativ
KRISENVERMEIDUNG KRISENBEWALTIGUNG

Bedrohungsgrad

Handlungsspielraum

Abbildung 2: Krisenphasen und Krisenmanagement
(Krystek und Moldenhauer 2007, S. 138)

Wie in Abbildung 2 dargestellt, unterscheiden Krystek und Moldenhauer ein
aktives und ein reaktives Krisenmanagement. Das aktive Krisenmanagement
beinhaltet die gedankliche Vorwegnahme und Bereitstellung von Gegen-
malnahmen in der potenziellen Krisenphase sowie die Friiherkennung und
Einleitung vorbeugender MalRnahmen in der latenten Krisenphase, Kernauf-
gabe des Krisenmanagements ist somit die Krisenvermeidung (vgl. Krystek
und Moldenhauer 2007, S. 138). Bereits eingetretenen, akuten Krisen wird
mit dem reaktiven Krisenmanagement begegnet, welches sich wiederum in
repulsives und liquidatives Krisenmanagement splittet. Unter repulsivem Kri-
senmanagement sind alle MalRnahmen zur Krisenabwehr und -bewaltigung
zu verstehen. Das liquidative Krisenmanagement dient der geordneten Liqui-
dation des Unternehmens und wird in nicht beherrschbaren Krisen ange-
wendet (vgl. Krystek und Moldenhauer 2007, S. 138).

Weniger komplex beschreiben Herbst und Ditges et al. Krisenmanagement als
eine Fuhrungsaufgabe, die alle Prozesse vermeiden oder bewiltigen soll, die
das Weiterleben der Organisation oder ihre Reputation nachhaltig geféhrden
kdnnen. Krisenmanagement beinhaltet dabei Analyse, Planung, Umsetzung
und Kontrolle von Vorbeugung, Vorbereitung und Bewaltigung sowie Nach-
bereitung einer Krise. Es geht darum, Krisen zu verhindern, friihzeitig zu er-
kennen, sich optimal vorzubereiten, wirkungsvoll zu handeln und aus einer
Krise zu lernen (vgl. Herbst, 2003; S.334, Ditges et al. 2008, S. 237).
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Krisenmanagement wird also als Instrument betrachtet, das bereits vor der
akuten Krisenphase einsetzt. Ziel ist es, eine Krise zu verhindern oder sich so
gut wie mdglich darauf vorzubereiten und damit die Krise zu steuern. Als
Fihrungsaufgabe umfasst dies samtliche Organisationsbereiche eines Unter-
nehmens. Wichtig ist dabei, dass sich alle Bereiche abstimmen, wobei der
Bereich Krisenkommunikation einer der wichtigsten ist, weil er die Aufgabe
hat, die Betroffenen tber Bedrohungen und Auswirkungen der Krise zu in-
formieren (vgl. Herbst 2003, S.334 ; Ditges et al. 2008, S. 237).

3.2 Krisenkommunikation

Im folgenden Kapitel wird der Begriff Krisenkommunikation definiert und
Aspekte wie Informationswege, Zielgruppen und dhnliches erlautert. Da, wie
bereits im Kapitel 1.5 Stand der Forschung erwdhnt, anzunehmen ist, dass
Offentliche Bibliotheken keinerlei Krisesnkommunikation betreiben, kommt der
Vorbereitung einer solchen Kommunikation eine besondere Rolle zu. Daher
wird die Vorbereitung der Krisenkommunikation in einem separaten Kapitel
detailliert behandelt.

3.2.1 Eigenschaften von Krisenkommunikation

Krisenkommunikation umfasst alle Kommunikationsanstrengungen nach Ein-
tritt eines Schadens und beinhaltet kommunikative Strategien und Malnah-
men, die dazu dienen, negative Konsequenzen wie Vertrauensverlust oder
Imageeinbullen durch Krisen zu verhindern. Damit umfasst Krisenkommuni-
kation alle praktischen kommunikativen Gegenmal3nahmen zur Abwendung,
Schwiéchung und Beilegung bereits existierender Krisen (vgl. BMI 2008, S. 14;
vgl. Ditges et al. 2008, S. 45 f. u. S. 236). Werden dem Begriff der Krisen-
kommunikation die Aspekte der Offentlichkeitsarbeit beigemessen, so werden
auch die Adressaten der Krisenkommunikation deutlicher. Dabei handelt es
sich u.a. um Interessengruppen, Mitarbeiter, Anrainer, Burger oder politische
Gruppierungen. Eine Krise stort die Beziehung zu all diesen Umfeldgruppen
und fordert daher ein hohes Identifikationspotenzial der Handelnden, um die
Adressaten mit den gewiinschten Informationen versorgen zu kénnen (vgl.
Ditges et al. 2008, S. 45 f., u. S. 236). Diese Betrachtung macht deutlich, dass
Krisenkommunikation erst in der akuten Krisenphase beginnt. Das schliel3t
jedoch eine strategische und inhaltliche Vorbereitung in der Préaventionsphase
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nicht aus, im Gegenteil (vgl. Herbst 2003, S. 351 ff.; vgl. Ditges et al. 2008, S.
67 ff.). Topfer weist zudem darauf hin, dass insbesondere in einer Krisensitua-
tion darauf zu achten ist, die beiden Begriffe Information und Kommunikati-
on in ihrem Gehalt und ihrer Notwendigkeit zu differenzieren (vgl. Tépfer
2008, S. 364 ff.).

Das Problem, welches die Information betrifft, liegt darin, dass vor allem bei
einer plétzlichen Unternehmenskrise viele Sachverhalte, die sich auf die Ursa-
chen beziehen, zu Beginn nicht bekannt und nachvollziehbar sind. Dieses
Problem sollte jedoch nicht auf finanziell bedingte Krisen in Offentlichen Bib-
liotheken zutreffen, da diese, wie in Kapitel 2.2 erldutert, nicht zu den Ubera-
schenden Krisen gezahlt werden kdnnen. Das bedeutet, Bibliotheken kdnnen
ihre Krisenkommunikation strategisch und inhaltlich in ruhigen Zeiten, der
praventiven bzw. der latenten Krisenphase, vorbereiten.

Das Unternehmen informiert in einer Krise Gber deren Auswirkungen sowie
nach Mdoglichkeit tber deren Ursachen. Die Stakeholder, also all jene Grup-
pen oder Individuen, von denen das Uberleben der Organisation abhiangt
(vgl. Colle 2004, S. 526), und zwar nicht nur Kunden, Glaubiger, Lieferanten
und Mitarbeiter, sondern héaufig auch die Offentlichkeit und die Medien,
reagieren darauf ihrerseits mit Informationen und Bewertungen.

Wenn die Krise zu einer hohen Aufmerksamkeit in der Offentlichkeit fiihrt, ist
die frihe Kommunikation besonders wichtig. Es sollte unbedingt davon ab-
gesehen werden, nicht mit den Medien zu kommunizieren. Da die primare
Aufgabe der Medien darin besteht, Sachverhalte aufzuklaren und ihre Ziel-
gruppen zu informieren, werden Medienvertreter im Falle einer ,Kein Kom-
mentar”-Strategie seitens des Unternehmens versuchen, eigenstdndig Infor-
mationen im Umfeld zu recherchieren. Dies hat oftmals zur Folge, dass Ge-
richte und nicht wahre Informationen in der Berichterstattung vorherrschen.
Dadurch, dass das Unternehmen nicht aktiv kommuniziert, kommuniziert es —
zumindest ist dies so interpretierbar — Uberforderung, Sprachlosigkeit und ein
Schuldgefiihl (vgl. Topfer 2008, S. 363 ff.).

Zusammenfassend wird festgehalten: Krisenkommunikation soll im privatwirt-
schaftlichen Bereich nach dem Eintritt einer Krise dazu beitragen, Schaden
vom Unternehmen abzuwenden. Das Krisesnmanagement gibt dabei die
Rahmenbedingungen fir die Krisenkommunikation vor.

Besonders hervorzuheben ist, dass ein Unternehmen in einer Krise sofort
kommunizieren sollte, auch wenn die Information mit dem geforderten Ge-
halt und Niveau noch nicht vorliegt. Inhalte der Kommunikation muissen so
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ausgerichtet und gestaltet werden, dass die Botschaften Vertrauen gegen-
Uber der Einrichtung unter den Empfangern schaffen.

3.3 Krisenkommunikation vorbereiten

In dem Kapitel 2.2 ,Erscheinungsformen von Krisen” wurde bereits erldutert,
warum finanzielle Krisen fur Bibliotheken in der Regel nicht als tiberraschend
eingestuft werden konnen. Daraus resultiert auch, dass sich Bibliotheken in-
haltlich und strategisch auf Krisenkommunikation vorbereiten kénnen, denn
die Entstehung von Krisen ist durch die Organisation grundsatzlich be-
obachtbar. AuRerdem geht aus den vorherigen Kapiteln hervor, dass Entste-
hung und Verlauf von Krisen zudem beeinflussbar sind (vgl. Rottger und
Preusse 2008, S. 160).

Zur inhaltlichen Vorbereitung gehért die praventive Kommunikation, diese
hilft, Themen mit Krisenpotenzial im alltaglichen o&ffentlichen Handeln zu
erkennen. Die Erkenntnisse daraus sollten wiederum dazu genutzt werden,
die kommunikativen Gestaltungsmdoglichkeiten fir Krisensituationen zu opti-
mieren. Wenn dieses Verstandnis vorherrscht und die Kommunikation auf
diese Weise gehandhabt wird, erzielt sie ihre Wirkung nicht nur in Krisenzei-
ten, sondern tiglich als Teil professioneller Offentlichkeitsarbeit (vgl. Méhrle
2007, S. 17). Deswegen werden in den folgenden Unterkapiteln die Moglich-
keiten der Vorbereitung der Krisenkommunikation aufgefiihrt. Das Kapitel
folgt dabei im Wesentlichen den Empfehlungen von Ditges et al., die sich
diesem Thema fiir den Bereich privatwirtschaftlicher Unternehmen sehr de-
tailliert angenommen haben. Dabei wird noch einmal die Verquickung von
Krisenmanagement und Krisenkommunikation deutlich. Eine scharfe Tren-
nung ist kaum mdoglich. Daher werden auch ManagementmafRnahmen, wie
die Abteilungsorganisation oder die Personalplanung, mit in die folgenden
Ausfiihrungen einbezogen. Welche Empfehlungen sich dabei fir Bibliotheken
ableiten lassen, kann erst nach der Darstellung der Ergebnisse aus den fol-
genden, methodisch differenten Kapiteln geklart werden. Die Erkenntnisse
aus dem folgenden Kapitel flieRen also ebenfalls in das Kapitel ,Handlungs-
empfehlungen” ein. Grundsitzliche Uberlegungen fiir den Bibliotheksbereich
werden jedoch schon am Ende dieses Kapitels dargestellt.
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3.3.1 Abteilungsorganisation

Die Krisenkommunikation sollte als Teil der Unternehmenskommunikation
angesehen werden. Die Funktion Unternehmenskommunikation ist dabei
organisatorisch bei der Unternehmensfiihrung anzusiedeln, z.B. als Stabstelle
der Unternehmensleitung. Die Mitglieder der Kommunikationsabteilung,
allen voran natirlich der Pressesprecher, werden so befdhigt, an allen Ma-
nagementprozessen teil und damit Einfluss zu nehmen (vgl. Herbst 2003, S.
177).

3.3.2 Personal

Laut Ditges et al. missen fir eine funktionsfahige Krisenkommunikation drei
kommunikative Schlisselfunktionen, und zwar der Kommunikator, der Chef
vom Dienst und der Sprecher, besetzt werden.

Der Kommunikator soll als strategischer Berater die kommunikativen Erfor-
dernisse vortragen und durchsetzen. AulRerdem werden ihm die fiir die Kri-
senkommunikation notwendigen Informationen aus erster Hand tbermittelt.
Der Chef vom Dienst (CvD) gibt Recherchen in Auftrag, beobachtet Medien,
sammelt Medienanfragen, produziert Texte und speist sie in die ausgehenden
Kaniéle, formuliert Sprachregelungen und ist Kontrollinstanz und Schnittstelle
fur die Kommunikation der einzelnen Abteilungen. Der Sprecher ist das bend-
tigte Gesicht der Krise, Kompetenz- und Sympathietrager. Er sollte Inhalte
einfach und treffend, auch ,Keep it Simple” (KiS)-Methode genannt, formu-
lieren kdnnen. Wahrend die anderen Fihrungskrdfte neben den drei kom-
munikativ ausgerichteten Positionen Entscheidungen treffen und beraten,
sind geniigend ausfiihrende Mitarbeiter unterhalb dieses Stabteams notwen-
dig. Da in Krisenzeiten meist ein erhdhter Kapazitatsbedarf besteht, muss in
der Phase der Krisenpravention der Mitarbeitereinsatz sorgfaltig geplant wer-
den. Zudem sollte Uberlegt werden, wo und fiir welche Bereiche im Falle
einer Krise externe Hilfe angefordert werden kann oder muss. RegelméRige
Seminare, Workshops oder Ubungen des gesamten Krisenkommunikations-
teams werden zudem empfohlen (vgl. Ditges et al. 2008, S. 60 ff.).

3.3.3 Raumliche und technische Ausstattung

Fir zahlreiche privatwirtschaftliche Einrichtungen, besonders in den so ge-
nannten High-Risk-Unternehmen, lohnt es sich, einen bewachten, fensterlo-
sen, abhdrsicheren und notstromversorgten ,War Room* einzurichten. Im Fall
einer finanziell bedingten Krise in einer Offentlichen Bibliothek darf dies je-



KRISENBEWALTIGUNG 39

doch als Uberdimensioniert angesehen werden. Ein Raum, in dem man in
ruhiger Atmosphédre angemessen beraten kann, reicht sicher aus. Die Ausstat-
tung mit einem Internetzugang, ausreichend Telekommunikationsmdglichkei-
ten, Beamer, Whiteboards und Flipcharts sind ebenfalls wiinschenswert. Ne-
ben dem Raum fiir den Krisenstab sollten auch fiir Helfer geeignete Arbeits-
rdume bereitstehen (vgl. Ditges et al. 2008, S. 75).

Da das Telefon eines der wichtigsten Kommunikationsmittel in der Krise ist,
sollte in der Vorbereitung sichergestellt werden, dass im Falle einer Krise alle
notwendigen Mitarbeiter mit einem Telefon ausgestattet sind. Zudem sollte
auch Uberlegt werden, fiir die wichtigsten Mitarbeiter in der Krise ein Mobil-
telefon anzuschaffen (vgl. Ditges et al. 2008, S. 76 f.).

In der akuten Krisenphase darf davon ausgegangen werden, dass das Interes-
se der Offentlichkeit und der Medien an der jeweiligen Institution stark an-
steigt. Da fur Interessierte haufig das Telefon das erste Mittel der Wahl ist,
sollte man sich im Rahmen der Krisenpravention auf eine Flut von Anrufern
vorbereiten. Die von Ditges et al. empfohlene Auslagerung der Telefonate in
ein Krisen- oder Ad-hoc-Callcenter dirfte fur Bibliotheken jedoch eine kaum
erschwingliche Option sein.

Dennoch sollte im Dialog mit den Interessengruppen zur Vertrauensgewin-
nung eine uneingeschrénkte Dialogbereitschaft demonstriert werden (vgl.
Ditges 2008, S. 78).

Die fiur die Krisenkommunikation wichtigen Adress-, E-Mail- und Fax-Verteiler
sollten in der Krisenpraventionsphase bereits vorbereitet worden sein. Wurde
dies versaumt, sollte geprift werden, ob es mdglich ist, die Verteiler in der
akuten Krisenphase selbst zu erstellen, oder ob die Beauftragung eines Ad-
hoc-Nachrichtendienstes, auch unter Berticksichtigung des 6ffentlichen Inte-
resses, lohnt (vgl. Ditges et al. 2008, S. 79) bzw. ob ein solcher Dienst die fur
die Bibliothek wichtigen Ansprechpartner tiberhaupt ermitteln kann.

3.3.4 Monitoring und Friihwarnung

Fur schnelle Reaktionen im Krisenfall ist eine kontinuierliche Medienbeobach-
tung nétig. Die gdngigen Medien wie Tageszeitungen, Fernsehen und die
Berichterstattung im Internet sollten in der akuten Krisenphase beobachtet
werden. Allerdings kann auch in diesem Fall auf professionelle Hilfe zurtick-
gegriffen werden. Ein Leistungs- und Kostenvergleich in der Krisenpraventi-
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onsphase hilft, einen Dienst zu angemessenen Konditionen zu finden. Die
Aussendung, z.B. von Pressemitteilungen, sollte mit sinnvollen Suchprofilen
verkniipft werden, so dass durch eine Medienresonanzanalyse Anhaltspunkte
gefunden werden kénnen, an denen die eigene Kommunikation noch nach-
gesteuert werden muss (vgl. Ditges et al. 2008, S. 80).

3.3.5 Internet und Darksite

Das Internet, insbesondere die Website eines Unternehmens, sollte in Krisen-
zeiten umgehend mit Informationen zur Krise angereichert werden, da dies in
den meisten Fallen der Ausgangspunkt fiir eine journalistische Recherche ist
(vgl. Ditges 2008, S. 80 f.). Fur die schnelle Bereitstellung von Informationen
kann eine so genannte ,Darksite” in der Praventionsphase erstellt werden.

Eine genaue Herkunft des Begriffs konnte vom Autor nicht ermittelt werden.
Die Vermutung liegt jedoch nahe, dass der Name gewahlt wurde, da die
gemeinte Website bis zum Kriseneintritt im Dunkeln (engl. dark), also unver-
offentlicht, bleibt. Die Seite ist bereits mit Texten bestlickt und/oder wird
schnell mit Textbausteinen angepasst, die allgemeine Informationen zum
Unternehmen enthalten. Sie verzichtet dabei weitgehend auf grafische Ele-
mente und Animationen. Der Einsatz von Suchmaschinen-Marketing und
Blogs definieren die , Krisenkommunikation 2.0” und kénnen ebenfalls gezielt
eingesetzt werden (vgl. Ditges et al. 2008, S. 80 f.; vgl. BMI 2008, S. 23).

3.3.6 Inhalte der Krisenkommunikation

Fir die kommunikative Vorbereitung auf Krisen gilt es, Informationen Uber
die eigene Einrichtung, die in Krisen auch bendétigt werden, sowohl fiir die
Darksite als auch fir andere mediale Formen in medientauglicher Qualitat
vorzuhalten. Im Fall einer Krise missen Informationen in dem Malle gegeben
werden, als dass sich auch AuRenstehende, z.B. interessierte Journalisten,
schnell ein Bild Giber die Einrichtung machen kénnen. Die Beantwortung der
folgenden Fragen, in Anlehnung an Ditges et al., wédre im Bibliotheksbereich
denkbar:

e Um was fir eine Bibliothek handelt sich?
¢ Gibt es angeschlossene Stadtteilbibliotheken?
e  Wer ist Unterhaltstrager / Wer finanziert die Bibliothek?
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e  Wie hoch sind die Einnahmen (Gebtihren) / Wie hoch sind die Aus-
gaben?

e  Wie viele Nutzer hat die Bibliothek?
e Welche und wie viele Medien werden angeboten?

e Gibt es ein Alleinstellungsmerkmal gegentiber anderen Bibliotheken
oder Informationseinrichtungen in der Umgebung, z.B. ein Sonder-
sammelgebiet?

e Wie viele Mitarbeiter sind in der Bibliothek und ggf. den gefdhrdeten
Stadtteilbibliotheken beschaftigt?

¢ Welchem Leitbild folgt die Bibliothek?

Bibliotheken kénnten die Antworten auf diese und weitere Fragen in ruhigen
Zeiten, neben der Darksite, in so genannten Fragen-und-Antwort-Katalogen
festhalten, um im Falle einer Krise sofort kommunizieren zu kénnen (vgl. Dit-
ges et al. 2008, S. 82 1.).

3.3.7 Medientraining und Art der Krisenkommunikation

Insbesondere in Krisensituationen ist es flir den Sprecher eines Unternehmens
wichtig, seine eigene Wirkung in den Medien in der Offentlichkeit einschét-
zen und aktiv steuern zu kénnen. Hierfiir bieten sich Medientrainings an, die
z.B. von Medientrainern, Agenturen, freien TV- und Horfunkjournalisten oder
privaten TV- und Horfunkstudios angeboten werden.

Strategisch gilt es, Informationen offensiv anzubieten und Themen mit dem
Redakteur abzustimmen. Der Journalist soll Gber die Situation informiert und
beraten werden. Eine Antwort sollte im Interview nicht langer als 30 Sekun-
den lang sein. Wer daher ldnger als 30 Sekunden spricht, lauft Gefahr, dass
ihm keiner mehr zuhért und der Journalist die Antwort spater zurechtschnei-
det (vgl. Ditges et al. 2008, S. 87). Die Informationen sind zudem explizit zu
kommunizieren. Also sollten Worte gewahlt werden, die exakt das ausdri-
cken, was gesagt werden soll. Botschaften sollten nicht zwischen den Zeilen
versteckt werden. Ein Beispiel in Anlehnung an Ditges et al.: ,Die Bibliothek
soll geschlossen werden” ist explizit, ,Es besteht die Gefahr, den reguldren
Bibliotheksbetrieb in Zukunft nicht mehr aufrecht erhalten zu kénnen”, ist
implizit.



42 RALF DRECHSLER

Im Krisenfall sollte zudem nicht negativ formuliert werden (vgl. Ditges et al.
2008, S. 87). Daher wire es noch besser zu sagen: ,Wir arbeiten mit Hoch-
druck daran, die Bibliothek weiterhin 6ffnen zu kdnnen”. Implizite Kommuni-
kation lasst sich nicht immer vermeiden. Es sollte dann besonders darauf ge-
achtet werden, dass der Inhalt, die Koérpersprache und der Tonfall das gleiche
signalisieren. In der Krisenkommunikation sollte ferner darauf geachtet wer-
den, den Rezipienten nicht mit ,Man”- und ,Du”“-Satzen und nicht mit Passiv-
konstruktionen zu begegnen. Ich”- und ,Wir“-Botschaften haben sich in der
Krise bewdhrt, da sie Sender und Empfanger einer Nachricht dazu zwingen,
ihre Beziehung untereinander zu definieren (vgl. Ditges et al. 2008, S. 88).

Stark beeinflusst wird die Krisenkommunikation von der Korpersprache. Hier
entscheiden laut Ditges et al. nur Nuancen Uber Erfolg oder Misserfolg. Die
Korpersprache wird von den Empfdangern der Botschaft dahingehend inter-
pretiert, ob der Sprecher z.B. nervds ist, ob er die Wahrheit sagt, ob er meint,
was er sagt u.v.m.

Fur eine Sensibilisierung des Themas sollen hier einige Beispiele nach Ditges
et al. angebracht werden:

e  Wer die Arme vor der Brust verschrankt, mochte sich selbst schiitzen.

e Wer seinen Kopf im Gesprich leicht zur Seite neigt, zeigt aktives Zu-
héren ohne Konfrontationsabsicht.

e Wer beim Sprechen Blickkontakt aufbaut, mochte Giberzeugen.
(vgl. Ditges et al. 2008, S. 99).

3.3.8 Das Krisenhandbuch

Das Krisenhandbuch ist ein Element, das unbedingt zur Krisenvorbereitung
gehort (vgl. Ditges et al. 2008, S. 107; vgl. Herbst 2003, S. 346 f.). Die Kreati-
vitdt bei der Benennung dieses Handbuchs in der Praxis ist grol3. Jedoch sollte
das Handbuch, unabhdngig vom Namen, Unternehmens- und Verhaltens-
richtlinien enthalten und dabei auch scheinbar banale Vorgange beriicksich-
tigen. So soll sichergestellt werden, dass in der Ausnahmesituation ,Krise”
nichts vergessen wird. Das Krisenhandbuch kann zudem als Lehrbuch z.B. fir
neue Mitarbeiter eingesetzt werden. Weiterhin sind Organisationshilfen wie
Flow-Charts, Checklisten, Plane und Formulare enthalten. Grundsétzlich gilt,
dass das Handbuch leicht handhabbar sein und dennoch alle wichtigen In-
formationen enthalten sollte (vgl. Ditges et al. 2008, S. 108).
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Das Krisenhandbuch ist fir jede Einrichtung individuell zu erstellen. Dazu
wird empfohlen, zunéchst eine Risiko-Analyse einzelner Betriebsbereiche
durchzuflihren. Hierfir haben sich Workshops in der unternehmerischen
Praxis bewahrt (vgl. Ditges et al. 2008, S. 110). Zudem empfehlen Ditges et
al., jeden leitenden Angestellten in einem Einzelgesprach zu mdglichen
Schwachstellen seines Bereichs zu befragen. Er begriindet dies damit, dass es
so leichter ist, Schwéachen im eigenen Verantwortungsbereich zuzugeben. Die
Erkenntnisse aus den Workshops und den Einzelinterviews werden einer
»~worst-case”-Betrachtung, also von dem Blickwinkel der am schlimmsten an-
zunehmenden Entwicklung, unterzogen. Aus den Szenarien werden Prototy-
pen der praktischen Handlungsempfehlungen entwickelt. Im Organisations-
teil wird dann vermerkt, was an Infrastruktur vorgehalten wird bzw. ange-
schafft werden muss (vgl. Ditges et al. 2008, S. 110).

Dem Krisenhandbuch sollten unbedingt individuell zusammengestellte und
mindestens quartalsweise aktualisierte Kontaktlisten jeglicher Art beigefligt
werden. Folgende Adressaten werden dabei laut Ditges et. al im privatwirt-
schaftlichen Bereich berticksichtigt:

e Krisenteam-Mitglieder, Fihrungskrafte und Unterstiitzungsteam,
e Externe Dienstleister (Callcenter, Rechtsanwilte, PR-Agentur),
e Anspruchsgruppen (Kunden, wichtige Lieferanten bzw. Partner),

e Behorden (Genehmigungsbehorden, Aufsichtsbehodrden, Ansprech-
partner in der Stadtverwaltung),

e Medien (lokale und ggf. Uberregionale Redaktionen, Agenturen,
Journalisten),

e Dienstleister aller Art (Catering, Transport, Bewachung, Betreuung).
(vgl. Ditges et al. 2008, S. 111).

Weiterhin sollten Faktenblatter, z.B. Statistiken, Plane wie Lage- und Baupldne,
Uberlegungen zur Finanzierung und Budgets im Krisenfall, vorformulierte
Texte und Textbausteine und Vorgaben fiir das Krisenlog, im Krisenhandbuch
enthalten sein. Das Krisenlog ist das Einsatztagebuch, in dem alle Vorkomm-
nisse und Entscheidungen moglichst detailliert dokumentiert werden. Die
Aufzeichnungen dienen als Nachweis der eigenen Handlungen gegeniiber
der Offentlichkeit und ggf. Behérden, aber auch als Grundlage fiir die Analy-
se, nachdem die Krise Uiberstanden ist. Dies wurde bereits im Kapitel 3.1 bei
der Erlduterung der Phase ,nachkritischen Phase” nach Kohler erwahnt. Basie-
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rend auf Aufzeichnungen im Krisenlog kdnnen so das Krisenmanagement
und die Krisenkommunikation verbessert werden (vgl. Ditges et al. 2008,
S.111).

Die Verteilung des Krisenhandbuchs an das Krisenteam erfolgt in der Regel
auf CD-Rom. Das Buch sollte aber auch als Loseblattsammlung in ausge-
druckter Form in der Einrichtung hinterliegen (vgl. BMI 2008, S. 23). Falls ein
Intranet vorhanden ist, kann es fiir einen ausgewahlten Nutzerkreis hinterlegt
werden (vgl. Herbst 2010, S. 346). Die Erstellung des Krisenhandbuchs sollte
im Unternehmen wie ein Projekt behandelt werden, fiir das ausreichend per-
sonelle, zeitliche und finanzielle Kapazitdten in der Nicht-Krisenphase einge-
plant werden mssen (vgl. Ditges et al. 2008, S. 113).

3.3.9 Uberlegungen zur Krisenvorbereitung in Bibliotheken

Zusammenfassend soll festgehalten werden, dass im Rahmen der Krisenpra-
vention Entscheidungen zur Abteilungsorganisation, personellen, raumlichen
und technischen Ausstattung, zu Frihwarn- und Monitoringmallnahmen,
dem Medieneinsatz und der allgemeinen Kommunikationsstrategie getroffen
und in einem Krisenhandbuch festgehalten werden sollten.

Nach den Ausfiihrungen im vorherigen Kapitel scheint die Krisenkommunika-
tion, zumindest im privatwirtschaftlichen Bereich, mit hohen personellen
Aufwendungen verbunden zu sein. Inwieweit diese von einer Bibliothek auf-
gebracht werden konnen, ist jedoch fraglich, denn auch wenn sie nicht kurz
vor einer SchlieBung stehen, befinden sich Bibliotheken doch zunehmend in
Geldnot (vgl. Ahlfanger 2009, S. 54) und kdnnen daher nicht auf derartige
Kapazititen zuriickgreifen. Letztere Uberlegung sollte auch dazu fiihren, die
vorgestellten Medien, welche laut Ditges et al. die , Krisenkommunikation 2.0”
definieren, fir den Einsatz der bibliothekarischen Krisenkommunikation star-
ker zu berlicksichtigen. Denn angesichts der heutzutage zahlreich existieren-
den kostenlosen Informationsangebote im Internet darf vermutet werden,
dass sich hier auch fir Bibliotheken eine kostenglinstige Moglichkeit ergibt,
ihre Situation in Krisenzeiten tber das Internet darzustellen und in den Dialog
mit Interessierten einzusteigen.

Es ist zudem anzunehmen, dass wahrend der Entscheidungsfindung tber die
oben genannten Faktoren und der damit verbunden Auseinandersetzung mit
der Kommunikationsstrategie und -organisation auch ein Lerneffekt hinsicht-
lich der eigenen Einrichtung einsetzt. Ditges et al. bestédtigen das beispielswei-
se, indem sie das Krisenhandbuch auch als Lehrbuch fir neue Mitarbeiter
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bezeichnen. Nach einer ersten Einschdtzung sollte daher das Erstellen eines
Krisenhandbuchs in Offentlichen Bibliotheken angeregt werden. In seinen
Eigenschaften soll ein Handbuch mdglichst samtliche Krisenursachen ber{ick-
sichtigen. Allein als Vorbereitung fiir eine finanzielle Krise in Offentlichen Bib-
liotheken konnte es Uiberdimensioniert und zu aufwéandig sein. Daher sind die
von Ditges et al. aufgefiihrten MaRnahmen zur Risikoerkennung, also Work-
shops und Einzelgesprdche mit leitenden Angestellten, sicher auch fiir Biblio-
theken wertvoll. So kdnnen weitere organisatorische und kommunikative
Vorbereitungen im Krisenhandbuch niedergeschrieben werden, beispielswei-
se falls sich ein Nutzer in der Bibliothek verletzt oder ein Feuer ausbricht. Da
die festgelegten Mallnahmen im Krisenfall sicher und im Idealfall sogar routi-
niert angewendet werden sollten, sind die oben erwdhnten Trainings- und
Schulungsmalnahmen sicher auch fur Bibliothekspersonal sinnvoll.
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4 Presse- und Offentlichkeitsarbeit in Bibliotheken

Das folgende Kapitel widmet sich der Entwicklung von Presse- und Offent-
lichkeitsarbeit in Bibliotheken, um die Verankerung dieser Disziplin in der
taglichen Bibliotheksarbeit abschédtzen zu kénnen. Der Grund fiir diese Be-
trachtung ist, dass erfolgreiche Krisenkommunikation und Krisen-PR regelma-
Rige Offentlichkeitsarbeit in ruhigen Zeiten voraussetzt. Diese Erkenntnis liegt
der Aussage von Mohrle zugrunde, der, wie im Kapitel 3.3 bereits erwahnt,
feststellte, dass zur inhaltlichen Vorbereitung der Krisenkommunikation pra-
ventive Kommunikation gehért, die u.a. hilft, Themen mit Krisenpotenzial im
alltaglichen offentlichen Handeln zu erkennen. Praventive Krisenkommunika-
tion entfaltet ihre Wirkung daher nur, wenn sie als Teil téglicher professionel-
ler Offentlichkeitsarbeit angesehen wird (vgl. Méhrle 2007, S. 17). Zudem
wird von Ditges et al. Empfohlen, im Rahmen der Krisenpravention Adress-,
E-Mail- und Fax-Verteiler anzulegen. Zwar gibt es fir solche Zwecke Kontakt-
datenverzeichnisse, z.B. im Kress-Report (vgl. Kress 2008), doch erhéht der
personliche Kontakt Uiber langere Zeit erheblich die Chance, das Vertrauen
zwischen Medien und Verantwortlichen der Offentlichkeitsarbeit herzustellen
(vgl. Deg 2009, S. 131). AuRerdem wird deutlich, dass die relevanten Kontak-
te fir die erwdhnten Verteiler nur durch regelmiRige Offentlichkeitsarbeit
gewonnen und gepflegt werden kénnen. Ebenfalls firr eine regelmaRige Of-
fentlichkeitsarbeit als KrisesnkommunikationsmafRnahme spricht, dass erfolg-
reiche Krisen-PR zum einen die Positionierung von PR als Managementfunkti-
on mit weitreichenden Handlungs- und Entscheidungsspielrdumen innerhalb
eines Unternehmens erfordert und dass zum anderen PR-Akteure Uber eine
addquate Qualifikation verfligen sollten (vgl. Kéhler 2006, S. 123). Um erfolg-
reiche Krisen-PR betreiben zu kbnnen, sollten Bibliotheken also Giber fest in die
Organisation eingebundene PR-Stellen verfiigen, die von Mitarbeitern beklei-
det werden, die entsprechendes PR Know-how besitzen. Um zu prifen, ob
die genannten Voraussetzungen gegeben sind, wird im Abschnitt nach der
Vorstellung der Methode anhand der bibliothekarischen Fachpresse ein Bild
tber die Entwicklung der Offentlichkeitsarbeit im Bibliothekswesen gezeich-
net. Das Kapitel schliet mit einer Beurteilung der Situation ab.
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4.1 Methode

Mit Hilfe der Datenbanken Library Information Science Abstract (LISA) und
OLC-SSG Bibliotheks-, Buch- und Informationswissenschaften wurden biblio-
thekarische Fachzeitschriften unter Verwendung diverser fachspezifischer
Schlagwérter nach Artikeln und Berichten zum Thema Offentlichkeitsarbeit
und Marketing durchsucht. Die Informationen daraus wurden anschliel3end,
wie im folgenden Kapitel nachzulesen, in chronologischer Reihenfolge wie-
dergegeben und in Beziehung gesetzt.

Der Autor dieser Arbeit ist sich bewusst, dass diese Methode nicht als repra-
sentative Untersuchung gelten kann. Jedoch wird sie im Rahmen dieser Studie
als ausreichend erachtet, um eine Entwicklung aufzuzeigen und mdgliche
Tendenzen abzuleiten. Denn Fachzeitschriften dienen aufgrund ihrer spezifi-
schen Informationsleistung zur Entscheidungsfindung als Kommunikator
zwischen Experten und tragen positiv zum Gruppenbewusstsein bestimmter
Fachgruppen bei (vgl. Hoffhenke 2003, S. 82). Fachzeitschriften kénnen da-
her auch im Fall von Bibliotheken als Branchenspiegel gelten. Denn sie geben
wieder, was die Branche beschiftigt.

4.2 Offentlichkeitsarbeit und Marketing in Bibliotheken

In den 1990er Jahren zog die Berichterstattung tiber PR und Offentlichkeits-
arbeit in der bibliothekarischen Fachpresse an, dies ist daran erkennbar, dass
von unterschiedlichen Interessengruppen verstarkt auf die Notwendigkeit von
Offentlichkeitsarbeit hingewiesen wurde. So fiihrte beispielsweise das Referat
fur Offentlichkeitsarbeit des Deutschen Bibliotheksinstituts (DBI) im Jahr 1993
eine Befragung zum Thema Offentlichkeitsarbeit in Bibliotheken durch. Ins-
gesamt wurden 900 Fragebdgen an Offentliche und Wissenschaftliche Biblio-
theken versendet. Erste Ergebnisse wurden in der Zeitschrift Bibliotheksdienst
verdffentlicht. Es wurde u.a. festgestellt, dass zum damaligen Zeitpunkt nur
wenige Bibliotheken eine feste Stelle fiir die Offentlichkeitsarbeit besetzten,
aber dass zwei Drittel der Offentlichen Bibliotheken (iber einen festen PR-Etat
verflgten. Besonders wird jedoch betont, dass es, auler im Bereich der Ver-
anstaltungen fiir Kinder, an Konzepten fiir die Offentlichkeitsarbeit mangelte.
Hilfestellungen in Form von Fortbildungen, Arbeitshilfen und Checklisten
wurden von den befragten Bibliotheken vom DBI erbeten, was seinerseits
Hilfe in gewiinschter Form in Aussicht stellte (vgl. Schleef und Schmidt 1993,
S. 201 f.). Gerade die Anforderung von Materialien, die bei der Offentlich-
keitsarbeit helfen sollten, zeigt, dass zu diesem Zeitpunkt von den Bibliothe-
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ken selbst Defizite erkannt wurden und Bemuiihungen bestanden, diese auszu-
raumen.

Die Journalistin Barbara Tielert, zu diesem Zeitpunkt in der Redaktion der
Zeitschrift Bicher-Markt (erschienen April 1992 bis Oktober 1996) tatig, for-
derte Bibliothekare im Jahr 1994 nachdricklich dazu auf, den Sinn und die
Notwendigkeit der Offentlichkeitsarbeit zu erkennen, sie organisatorisch in
der Nahe der Bibliotheksleitung anzusiedeln und enger mit Journalisten zu-
sammenzuarbeiten (vgl. Tielert 1994, S. 7 ff.). Sie begriindet diesen Aufruf
mit den zahlreichen negativen Erfahrungen, die sie als Redakteurin mit Biblio-
thekaren gemacht hatte und nannte u.a., dass Bibliothekare ihre Hilfestellung,
sich der Offentlichkeit zu prasentieren, z.B. durch feste Zusagen der Verdf-
fentlichung von Artikeln bei Materiallieferung, nicht verstiinden und keine
druckfahigen Artikel und Materialien mit den Begrtindungen ,zu aufwéndig”
und ,kein Etat” ablieferten. Sie warnte ausdriicklich davor, dass Bibliotheken
bei einer derart schlechten Offentlichkeitsarbeit zum Museum wiirden.

In den darauffolgenden Jahren wurden PR-Fortbildungsseminare und weitere
PR-Treffen unterschiedlichster Institutionen veranstaltet (vgl. Bibliotheksdienst
1994, S. 1521, Bibliotheksdienst 1996_1, S. 711). Auch das DBI reagierte auf
die im Jahr 1993 von den Bibliotheken erbetenen Fortbildungsseminare fir
Bibliothekare und organisierte Veranstaltungen zum Thema Offentlichkeitsar-
beit (vgl. Bibliotheksdienst 1996_2, S. 135 f.; vgl. Bibliotheksdienst 1996_3, S.
1296; vgl. Bibliotheksdienst 1997_1, S. 294). Weitere PR-Seminare veranstalte-
ten im selben Zeitraum die Landesgruppen Nordrhein-Westfalen und Baden-
Wiirttemberg des Vereins der Bibliothekare an Offentlichen Bibliotheken
(VBB), heute Berufsverband Information Bibliothek (BIB), in Zusammenarbeit
mit weiteren Kooperationspartnern (vgl. Landgraber 1996, S. 632; vgl. Biblio-
theksdienst 1997_2, S. 1596). Auch die inhaltliche Auseinandersetzung mit PR
nahm ab dem Jahr 1996 zu. So wurde das Thema u.a. im Zusammenhang mit
den Mdglichkeiten des World Wide Web beleuchtet (vgl. Hilberer 1996, S.
1452 ff. ; vgl. Morgner 1998; S. 39 ff.), in Verbindung mit anderen Marketing
Instrumenten wie der Werbung betrachtet (vgl. Munique 1999, S. 166 ff.)
und durch praktische Tipps, beispielsweise richtiges Texten von Pressemittei-
lungen, weiter in der bibliothekarischen Landschaft verbreitet (vgl. lhls 2000,
S. 662 ff.).

Angekommen und vor allem umgesetzt scheint das Thema zu diesem Zeit-
punkt und auch danach noch nicht zu sein. Denn dem ersten gemeinsamen
Kongress der Bundesvereinigung Deutscher Bibliotheksverbdnde (BDB, heute:
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Deutscher Bibliotheksverband — DBV) und der Deutschen Gesellschaft fir
Informationswissenschaft und Informationspraxis (DGI) mit dem Titel ,Infor-
mation und Offentlichkeit” (vgl. Reisser et al. 2000, S. 502 ff.) wurde die 6f-
fentliche Prasenz aufgrund fehlender zentraler Themen abgesprochen (vgl.
Kibler 2000, S. 398).

Uber eine ausfiihrliche und bis zum heutigen Zeitpunkt die aktuellste Analyse
zum Thema Offentlichkeitsarbeit von Bibliotheken wurde 2001 berichtet. Es
handelte sich dabei um die Dissertation von Martin Gotz, der eine computer-
gestutzte Inhaltsanalyse von Pressetexten durchfiihrte. Die computergestiitzte
Inhaltsanalyse umfasst alle Verfahren, bei denen die Zuordnung von Text-
merkmalen zu Variablen mit Hilfe von Algorithmen geschieht (vgl. Gétz 2000,
S. 52).

Er fand vier seiner finf Hypothesen, die an dieser Stelle zitiert werden sollen,
voll bestétigt:

1. In Tageszeitungen der Lokalpresse stehen bei Offentlichen Bibliotheken ein-
seitig Artikel tiber Veranstaltungen verschiedener Art im Vordergrund; die
meisten der Artikel handeln von Veranstaltungen; AuBerungen im Zu-
sammenhang mit Veranstaltungen sind in den Presseartikeln gegentiber
anderen Sachaussagen am hdufigsten abgedruckt.

Die Bestandteile beziehungsweise Hauptaussagen in den Artikeln, die liber
alle anderen Bereiche der Bibliotheksarbeit berichten, sind in der Minder-
zahl.

2. Insbesondere Produkte, Dienste und Leistungen der Offentlichen Bibliothe-
ken werden, obwohl sie nach bibliothekarischen Selbstverstindnispapieren
Hauptinhalt der bibliothekarischen Titigkeit sind, wesentlich seltener dar-
gestellt.

3. Auch auf alle anderen Inhalte bibliothekarischer Arbeit, wie zum Beispiel
Bibliothekspolitik, Bibliotheksverwaltung oder Finanzen, entfallen bei Arti-
keln, die von Offentlichen Bibliotheken handeln, weniger Nennungen als
auf Veranstaltungen.

4. Die Presseveriffentlichungen von wissenschaftlichen Bibliotheken sind
mehr angebots- und dienstleistungsbezogen als die der Offentlichen Biblio-
theken. Die AuBerungen in den Themenfeldern ,Angebote- und Dienstleis-
tungen” liberwiegen, im Gegensatz zu den Offentlichen Bibliotheken, ge-
gentiber den AuBerungen zu Veranstaltungen oder zu sonstigen Inhalten.

(vgl. Goétz 2001, S. 320 ff.).
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5 Praxisbeispiele der Krisenbewiiltigung
aus der Privatwirtschaft

Im folgenden Abschnitt werden die Strategien und Malinahmen der Krisen-
kommunikation und Krisen-PR aus privatwirtschaftlichen Unternehmen be-
trachtet. Sowohl Fallbeispiele als auch die Betrachtung der unternehmeri-
schen Krisenkommunikations-Praxis ohne Bezug zu einem konkreten Krisenfall
dienen als Quelle. Die ausgewdhlten Beispiele wurden in der Fachliteratur
detailliert dargestellt und bewertet (u.a. vgl. M6hrle 2007; vgl. Roselieb 2008,
vgl. Puttenat 2009). Eine Vorauswahl lehrreicher Darstellungen wurde somit
bereits von den Autoren und Herausgebern der entsprechenden Arbeiten
vorgenommen. Die zweite Auswahl, die durch den Autor dieser Arbeit vorge-
nommen wurde und zu den letztendlich dargestellten Beispielen fiihrte, be-
ruht auf dem Ziel, moglichst viele negative und positive Aspekte der Krisen-
kommunikation abzubilden und eine Quintessenz aus jedem Beispiel zu zie-
hen. Umsetzung findet Letzteres in den Abschnitten mit dem Titel ,Lessons
learnt” die sich nach jeder Darstellung eines Falles anschlieBen und zumeist
stichpunktartig die Kernaussagen festhalten. Der Aspekt finanzieller Notlagen,
der dem Gesamttitel dieser Arbeit innewohnt, kénnte falschlicherweise darauf
hin deuten, dass sich die Zusammenstellung der Beispiele auf Insolvenzen im
privatwirtschaftlichen Bereich beschrankt. Es wurde jedoch bewusst auf eine
solche Einschrénkung verzichtet, da die kommunikativen Méglichkeiten und
Verfehlungen in einer Krise, die einen Lerneffekt beinhalten, nur sehr rudi-
mentdr in den bisher untersuchten Insolvenzfillen enthalten sind. Denn der
Fokus der Forschung liegt in solchen Fallen eher auf den betriebswirtschaftli-
chen Sanierungsmalnahmen, denn auf der Krisenkommunikation (z.B. vgl.
Riedel 2008, S. 211 ff.; vgl. Mackebrand und Ciacci 2008, S. 231 ff.). Um sich
einer breiten Informationsgrundlage bedienen zu kdnnen, aus der spater,
neben den theoretischen Grundlagen der Krisenkommunikation und der
Erkenntnisse Uber die Offentlichkeitsarbeit in Offentlichen Bibliotheken aus
den Kapiteln 2 bis einschlieBlich 4, die Handlungsempfehlungen fiir Biblio-
theken entwickelt werden, soll auRerdem auf eine Beschrdnkung auf be-
stimmte Branchen der Privatwirtschaft in Deutschland verzichtet werden. Das
bereits erwdhnte Ziel der umfassenden Darstellung durch das Einbeziehen
moglichst vieler Aspekte der Krisenkommunikation soll somit sichergestellt
werden. Dass neben neuen Informationen, die mit jedem weiteren dargestell-
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ten Fallbeispiel hinzukommen, einzelne MalRnahmen und Strategien, wie z.B.
die Ausarbeitung eines Krisenhandbuchs als Praventionsmalnahme, auch
hdufiger genannt werden, wird vom Autor eher als Mehrwert denn als lastige
Redundanz bewertet und daher absichtlich nicht vermieden. Denn somit
wird durch die hdufige Nennung dieser MalRnahmen in unterschiedlichen
Féllen ihre Relevanz fir die spateren Handlungsempfehlungen unterstrichen.
Bei der Betrachtung einer derart breiten Informationsbasis besteht die Gefahr,
dass die aus den aufgefiihrten Beispielen extrahierten MalRnahmen und Stra-
tegien fir die Umsetzung von Krisen-PR bzw. Krisenkommunikation, in Of-
fentlichen Bibliotheken zundchst unpassend oder, wie z.B. im Fall eines der
groBten deutschen Reiseveranstalters, der TUI AG, Uberdimensioniert wirken.
Es sei daher darauf hingewiesen, dass eine differenzierte Betrachtung und die
Herausforderung, die Umsetzbarkeit von Krisenkommunikation wie sie in
groBen oder unter Branchengesichtspunkten véllig bibliotheksfernen Unter-
nehmen, gehandhabt wird, zu prifen, im Kapitel ,Handlungsempfehlungen”
angetreten wird. Um die Fallbeispiele in einer sinnvollen Reihenfolge darzu-
stellen, dienten die im Kapitel 2.3 auf S. 31 nach Kohler beschriebenen Kri-
senphasen als Orientierung. Da die positiven bzw. lehrreichen Aspekte der
einzelnen Félle jedoch nicht immer trennscharf einer Krisenphase zugeordnet
werden konnten, fiel die Entscheidung fir die Darstellung in der Reihenfolge:
»~Phase der Krisenpravention”, ,Akute Krisenphase und nachkritische Krisen-
phase” und nur ,nachkritische Krisenphase entschieden”. Grundsatzlich wird
mit dieser Art der Abfolge das Ziel verfolgt, dem praktischen Anwender der
Empfehlungen einen schnellen Uberblick tiber die vorhandenen Fallbeispiele
und daraus gewonnenen Erkenntnisse zu gewahren, was mit anderen Sortie-
rungsmoglichkeiten, z.B. alphabetisch oder chronologisch, nicht gelungen
ware.

Um unnétige Textunterbrechungen zu vermeiden, werden, wenn nicht an-
ders beschrieben, die Quellen der jeweiligen Fallbeispiele lediglich in einem
einleitenden Satz vor jedem Beispiel aufgefuhrt.
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5.1 Phase der Krisenprdivention

Im ersten Kapitel werden anhand der Unternehmen TUI AG und ING DiBa
erfolgreiche Konzepte fiir die Phase der Krisenpravention vorgestellt.

5.1.1 TUI AG 2004

Die folgenden Informationen stammen von Axel Dreyer, Professor fiir Touris-
musmanagement an der Hochschule Harz in Wernigerode und Klaus Ruitt,
Leiter des Konzern-Krisenstabs der TUI AG (nachfolgend TUI genannt) (vgl.
Dreyer und Riitt 2008, S. 57 ff.).

Am 26. Dezember 2004 wurden Teile der Kiste Stidostasiens, darunter auch
die thailandische Urlaubsregion Khao Lak, von einer Tsunami-Welle tberflu-
tet. Einer der groBten deutschen Reiseanbieter, die TUI, welche u.a. Reisen in
diese Gebiete organisiert, gilt in solchen Situationen als eine der ersten An-
sprechpartner fur Pressevertreter. Um durch falsche Kommunikation nicht
selbst in eine existenzbedrohende Krisensituation zu geraten oder Reputati-
onsschaden beklagen zu miussen, muss das Unternehmen in solchen Fillen
nach dem Kriseneintritt in Kirze handlungsfahig sein. Dies schaffte das Un-
ternehmen auch im Dezember 2004 u.a. durch umfassende MalRnahmen der
Krisenpravention. Dazu gehodren die Friiherkennung, das Informationsma-
nagement sowie die eigentlichen Praventionsmallnahmen mit konkreter Not-
fallplanung. Die eingesetzten MalRnahmen werden im Folgenden erlautert,
wobei auf eine schrittweise Darstellung der Ereignisse und Reaktionen aus
dem Dezember 2004 verzichtet wird, da eine derartige Detailanreicherung
diese Ausarbeitung aufblahen und nicht zum besseren Verstandnis der kom-
munikativen Krisenstrategien und —mafllnahmen der TUI beitragen wirde.

Die in Kapitel 1 beschriebene Sensibilisierung der Mitarbeiter fir potenzielle
Risiken ist bei der TUI, z.B. durch Sicherheits-Checks in Hotelanlagen, fester
Bestandteil der Krisenprdvention. Da bei der TUI laufend Informationen aus
der ganzen Welt von unterschiedlichen Quellen eintreffen, existiert ein Ope-
ration Center, dessen Mitarbeiter 24 Stunden taglich im Einsatz sind. Im Be-
darfsfall wird der Leiter des Krisenstabs informiert, welcher eine Risikoeinstu-
fung nach einem selbst entwickelten Ampelverfahren vornimmt und eine
festgelegte Benachrichtigungskette in Gang setzt. Der Zugriff und die Aktuali-
tat der Adress- und Telefonverzeichnisse einzelner Bereiche missen sicherge-
stellt sein. Neben dem Operation Center unterhalt die TUI eine Verkehrszent-
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rale, in der Informationen permanent gesammelt und hinsichtlich moglicher
Risiken eingestuft werden. Als wichtiges betriebliches Regelwerk dient der TUI
ein Krisenplan bzw. -handbuch. Darin ist die Handhabung von méglichen
Krisen beschrieben, was im Ernstfall einen ,Denkvorsprung” darstellt. Der
Entwurf und der Einsatz eines solchen Handbuchs setzt voraus, dass ein Mit-
arbeiter zur Aktualisierung bestimmt wird, die Ablage in mindestens dreifa-
cher schriftlicher und elektronischer Ausflihrung bei der Geschéftsleitung,
dem Krisenhandbuchverantwortlichen und in der Pressestelle erfolgt, die
Inhalte an alle Mitarbeiter kommuniziert werden, dass Schulungen im Um-
gang mit dem Handbuch durchgefiihrt werden, mindestens halbjahrlich eine
Aktualisierung des Handbuchs vorgenommen und Partnerunternehmen per
Fragebdgen auf mdogliche Krisenpotenziale gepriift werden. Im Plan selbst
sind bei der TUI auRerdem Verantwortlichkeiten und verbindliche Verhaltens-
regeln definiert sowie Checklisten zur Informationsbiindelung und -weiter-
leitung hinterlegt.

In Abhangigkeit von der Art der Krise bilden fiinf bis acht TUI-Mitarbeiter den
Krisenstab. Im Fall einer Krise trifft dieser die Handlungsentscheidungen und
entlastet die Unternehmensleitung. Handlungskompetenz gehért daher zu
den wichtigsten Eigenschaften der Stabsmitglieder. Die standigen Mitglieder
des Krisenstabs der TUI Deutschland, die permanent dienstlich und privat
erreichbar sein mussen, sind Entscheidungstrager aus den Fachbereichen
Produktmanagement, Befdorderung, Kundenservice, Kommunikation und
Recht. Dazu kommen der Stabsleiter und dessen dokumentierender Assistent.
Der Stab wird fir die Dauer der akuten Krise eingesetzt und funktioniert auf
einer hierarchielosen, informellen und gemeinsamen Entscheidungsebene. Zu
Statements gegeniiber der Presse ist allein die Pressestelle befugt.

Das kommunikative Verhalten gegeniiber Mitarbeitern, Medien und der Of-
fentlichkeit wahrend einer Krise hat die TUI ebenfalls in einem Krisenkommu-
nikationsplan festgehalten. Konkret sind darin die Benachrichtigungskette, ein
krisenrelevanter Adresspool mit externen Kontaktdaten u.a. von Verbanden,
Hilfsorganisationen und Behorden sowie die zeitliche Abfolge der einzuset-
zenden Krisenkommunikationsinstrumente enthalten. Der Krisenkommunika-
tionsplan und der Krisenplan, der aus dem Krisenmanagement hervorgeht, so
zeigt es die Praxis, hdangen eng zusammen. Die Aktualisierung des Krisen-
kommunikationsplans wird bei der TUI halbjahrlich durchgeftihrt.

Durch diese Krisenvorbereitungen war das Unternehmen bei der Flutkata-
strophe 2004 in Kirze handlungsfahig. Fir ihr Krisenmanagement und ihre
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Krisenkommunikation wurde die TUI von der Presse hoch gelobt (vgl. Dreyer
und Rutt 2008, S. 62).

Lessons learnt:

Die wichtigsten Einrichtungen des Krisenmanagements und der Krisenkom-
munikation der TUI in der Phase der Krisenpravention werden nachfolgend
aufgelistet:

— Sensibilisierung fur und Identifikation von potenziellen Risiken.
— Informationsbiindelung in einem Operation Center.

— Zentrale, in der Informationen gesammelt, bewertet und archiviert wer-
den.

— Ampelverfahren zur Risikoeinstufung.
— Krisenhandbuch mit Richtlinien und Checklisten.

— Krisenkommunikationsplan mit Richtlinien und Verantwortlichkeiten zur
Kommunikation mit Mitarbeitern, Medien und der Offentlichkeit

— Krisenstab mit standigen Mitgliedern und Fachspezialisten je nach Krisen-
art.

5.1.2 ING DiBa

Die Informationen Uber Krisenpraventionsmallnahmen der ING DiBa stam-
men von Ulrich Ott, Leiter der Unternehmenskommunikation und Pressespre-
cher der ING-DiBa AG in Frankfurt am Main (vgl. Ott 2007, S. 106 ff.):

Die ING-DiBa, eine der groflen deutschen Direktbanken, setzt bei der Krisen-
pravention einen Schwerpunkt ihrer Unternehmenskommunikation auf die
Identifikation von potenziellen Risikoquellen. Die Kommunikationsstrategie
der ING-DiBa sieht dabei vor, den Kontakt mit den Kunden, den Medien und
den Verbraucherschiitzern zu pflegen, um bei diesen Gruppen Fehlentwick-
lungen zu erkennen und darauf zu reagieren. Intern achtet das Unternehmen
stark darauf, dass der Austausch zwischen Unternehmenskommunikation und
Beschwerdemanagement gepflegt wird. Unzufriedene Kunden, die drohen,
ihren Arger in den Medien kund zu tun, werden in Zeiten des erfolgreichen
kritischen Verbraucherjournalismus ernst genommen. Daher demonstriert die
ING-DiBa Offenheit gegenliber dem Verbraucher- und Wirtschaftsjournalis-
mus, indem sie den Helmut Schmidt-Journalistenpreis, bei dem jahrlich Bei-
spiele fir kritischen Wirtschaftjournalismus ausgezeichnet werden, fordert.
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Diese Art der Krisenprdvention schafft Vertrauen bei den Medien und sorgt
im Krisenfall fir das notwendige Mall an Autoritdt und Authentizitdt, was
sicherstellt, dass das Unternehmen und nicht z.B. Politiker oder unterneh-
mensfremde Experten die Themen in Krisenzeiten bestimmen. So kann die
ING-DiBa agieren statt reagieren. Neben zahlreichen anderen Initiativen
kommt auBerdem noch die Foérderung der ,Sommerakademie Verbraucher-
journalismus” am Journalistischen Seminar der Mainzer Universitat hinzu. Der
standige Dialog mit den Medien und den Kunden sorgt auch dafir, dass
Kunden Uber Bankprodukte aufgeklart sind und somit die Gefahr der falschen
Beratung und der daraus resultierenden Unzufriedenheit geringer ist. Die
Aktionen dienen also auch der Pravention von krisenhaften Erscheinungen im
Umgang mit Kunden und wenden die daraus héufig resultierende negative
Berichterstattung der Medien ab. In Kombination mit dem regelmafRigen
Austausch mit Verbraucherschiitzern bilden diese MaBnahmen ein weit ver-
zweigtes Netz an Frihwarnsystemen.

Die ING-DiBa betreibt diese Krisenpravention jedoch in dem Bewusstsein, dass
man nicht auf alles vorbereitet sein kann und die professionelle, auch in
kommunikativer Hinsicht, Reaktion im Fall der Falle unverzichtbar bleibt.

Lessons learnt:

Die Einstellungen, Malnahmen und Strategien zur Krisenpravention der ING-
DiBa im Uberblick:

— Identifikation von potenziellen Risiken.
— Intensive Kontaktpflege mit Kunden, Medien und Verbraucherschiitzern.

— Pflege des internen Austauschs zwischen Beschwerdemanagement und
Unternehmenskommunikation.

— Forderung u.a. eines Journalistenpreises als Dialogplattform mit den Me-
dien.

— Austausch mit Anspruchsgruppen bildet ein Krisen-Friihwarnsystem.

— Bewusstsein, dass Préaventionsmallnahmen speziell zugeschnittene Reakti-
onen in der Krise nicht ersetzen.

5.2 Akute Krisenphase und nachkritische Krisenphase

Fir das Verhalten in der akuten Krisenphase wurden in diesem Kapitel die
Ergebnisse der Krisenforschung zum Umkippen der Mercedes A-Klasse, des
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Babynahrungsmittelskandals der Humana GmbH und die Finanzkrise der
Philipp Holzmann AG betrachtet.

5.2.1 Daimler AG 1997

Die Informationen Uber den Fall der Mercedes A-Klasse stammen von Prof. Dr.
Armin Topfer, Leiter des Lehrstuhls flr Marktorientierte Unternehmensfih-
rung der Technischen Universitdt Dresden sowie der Forschungsgruppe Ma-
nagement + Marketing in Kassel, und Daniela Puttenat, Leiterin Unterneh-
menskommunikation und Offentlichkeitsarbeit der REpower Systems AG (vgl.
Topfer 1999; vgl. Puttenat 2009, S. 71 ff.). Da hier zwei Quellen herangezo-
gen wurden, werden die Literaturangaben mit aufgefiihrt.

Im Oktober 1997 kippte die gerade in den Markt eingefiihrte Mercedes-A-
Klasse, ein Fahrzeug aus der Produktion des Automobilherstellers Daimler AG
(im folgenden Daimler genannt), bei einer Testfahrt um. Ein schwedischer
Journalist hatte das Fahrverhalten bei einem Ausweichmanoéver mit 60 km/h
Uberprift. Die Medien berichteten sofort Gber den Vorfall. Deren Ton dabei
als ,humorvoll-griffig” bezeichnet wird. Daimler negiert und verleugnet das
Geschehen laut der Presse zundchst mit den Begriindungen, dass dies bei
einem Mercedes-Fabrikat nicht passieren kann und bei der Testfahrt eine
Extremsituation provoziert wurde. Diese Aussagen lieRen Daimler in einem
schlechten Licht erscheinen, wenn man beriicksichtigt, dass die Rader des
Fahrzeugs bereits einen Monat vorher bei einem Ausweichmandver im Rah-
men einer Testfahrt, welche von der Jury ,Auto des Jahres” durchgefiihrt
wurde, abhoben. Daimler wusste also, dass das Fahrzeug diesen Sicherheits-
mangel aufwies (vgl. Puttenat 2009, S. 71-72)

Im Folgenden wird das Vorgehen von Daimler ab der akuten Krisenphase, da
es praktisch keinerlei PraventionsmalRnahmen gab, dargestellt. Weiterhin zeigt
sich der vom Idealtyp abweichende Krisenverlauf darin, dass Daimler nach
der Phase des Lernens aus der Krise erstmals Krisenpraventions- und Friher-
kennungsmalnahmen entwickeln musste (vgl. Topfer 1999, S. 162).

Der Verlauf: Eine Woche nach der Testfahrt des schwedischen Journalisten, in
der weiter Gber den Unfall berichtet wurde, raumt der Vorstand der PKW-
Sparte des Unternehmens erste Fehler ein. Eine weitere Woche spater, also
zwei Wochen nach der ersten Berichterstattung, tritt der Daimler Vorstands-
vorsitzende vor die Presse und betont, dass die Kritik ernst genommen wird.
Es folgen der Auslieferungsstopp und eine Rickrufaktion der A-Klasse. Die
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Kommunikation von Daimler wird jetzt offensiver. Ganzseitige Anzeigen mit
Entschuldigungstexten in Tageszeitungen werden geschaltet und bei Wie-
dereinfihrung des Fahrzeugs im Frihjahr 1998 wird Boris Becker als Testi-
monial bemuht (vgl. Puttenat 2009, S. 71 - 73).

Es kann also festgehalten werden, dass die Kommunikation in der weit fortge-
schrittenen Krise offen und selbstkritisch ausgetibt wurde. Auf diese Weise
konnte Daimler einem ,Image-Gau”, der durch die anfanglichen kommunika-
tiven Versaumnisse und fahrldssiges Verhalten in der akuten Krisenphase be-
flrchtet werden musste, ausweichen.

Die Situation nach Kriseneintritt zeigt oder muss zumindest vermuten lassen,
dass es bei Daimler fir das Auftreten von Krisen durch derartige Produkt-
mangel kaum Fritherkennungs- oder Praventionsmaflnahmen gab. Die ersten
Reaktionen auf die Berichterstattung der Medien seitens Daimler haben durch
ihre unter anderem beschdnigende, verschweigende und bagatellisierende
Art nicht zur Kriseneinddammung beigetragen.

Da Krisenkommunikation in der Top-Managementebene angesiedelt sein
sollte, setzte das Unternehmen laut Puttenat aulerdem ein falsches Signal, als
es zundchst den Vorstand der PKW-Sparte, Inhester, vor der Presse zu Wort
kommen liel} und erst eine weitere Woche spater den hauptverantwortlichen
Vorstandsvorsitzenden (vgl. Puttenat 2009, S. 72). Doch auch die Aussagen
von Vorstandsmitglied Jirgen Hubbert auf einer spateren Pressekonferenz
wurden spdter von der Presse anders interpretiert. So antwortete er auf die
Frage, ob nach dem Umkippen des Fahrzeugs nun die Produktion der A-
Klasse gestoppt werden sollte: ,,Aufgrund der Daten, die ich im Moment zur
Verfligung habe, eine so weitreichende Entscheidung zu treffen, die Produk-
tion in Rastatt stillzulegen, wire hirnrissig.” Mit dem Begriff ,hirnrissig” liefert
Hubbert der Presse ein so genanntes ,Buzz-Word”, das von der Presse aufge-
griffen werden musste. Aus der Aussage wurde in der Berichterstattung: ,,Zu
denken, wir wiirden unseren Kunden ein unsicheres Fahrzeug anbieten - das
ist hirnrissig.” (vgl. Topfer 1999, S. 179).

Ob eine Krise gewonnen oder verloren wird, entscheidet sich laut Puttenat in
den ersten 24 Stunden nach deren Ausbruch (vgl. Puttenat 2009, S. 73).
Folgt man diesen Einschatzungen, hitte Daimler die Krise nicht gewinnen
kdnnen. Von Topfer wurde, unter der Beriicksichtigung der internen Schwie-
rigkeiten, die Reaktionszeit von Daimler jedoch als sehr schnell eingestuft. Die
Problematik war eher, dass man bei Daimler erst mit absolut gesicherten Er-
kenntnissen an die Offentlichkeit treten wollte, was zu Verzégerungen in der
Reaktion fiihrte. Die Strategie, erst zu kommunizieren, wenn gesicherte In-



PRAXISBEISPIELE DER KRISENBEWALTIGUNG AUS DER PRIVATWIRTSCHAFT 63

formationen vorliegen, ging nicht auf. Die Folge war ein permanenter Medi-
endruck und ein Vertrauensverlust seitens der Medien und der Kunden (vgl.
Topfer 1999, S. 180). Die spateren Kommunikationsanstrengungen, die von
einer offenen und selbstkritischen Art geprdagt waren, konnten jedoch das
Vertrauen der Kunden wiederherstellen und so einen grollen dauerhaften
Imageschaden abwenden, bewertet Puttenat (vgl. Puttenat 2009, S. 73).

Lessons learnt:

Daimler traf die Krise im Jahr 1997 véllig unvorbereitet. Es gab kein Friihwarn-
system, keine organisatorische oder kommunikative Vorbereitung auf eine
derartige Krisensituation. Daher musste das Unternehmen in der akuten Kri-
senphase improvisieren und ausprobieren sowie auch in der nachkritischen
Phase starke Anstrengungen zur Wiederherstellung eines positiven Images
leisten. Die Lerneffekte der Analyse in der nachkritischen Phase flhrten zur
Berlicksichtigung u.a. der folgenden Aspekte:

— Krisenpravention und Krisenfriiherkennung sind ein wichtiger Bestandteil
der Unternehmenskommunikation.

— Auch wenn noch keine gesicherten Informationen vorliegen, sollten sofort
nach Kriseneintritt Botschaften in die Offentlichkeit kommuniziert werden,
z.B. welche Schritte als erstes zur Losung des Problems eingeleitet werden.

— Pressesprecher sollten kommunikativ geschult werden, um klare Botschaf-
ten, z.B. ohne ,Buzz-Words”, zu senden.

— Kommunikation in der Krise muss ehrlich, transparent und selbstkritisch
sein, um das Vertrauen der Interessengruppen zu halten oder zuriickzu-
gewinnen.

5.2.2 Humana GmbH 2003

Die Informationen Uber den Babynahrungsmittelskandal der Humana GmbH
wurden von Rupert Ahrens, geschaftsfiihrender Gesellschafter und Vorsitzen-
der der Geschdftsfiihrung der Holding A&B Communications Group GmbH
und der A&B ONE Kommunikationsagentur GmbH und Hartwin Mohrle,
ebenfalls geschéftsfiihrender Gesellschafter der Holding A&B Communica-
tions Group GmbH und der A&B ONE Kommunikationsagentur GmbH, zu-
sammengetragen (vgl. Ahrens und Méhrle 2007, S. 48 ff.).

Die Humana GmbH (im folgenden Humana genannt) geriet im Jahr 2003 in
eine existenziell bedrohliche Krise, da eine von Humana hergestellte Sojanah-
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rung fur Sduglinge zu wenig Vitamin B1 enthielt. Vitamin B1 ist in den ersten
Sauglingsmonaten lebenswichtig.

Nach dem Verzehr der Sojamilch, welche ausschliellich fir den israelischen
Markt bestimmt war, waren dort nach ersten Erkenntnissen am 8. November
2003 bereits drei Sauglinge gestorben und zehn schwebten zum Teil in Le-
bensgefahr.

Die Geschaftsfiihrer der Humana suchten sich Hilfe bei externen Krisenspezia-
listen. Mit den Profis legte man sich auf die Strategie schonungsloser Aufkla-
rung und Transparenz fiir die Offentlichkeit fest. So konnte bereits zwei Tage,
nachdem die Information Gber mangelhafte Ware und Personenschdden ein-
gegangen war, eine Pressekonferenz abgehalten und die Offentlichkeit iiber
erste MalBnahmen informiert werden. Einen Tag spéter verkiindete man die
internen Testergebnisse in einer Pressemitteilung und trat zudem direkt vor
die Presse. Darin nannte man die Griinde, die zur falschen Berechnung des
Vitamin B1 Wertes in den Nahrungsmitteln gefuihrt hatten. Es wurde angege-
ben, dass eine Verkettung ungliicklicher Umstande und menschliches Versa-
gen die Ursachen fir die Fehlkalkulation waren.

Bis zu dieser Meldung wurde der Skandal zwei Tage lang in der deutschen
und israelischen Presse stark thematisiert. Ein Treibmittel war dabei, dass ein
deutsches Unternehmen mit verantwortlich fiir den Tod israelischer Sauglin-
ge sein kénnte. Dem Krisenstab der Humana war zu diesem Zeitpunkt vor
allem wichtig, die Offentlichkeit davon zu Uberzeugen, dass sich alle anderen
Humana Produkte in einwandfreier Qualitat auf dem Markt befanden. Medi-
enanfragen wurden daher schnell, qualifiziert und kontinuierlich bearbeitet.
Mitarbeiter und Handelspartner wurden regelmaRig tiber neuste Erkenntnisse
und Entwicklungen informiert. Die externen Krisenspezialisten unterstiitzen in
dieser Zeit als Sprecher des Unternehmens und informierten mdoglichst viele
Medien in kurzer Zeit, um mdogliche Geriichte in der Berichterstattung einzu-
dammen. Beraten wurde das Krisenkommunikationsteam in dieser Zeit von
den Verantwortlichen des Vertriebs und des Marketing aus In- und Ausland,
Erndhrungsfachleuten und der juristischen Abteilung.

Neben Veroffentlichung der erwdhnten Pressemitteilung auf der Humana
Website, stellte das Unternehmen noch einen Fragen- und Antworten-
Katalog, der einer standigen Aktualisierung unterlag, ins Netz und informierte
Kéufer tber die Humana-Hotline.

Durch den ersten schnellen Schritt in die Offentlichkeit, die Fehlersuche im
eigenen Unternehmen und die intensive Kontaktarbeit mit den Medien wur-
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6 Experteninterviews

Die bisher vorgestellten MalRnahmen und Strategien zur Krisenpravention,
Krisenintervention und Krisennachbereitung werden mit Hilfe von Expertenin-
terviews naher beleuchtet und stirker in Bezug zur Offentlichen Bibliothek
gesetzt. Die Mdglichkeit ihres Einsatzes in der bibliothekarischen Praxis soll
zudem geprift werden. Die Methode wird im folgenden Kapitel erldutert.

Ziel der Interviews ist es, Impulse von Praktikern aus der Bibliothek und der
Krisenkommunikation aufzufangen und fir die aufzustellenden Handlungs-
empfehlungen auszuwerten. Harald Pilzer, u.a. Leiter der Stadtbibliothek
Bielefeld, représentiert dabei den Experten aus dem Bibliotheksbereich. Hart-
win Mohrle, u.a. geschaftsfiihrender Gesellschafter der Kommunikationsagen-
tur A&B ONE, wird vor dem Hintergrund seiner langjahrigen Erfahrung im
Bereich der Offentlichkeitsarbeit und der Krisenkommunikation befragt. Die
beiden Experten werden in Kapitel 6.2 naher vorgestellt.

6.1 Methode

Das Experteninterview ist eine nicht standardisierte mindliche Befragung
(vgl. Kromrey 2006, S. 388), bei der auf das Wissen spezifischer, fiir das Fach-
und Themengebiet als relevant erachteter Akteure zurtickgegriffen wird (vgl.
Bogner et al. 2005, S. 7). Daraus ergibt sich, dass es keinen standardisierten
Fragebogen fir das Interview gibt. Vielmehr wird ein Leitfaden konstruiert,
der Themen und Stichwdrter beinhaltet, die im Interview angesprochen wer-
den und zu denen die Befragten ohne Vorgaben Stellung nehmen kénnen
(vgl. Kromrey 2006, S. 390). Zwar werden im Leitfaden der beiden Interviews
in dieser Arbeit Fragen aufgefiihrt, jedoch sind diese ebenfalls lediglich als
grobe Themenvorgaben zu verstehen. Die Befragten wurden entsprechend
darauf hingewiesen.

Die Experten wurden nach dem Kriterium ,Wissen” ausgewahlt. Dieses Wis-
sen zeichnet sich aus, indem es in besonderem Malde praxiswirksam wird (vgl.
Bogner et al. 2005, S. 45). Wie sich dies im Einzelnen bei den Experten dufert,
wird im néachsten Abschnitt erlautert.

Die Wahl fiel auf die Methode des Experteninterviews, da es sich um ein kos-
tenglinstiges und wenig zeitaufwédndiges Evaluationsinstrument der Sozialfor-
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schung handelt, welches dennoch dazu dient eine dichte Datengewinnung
zu generieren (vgl. Bogner et al. 2005, S. 7).

6.2 Vorstellung der Experten

Wie in der Methodenbeschreibung des Experteninterviews bereits erwahnt,
zeichnen sich die Befragten durch ein besonderes Fachwissen aus. Dieses
Wissen kann durch ihr Handeln in der Praxis identifiziert werden. Eng mit
diesem Handeln verkniipft sind auch die Positionen und Amter, welche die
Befragten inne haben. Um die Einschdtzung der Expertise zu ermdglichen,
werden die Interviewpartner in den folgenden zwei Kapiteln vorgestellt.

6.2.1 Experte fur den Bibliotheksbereich: Harald Pilzer

Harald Pilzer ist Leiter der Stadtbibliothek Bielefeld und stellvertretender Vor-
sitzender bei dem , Verband der Bibliotheken des Landes Nordrhein Westfalen
e.V.” (vbnw). Pilzer studierte Geschichte, Politikwissenschaften und Germanis-
tik und schloss mit dem Staatsexamen ab. Er ist gilt als Finanzexperte im Be-
reich der Offentlichen Bibliotheken (vgl. DBV 2010_2). Auf Kongressen und in
der bibliothekarischen Fachpresse wird er gerne gehort und zitiert. Seine
Arbeit als Bibliotheksdirektor und als Vorstandsmitglied des vbnw verschafft
ihm einen Gesamtiiberblick tiber die bibliothekarische Praxis in Nordrhein-
Westfalen, aber auch deutschlandweit. Das befahigt ihn zudem, zum Thema
Offentlichkeitsarbeit in Bibliotheken Stellung zu nehmen.

6.2.2 Experte auf dem Gebiet Krisen-PR: Hartwin Mohrle

Hartwin Mohrle studierte Padagogik, Germanistik und Musik und war als
freier Journalist tatig. Von 1990 bis 1993 war er Chefredakteur des ,Journal
Frankfurt”. Heute ist er geschéftsfiihrender Gesellschafter der Kommunikati-
onsagentur A&B ONE mit Sitz in Frankfurt am Main, welche im April 2010 als
PR Agentur des Jahres ausgezeichnet wurde (vgl. PR Report 2010). Zudem ist
er Gastdozent am Schweizerischen PR-Institut, an der Frankfurt School of
Finance & Management. Seine Schwerpunkte liegen in den Bereichen Unter-
nehmenskommunikation, Krisen- und Risikokommunikation, Issues-Manage-
ment und Compliance. Er verdffentlicht kontinuierlich zu Themen der Kom-
munikationsbranche (vgl. A&B ONE 2010). Im Bereich der Krisen-PR verof-
fentlichte er das Handbuch ,Krisen-PR: Krisen erkennen, meistern und vor-
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beugen - Ein Handbuch von Profis fur Profis”, das seit 2007 in der zweiten
Auflage existiert (vgl. Méhrle 2007).

6.3 Experteninterview mit Harald Pilzer

Das Experteninterview mit Harald Pilzer fand am 15. Juni 2010 in den Raum-
lichkeiten der Stadtbibliothek Bielefeld statt. Um sich auf das Gesprach vorzu-
bereiten, erhielt Pilzer vorab den Leitfaden fiir das Interview per E-Mail. Das
gesamte Gesprach wurde mit Hilfe eines Audio-Aufnahmegerites aufge-
zeichnet. Das Gesprach fand nur zwischen dem Autor und Pilzer, also unter
Ausschluss weiterer Personen, statt. Manipulative Stérungen, welche die Aus-
sagen eventuell hitten verfdlschen kénnen, gab es folglich nicht.

6.3.1 Themen

Harald Pilzer &uferte sich zu den drei Themenbereichen ,Finanzielle Lage der
Offentlichen Bibliothek”, ,Situation von Public Relation / Offentlichkeitsarbeit
in Offentlichen Bibliotheken” und ,Status Quo des Krisenmanagements und
der Krisen-PR in Offentlichen Bibliotheken”.

Einschitzung der finanziellen Lage Offentlicher Bibliotheken

Im ersten Teil ging es darum, eine Einschitzung der Haushaltslage der Of-
fentlichen Bibliotheken durch einen ausgewiesenen Finanzexperten in diesem
Bereich zu erhalten. Dabei wurden die Themen allgemeine Haushaltslage in
NRW und Deutschland, Verdanderungen durch das Neue Steuerungsmodell,
Aussichten fur die zukinftige Haushaltslage in Verbindung mit der Frage
nach einem Bibliotheksgesetz, sowie Mallnahmen zur Vermeidung von Unter-
finanzierung und SchlieBung einer Bibliothek besprochen.

Eine professionelle Einschitzung der Haushaltslage Offentlicher Bibliotheken,
tragt erst zur Legitimation dieser Arbeit bei. Denn nur wenn davon ausge-
gangen werden kann, dass auch in Zukunft Offentliche Bibliotheken finanziell
bedroht sind und weder gesetzliche noch verwaltungsorganisatorische Maf}-
nahmen greifen, um eine finanzielle Absicherung zu garantieren, sind Hand-
lungsempfehlungen zur Krisenkommunikation und Krisen-PR sinnvoll.
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Status Quo der Offentlichkeitsarbeit in Bibliotheken

Die Theorie der Krisenkommunikation weist, wie im Kapitel 3.2 beschrieben,
auf die hohe Relevanz regelmaRiger Offentlichkeitsarbeit hin. Aus diesem
Grund wurde im zweiten Teil des Interviews mit Pilzer die Situation von PR
und Offentlichkeitsarbeit in Offentlichen Bibliotheken angesprochen. Hierbei
wurden Einschatzungen Uber die aktuelle Lage im Hinblick auf Kapazitdten
fur die Offentlichkeitsarbeit in Bibliotheken, Inhalte bibliothekarischer Pressar-
beit, das Verhaltnis zwischen Bibliotheken und den Medien sowie der Einfluss
der o6ffentlichen Verwaltung auf die Offentlichkeitsarbeit von Bibliotheken
abgegeben. Das Ziel dieser Fragen war herauszufinden, ob die Voraussetzun-
gen fiir regelmaRige PR in Offentlichen Bibliotheken tiberhaupt gegeben sind
und an welchen Stellen es gegebenenfalls Reformen oder Erweiterungen
geben misste, um die Presse und Offentlichkeitsarbeit als unterstitzendes
Werkzeug bzw. Mallnahme der kommunikativen Krisenprévention auszubau-
en.

Status Quo Krisenkommunikation in Offentlichen Bibliotheken

Ob Krisenkommunikation bzw. Krisen-PR im Bereich Offentlicher Bibliotheken
bereits praktiziert wird und wie sie praktiziert werden kénnte, wurde im drit-
ten Teil des Gesprachs behandelt. Zundchst ging es darum herauszufinden,
ob man sich in Offentlichen Bibliotheken bereits mit dem Thema Krisenkom-
munikation auseinandersetzt. Anschliefend wurde Pilzer gebeten einzuschét-
zen, wie Krisen-PR betrieben werden muss, an wen sie sich wenden muss und
welche Instrumente er dafiir als geeignet ansieht. Der dritte Teil sprach also
das zentrale Thema dieser Arbeit an. Es sollte ermittelt werden, unter welchen
Umstédnden sich der Leiter einer Bibliothek einen sinnvollen Einsatz von Kri-
senkommunikation und Krisen-PR vorstellen kann.

6.3.2 Ergebnis

Nachdem im vorangegangenen Kapitel die Themenfelder des Interviews auf-
gezeigt wurden, werden im Folgenden die Ergebnisse in derselben Reihen-
folge dargestellt.

Einschatzung der finanziellen Lage Offentlicher Bibliotheken

Pilzer ist der Meinung, dass Offentliche Bibliotheken bundesweit, mit Aus-
nahme einzelner Einrichtungen, unterfinanziert waren und sind. In der Regi-
on NRW verschirft sich dieses Problem noch aufgrund der hoch verschulde-
ten Stadte. Als Grund fiir diese Verschuldung gibt Pilzer die hohe Belastung
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7 Handlungsempfehlungen fiir Krisen-PR
in Bibliotheken

Der folgende Abschnitt fiihrt zum Ziel dieser Arbeit und enthilt die Hand-
lungsempfehlungen fiir die Krisenkommunikation in Offentlichen Bibliothe-
ken. Die Empfehlungen beruhen dabei auf den Erkenntnissen aus den theore-
tischen Grundlagen des Krisenmanagements und der Krisen-PR (Kapitel 2 bis
3), der Entwicklung und des Status Quo der Offentlichkeitsarbeit in Bibliothe-
ken (Kapitel 4), sowie der Praxisbeispiele (Kapitel 5) und den Experteninter-
views (Kapitel 6). Es werden nur die Handlungsempfehlungen speziell fur
Krisen, die in Bibliotheken aufgrund finanzieller Notlagen entstehen, abgelei-
tet und aufgefiihrt. Dabei liegt das Hauptaugenmerk darauf, die wesentlichen
Punkte der Krisenkommunikation kurz und versténdlich zusammenzutragen.
Auf eine ausfuhrliche Ausarbeitung wird an dieser Stelle verzichtet, da diese
Informationen in den vorangegangenen Kapiteln nach Ansicht des Autors
erschopfend beschrieben und diskutiert wurden. Die Relevanzbeurteilung
wurde durch den Autor aufgrund der oben aufgefiihrten Ergebnisse vorge-
nommen.

Das Kapitel gliedert sich dabei in zwei Teile. In einem ersten Teil werden zur
schnellen Ubersicht alle Empfehlungen in Form einer Liste dargestellt. Der
zweite Teil greift die Nummerierung der Liste wieder auf und enthélt dann
die Erlduterungen der einzelnen Empfehlungen.

7.1 Liste der Handlungsempfehlungen

1) RegelmiRige strategische Offentlichkeitsarbeit als Voraussetzung fiir
erfolgreiche Krisen-PR in Offentlichen Bibliotheken.

2) Sensibilisierung der Mitarbeiter fur Krisen und Festlegung von Krisen-
und Risikosignalen.

3) Erstellung eines Krisenhandbuchs zur kommunikativen und organisatori-
schen Vorbereitung auf die Krise mit den Aspekten:
a) Festlegung der Kommunikationsstrategie,
b) Herausarbeitung der Empfanger der Krisenkommunikation,
c¢) Definition des Instrumentariums der Krisenkommunikation
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d) Mogliche Inhalte der Krisenkommunikation festlegen,
e) Personelle Ressourcen planen und Verantwortlichkeiten festlegen,

f)  Radumliche und technische Organisation fiir den Fall einer Krise
planen,

g) Einigung zur Dokumentation der Krise zur spéteren Analyse.

7.2 Ausfiibrliche Handlungsempfehlungen

In den folgenden Abschnitten werden die oben aufgefihrten Handlungs-
empfehlungen erldutert, um die Nachvollziehbarkeit der Empfehlungen zu
gewahrleisten.

1. RegelméRige strategische Offentlichkeitsarbeit als Voraussetzung fiir er-
folgreiche Krisen PR.

Offentliche Bibliotheken bringen bisher nicht die Voraussetzungen mit, in
einer Krise erfolgreich kommunizieren zu kénnen. Das zeigen die Gesprache
mit den Experten Mohrle und Pilzer. Hauptséachlich liegt dies laut Mohrle
daran, dass es keine regelmiRige Offentlichkeitsarbeit, als Folge fehlender
Leistungsversprechen und Kernbotschaften gegeniiber den Nutzern und der
Bevélkerung, gibt.

Auch Pilzer bemingelt die fehlende professionelle Offentlichkeitsarbeit in
Bibliotheken (siehe Kapitel 6.4.2). Er bewertet es als Katastrophe, dass Offent-
lichkeitsarbeit in den meisten Offentlichen Bibliotheken mit maximal einer
halben Stelle betrieben werden kann. Unterstrichen wird die Aussage eben-
falls durch die Analyse der Berichterstattung Uber bibliothekarische Offent-
lichkeitsarbeit in Bibliotheks-Fachzeitschriften, dargestellt in Kapitel 4.2. Sie
zeigt, dass Offentlichkeitsarbeit in Bibliotheken ein eher sporadisch behandel-
tes Thema ist und bisher nicht als etabliertes und strategisches Marke-
tinginstrument gelten kann.

Presse- und Offentlichkeitsarbeit tragt jedoch einen entscheidenden Anteil
dazu bei, die Wahrnehmung einer Marke zu beeinflussen. Sie will dabei ein
positives Image generieren (vgl. Puttenat 2007, S. 22). Es zeigt sich also, dass
Offentlichkeitsarbeit in Abhéngigkeit einer Markenbotschaft erfolgen sollte.

Auch in einer Untersuchung der Offentlichkeitsarbeit fiir Non-Profit-Organisa-
tionen, zu denen Offentliche Bibliotheken zahlen, wird empfohlen, sich vor
Ort als unverkennbare Marke zu etablieren (vgl. GEP 2004, S. 85). Daher soll-
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ten Bibliotheken Leitbilder und daran angekniipft Leistungsversprechen und
Produktbotschaften entwickeln, um das Image einer fiir Bildung und Kultur
unentbehrlichen Einrichtung zu formen und zu festigen und dies {iber die
Offentlichkeitsarbeit in die Medien und die Bevélkerung zu transportieren.

Um die bisher laut Gotz wenig beriicksichtigten Leistungen der Bibliothek
dabei in der Auflenwirkung nicht nur auf Veranstaltungen zu reduzieren,
sollte sich mindestens ein Mitarbeiter hauptberuflich um die PR der Bibliothek
kimmern. GemaR Mohrle miissen diese Ressourcen fiir die Offentlichkeitsar-
beit bereitgestellt werden. Auch Ansorge betont, dass Presse- und Offentlich-
keitsarbeit nicht nebenher gemacht werden sollte. Mindestens eine Person
muss daflr hauptamtlich zustdndig sein. Die Stelle ist bei der Leitung des
Hauses anzusiedeln (vgl. Ansorge 2005, S. 159). Der Beauftragte fiir Offent-
lichkeitsarbeit ist mit einer ganzen Stelle zwar auch in der Lage, den Rahmen
von Veranstaltungen, z.B. durch Kooperationspartner, auszubauen, aber er
kann vor allem auch andere Botschaften, die das Leistungsversprechen und
einen Nachrichtenwert der Bibliothek beinhalten, entwickeln und so die Pra-
senz der Bibliothek in der Presse und Offentlichkeit erhdhen. PR erfahrt damit
eine Spezialisierung und kann professionell und strategisch betrieben werden.
Im Hinblick auf potenzielle finanziell bedingte Krisen ist das Ziel von PR, die in
einer Krise notwendigen Kontakte zu Multiplikatoren aufzubauen und zu
pflegen. Zudem kann PR, wenn ein Austausch mit den Empféangern integriert
ist, auch das Ohr der Bibliothek in der Offentlichkeit sein und so regelméRig
das Stimmungsbild der Bevélkerung gegeniiber der Offentlichen Bibliothek
zeichnen, das zeigt die Aussage von Mohrle im Kapitel 3.3.

Bisher wurde haufig von Ressourcen fiir die Presse- und Offentlichkeitarbeit
gesprochen, die verfligbar gemacht werden sollten. Bibliotheken befinden
sich jedoch haufig in einer finanziell schlechten Situation und kénnen daher
keine weiteren Ressourcen in die Offentlichkeitsarbeit investieren. Daher wird
angeregt, alternative Ideen zu einer eigenen Pressestelle zu entwickeln. Denk-
bar ware beispielsweise die Buchung einer PR-Agentur mehrerer Bibliotheken
als Konsortium, sich als Bibliothek an einer Pressestelle eines ortlichen Kultur-
vereins 0.d. anzuhangen oder Burger fur die Griindung eines speziellen For-
derverein ,Aulendarstellung der Bibliothek” zu begeistern, der den soge-
nannten ,Blrgerjournalismus” férdert. Durch die Prasenz in der Bevélkerung
wird so eine solide Grundlage geschaffen, auf der Krisenkommunikation im
Ernstfall aufsetzen konnte. Das notwendige Wissen fiir Kommunikation in
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einer potenziellen Krise musste allerdings dennoch zumindest teilweise intern
aufgebaut werden.

2. Sensibilisierung der Mitarbeiter fiir Krisen durch Festlegung von Krisen-
und Risikosignalen

Mitarbeiter einer Offentlichen Bibliothek sollten in der Lage sein, potenzielle
Risiko- und Krisenherde zu erkennen. Das zeigen die Fallbeispiele TUI (Kapitel
5.1.1) und Daimler (Kapitel 5.2.1). Auch laut Kohler ist fir das Vermeiden
bzw. schnelle geordnete Reagieren auf Krisen zunéchst eine Sensibilitat fir
Krisen unter den Mitgliedern der Geschdftsleitung und den Mitarbeitern not-
wendig.

Ausgehend von der finanziell bedingten Krise in Offentlichen Bibliotheken
muss zundchst Uberlegt und analysiert werden, welche Signale eine solche
Situation andeuten. Dazu zihlen sicher alle, so die Uberlegungen des Autors,
kosteneinsparenden Entscheidungen des Trigers, wie Kiirzungen von Off-
nungszeiten und Stelleneinsparungen, aber auch Indikatoren des internen
Rechnungswesens wie ein Riickgang der Besucherzahlen oder Entleihungen.

Primar geht es in dieser Arbeit zwar um finanziell bedingte Krisen, aber um
den gréitmoglichen Nutzen aus dem einmal angestolenen Prozess der Aus-
einandersetzung mit der Krise zu ziehen, wird es als sinnvoll erachtet, auch
andere mogliche Krisenursachen mit einzubeziehen und hierflr Krisenanzei-
chen herauszuarbeiten. Diese Mallnahme sollte von dem Krisenverantwortli-
chen ausgehen. In Offentlichen Bibliotheken wird das i.d.R. der Kommunika-
tionsbeauftragte, beispielweise der Sprecher sein.

Neben der Durchfiihrung von Workshops und Befragungen der Bibliotheks-
mitarbeiter, wie sie von Ditges et al. beschrieben werden, bietet sich auch die
Organisation eines Monitoring- und Friihwarnsystems zur Identifikation von
Themen mit Krisenpotenzial an. Das geht aus dem Kapitel 3.3.4 hervor. Eben-
so wie die Herausarbeitung von den oben beschriebenen Signalen zur Erken-
nung einer Krise, kann ein solches System die Bibliothek vor méglichen Krisen
warnen, indem Krisensignale der Berichterstattung der Medien wie Tageszei-
tungen, Fernsehen und dem Internet entnommen werden. Die kontinuierli-
che Erstellung eines Pressespiegels in ruhigen Zeiten ist demnach sicher ein
geeignetes und vor allem erschwingliches Monitoring- und Frihwarninstru-
ment fiir Offentliche Bibliotheken. Je friiher dadurch Krisenpotenziale erkannt
und bewertet werden konnen, desto schneller kann eine Bibliothek kommuni-
kativ darauf reagieren.



99

8 Fazit

In diesem Kapitel soll der Bewertung der Hypothesen und der Beantwortung
der Forschungsfrage Rechnung getragen werden. Im letzten Absatz erfolgt
dann die Diskussion der Untersuchung, in welcher der Autor selbstkritisch
Defizite und offene Fragen beleuchtet.

8.1 Bewertung der Hypothesen

Hypothese 1 (Offentliche Bibliotheken kénnen von der Krisenkommunikation
privatwirtschaftlicher Unternehmen lernen.) hat sich insgesamt als wahr her-
ausgestellt. Dies gilt insbesondere fiir die Voraussetzungen fiir erfolgreiche
Krisenkommunikation, die im Rahmen von PraventionsmalRnahmen geschaf-
fen werden miissen. So leben Unternehmen in der Regel eine aktive und stra-
tegisch gesteuerte Presse- und Offentlichkeitsarbeit vor, was Offentliche Bibli-
otheken, aus den im Hauptteil mehrfach genannten Griinden, dringend
Ubernehmen sollten. Weitere Instrumentarien der Krisenkommunikation aus
dem Bereich privatwirtschaftlicher Unternehmen konnten ebenfalls empfoh-
len werden. Zudem hat der Bibliotheksleiter und stellvertretende Vorsitzende
des vbnw, Harald Pilzer, im Experteninterview offen gelegt, dass ihm keine
Offentlichen Bibliotheken bekannt sind, die sich kommunikativ auf eine finan-
ziell bedingte Krisensituation vorbereiten. Betrachtet man dies in Verbindung
mit den Inhalten der einschldgigen Literatur, wird deutlich, dass sich Biblio-
theken hauptséachlich an Beispielen und Erkenntnissen aus dem privatwirt-
schlichen Bereich in Sachen Krisen-PR und Krisenkommunikation orientieren
kdnnen. Ein Best Practise in den eigenen Reihen existiert nicht oder wurde
zumindest nicht wissenschaftlich dokumentiert und analysiert.

Hypothese 2 (Handlungs- und Kommunikationsstrategien aus dem Krisenma-
nagement des privatwirtschaftlichen Bereichs kdnnen, aufgrund der biirokra-
tisch-hierarchischen Organisation in der o6ffentlichen Verwaltung und damit
verbundenen kommunikativen Einschrénkungen, nicht direkt auf Offentliche
Bibliotheken angewendet werden.) kann ebenfalls bestdtigt werden. Wenn
Bibliotheken im Rahmen der Offentlichkeitsarbeit, einschlieRlich Krisen-PR,
Informationen verbreiten, kdnnen dies nur fachbezogene Informationen sein,
welche die ,einheitliche Verwaltungsmeinung wiedergeben”, so der Experte
fur den Bibliotheksbereich, Harald Pilzer, im Interview. Die Aussage belegt
zunichst lediglich, dass die Inhalte der bibliothekarischen Offentlichkeitsar-
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beit unter starkem Einfluss der Offentlichen Verwaltung stehen und dass ein
Bibliotheksleiter aufgrund der hierarchischen Struktur zur Loyalitat gegentiber
der Verwaltung verpflichtet ist. Das ist zunédchst nichts Ungewdhnliches, denn
Offentliche Bibliotheken sind, in der Regel als Instanz des Kulturdezernats, Teil
der offentlichen Verwaltung. Daher ist diese Aussage nicht Uberraschend.
Betrachtet man sie jedoch vor dem Hintergrund einer finanziell bedingten
Krisensituation, in der die SchlieBung einer Bibliothek von der Verwaltung
und dem politischen Stadtrat beschlossen wird, impliziert sie Einschrankun-
gen fir die bibliothekarische Krisenkommunikation. Der Wortlaut ,fachbezo-
gene” Information zeigt, dass politische Inhalte kaum aufgegriffen, geschwei-
ge denn offentlich und kritisch diskutiert werden konnen. Die beiden Exper-
ten, Mohrle und Pilzer, empfehlen daher, dass sich Offentliche Bibliotheken in
Krisenzeiten verstdrkt auch auf Kommunikation, die im Rahmen von lobbyis-
tisch gefiihrten Dialogen nicht direkt in die Offentlichkeit getragen wird, kon-
zentrieren sollten. Da in der Literatur Uber Krisenkommunikation in Unter-
nehmen nicht Uber derartige MalRnahmen berichtet oder Empfehlungen in
diese Richtung ausgesprochen werden, darf es als bestdtigt angesehen wer-
den, dass die Handlungs- und Kommunikationsstrategien aus dem privatwirt-
schaftlichen Bereich nicht direkt auf Offentliche Bibliotheken angewendet
werden kdnnen.

8.2 Diskussion und Ausblick

Abschlieend sollen die Ergebnisse dieser Arbeit kritisch betrachtet und reflek-
tiert werden. Es gilt, offene Fragen fiir zukiinftige Forschung zum Thema
aufzudecken.

Eine mogliche Beeinflussung der Ergebnisse wurde durch die Wahl der Exper-
ten erreicht, hier wird fur zukinftige Forschungen angeregt, Fachleute aus
weiteren Bereichen hinzuzuziehen. In Frage kdmen hier insbesondere Medi-
envertreter und Reprasentanten von Bibliothekstrdgern. Die erstgenannte
Gruppe wiirde Aufschluss tiber das aktuelle Bild der Offentlichen Bibliothek
aus Sicht der Presse geben und Ansatzpunkte fiir die Verbesserung der biblio-
thekarischen Pressarbeit liefern. Es ist jedoch anzumerken, dass die Informati-
onen aus der journalistischen Perspektive teilweise durch Mohrle beleuchtet
werden konnten.

Durch ein Interview mit einem Vertreter einer Einrichtung, welche als Biblio-
thekstrager fungiert, ware es mdoglich, Inhalte und Strategien der bibliotheka-
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rischen Offentlichkeitsarbeit und Krisenkommunikation hinsichtlich ihrer Pra-
xistauglichkeit noch eingehender zu tberprifen.

Diese Arbeit berticksichtigte vor allem die defizitare Haushaltslage der Biblio-
theken und widmete sich daher der daraus erwachsenden finanziell beding-
ten Krisensituationen. Zukiinftige Untersuchungen zum Thema Krisenkom-
munikation in Offentlichen Bibliotheken sollten die Vielfalt von Krisenursachen
weitreichender beleuchten. So kénnte aus den hier entwickelten und den
zukiinftigen Handlungsempfehlungen ein kompletter Leitfaden zum Thema
Krisenmanagement und Krisenkommunikation in Offentlichen Bibliotheken
entstehen.
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