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Leitffaden Krisenkommunikation in Bibliotheken

»Bibliotheken sind Einrichtungen ohne kommerzielle Interessen, sie sind Orte der
Integration und der Kommunikation. Sie sind grundlegende Institutionen der gelebten
Demokratie und ermdéglichen die mundige Teilhabe an der Gesellschaft. Insbesondere
daraus leitet BID eine grundsatzliche gesellschaftliche Verantwortung von Bibliotheken
und der im Bibliothekswesen Tatigen ab. Diese ergibt sich insbesondere aus dem Recht
auf Meinungsfreiheit und auf freie MeinungsduBerung, wie es in Artikel 19 der
Allgemeinen ErklGrung der Menschenrechte der Vereinten Nationen und in Artikel 5 des
Grundgesetzes niedergelegt ist, sowie aus dem Gleichbehandlungsgrundsatz nach
Artikel 3 des Grundgesetzes.*

(Quelle: Ethische Grundsdtze von Bibliothek & Information Deutschland (BID))

Es kommt immer mal wieder vor, dass Bibliotheken im Fokus des medialen Interesses
stehen, zum Beispiel, well sie Lesungen oder Veranstaltungen organisieren, die nicht
allen Nutzer*innen gefallen, BGcher zerstort oder Fake News Uber Bibliotheksarbeit
verbreitet werden. Oft muUssen Bibliotheken dann schnell handeln und kommunizieren.
Nicht alle Kritik muss immer sofort hochkochen. Sollte sie das aber tun, dann gilt:

> Bleiben Sie besonnen, tragen Sie Fakten zusammen, zeigen Sie Haltung!

In diesem Dokument stellen wir Ihnen einige Bausteine zur Krisenkommunikation vor.
Umsetzungsschritte der Krisenkommunikation

1. Vorbereitung

e Bereiten Sie sich auf einen Krisenfall vor, indem Sie in Absprache Zustandigkeiten
und verantwortliche Personen der Krisenkommunikation in ihrer Bibliothek bzw.
der Kommune benennen:

o Werinformiert die Kolleg*innen in den Bibliotheken und gibt ihnen die
ndtigen Informationen?

o Werist Ansprechpartner*in fUr die Nutzer*innen vor Ort?

o Wer gibt schriftfiche oder telefonische Auskunfte / Informationen nach
auBen (z.B. Bibliotheksleitung, Burgermeister*in, Pressesprecher*in der
Kommune oder der Bibliothek)?2

o Wer spricht bilateral mit der Presse?

e Kommunizieren Sie diese Ansprechpartner*innen an alle Kolleg*innen, damit sie
wissen, an wen sie sich im Fall einer Krise wenden ké&nnen.

2. Umsetzung

e Verschaffen Sie sich einen Uberblick Uber den Sachverhalt, die aktuelle Lage
und nach Méglichkeit Uber die Personen / Institutionen, die Kritik gegenUber Ihrer
Bibliothek GuBern.

e PrUfen Sie, ob der Sachverhalt eine Strafanzeige notwendig macht. Falls ja,
setzen Sie sich mit der Polizei in Verbindung.


https://bideutschland.de/wp-content/uploads/2021/11/Ethische-Grundsaetze.pdf

Handeln Sie zeitnah und proaktiv, sodass keine GerUchte oder Spekulationen
Uber Ihre Bibliothek entstehen.

Wenn bereits GerUchte, Vorwurfe oder Behauptungen im Umlauf sind, die sich
als falsch erweisen, entkraftigen Sie diese im persdnlichen Dialog mit den
Kritikerinnen / Medienvertreter*innen.

Entwickeln Sie ein gemeinsames Wording zu dem Sachverhalt, im besten Falll
zusammen mit dem Trager lhrer Bibliothek.

Infomieren Sie z.B. mit einer internen Stellungnahme die Kolleg*innen ihrer
Bibliothek, damit diese gut Bescheid wissen und auch, an wen sie sich mit Fragen
wenden kdnnen.

Entwickeln Sie eine klare Haltung und Position innerhalb Ihrer Bibliothek zu dem
Sachverhalt. Nehmen Sie lhre Kolleg*innen mit!

2.1. Pressearbeit

Entwickeln Sie Textbausteine fUr schriftliche Presseanfragen inkl. eines Zitats der
Bibliotheksleitung oder der Kommune.
o Wenn Anfragen von der Presse kommen, diese bitten, Fragen schriftlich zu

schicken und dann zeitnah (max. 24 h) schriftich beantworten. So haben
Sie Zeit, ihre RUckmeldung noch einmal zu durchdenken und ggf. auch
noch einmal intern abzustimmen.

Entwickeln Sie eine externe Stellungnahme, die man prominent auf die Webseite

der Bibliothek bzw. der Kommune stellt.

Erstellen Sie FAQs fUr die Presse und die interessierte Offentlichkeit.

Versenden Sie eine Pressemitteilung ggf. mit dem Angebot, dass

Interviewanfragen an die Bibliothek gestellt werden kdnnen.

Berufen Sie ggf. eine kurzfristige Pressekonferenz in Abstimmung mit dem Trager

(ggof. BUrgermeister*in mit anfragen) ein, um noch einmal gebUndelt Stellung zu

einem Thema zu nehmen.

Holen Sie sich RUckendeckung von anderen Kulturinstitutionen in Ihrem Ort, von
inrem Landesverband im dbv oder vom dbv-Bundesverband. Ggf. kbnnen diese
Institutionen mit einer eigenen Pressemitteilung Ihr Anliegen unterstitzen.

2.2. Social-Media-Kommunikation

Twitter, Facebook, Mastodon, Instagram und Co:

Anfragen und Kommentare werden h&ufig auch Uber die Sozialen Medien an
die Bibliotheken gestellt. Diese Kommentare sollten sachlich beantwortet bzw.
moderiert werden. Wichtig ist, dass man sich nicht aus der Ruhe bringen I&sst und
seinen eigenen professionellen und sachlichen Schreibstil bewahrt, gleichzeitig
aber auch die Haltung der Bibliothek / der Kommune Uberzeugend wiedergibt.
Wenn Sie eine Pressemitteilung bzw. Stellungnahme verdffentlicht haben, zitieren
Sie daraus oder verlinken Sie auf die Stellungnahme oder Pressemitteilung Ihrer
Bibliothek.

o Die Medienanstalt NRW hat ein Handout verdffentlicht mit Informationen,

wie Hasskommentare im Netz moderiert werden kdnnen.


https://www.medienanstalt-nrw.de/fileadmin/user_upload/lfm-nrw/Regulierung/Internet/Hassrede_im_Netz/HasskommentareModerierenLernen_Handout.pdf

2.3. Direkte Ansprache in der Bibliothek

Wenn Personen direkt in die Bibliothek kommen und Sie bzw. Kolleg*innen mit
Kritik konfrontieren, héren Sie sich die Kritik an. Nehmen Sie die Hinweise ernst und
fragen Sie gezielt nach, um mehr Uber die Hintergrinde, Akteure etc. zu
erfahren. Kindigen Sie deren Weiterleitung an die zustndigen Stellen an und
sagen Sie ggf. eine zeitnahe RUckmeldung zu.

Bleiben Sie auch bei unsachlicher Kritik moglichst sachlich und halten Sie sich an
die vereinbarte Sprachregelung. Holen Sie ggf. eine*n Kolleg*in zur UnterstGtzung
hinzu. In dem Moment, wo Kritik pébelnd oder sogar drohend vorgetragen wird,
machen Sie deutlich, dass dies nicht geduldet wird. Verweisen Sie die Person/en
ggf. des Hauses und behalten Sie sich vor, bei Drohungen rechtliche Schritte
einzuleiten.

3. Nachbereitung

Besprechen Sie die Situation im Nachgang mit allen Beteiligten und reflektieren
Sie sie kritisch:
o Was kénnen Sie aus der bewdltigten Situation fUr eine zukUnftige Krise
lernen?
o Wie kdnnen Sie sich und die Bibliothek vorbereiten, um beim ndchsten Mal
noch besser gewappnet zu sein?

4. Nutzliche Papiere

dbv-Stellungnahme zum Thema ,,Bibliotheken und Demokratie"

BIB-Positionspapier zum bibliothekarischen Umgang mit umstrittenen Werken

dbv-Musterbrief zum Umgang mit umstritteneren Werken

Ethische Grundlagen, Stellungnahme von BIB

Wetterfest durch den Shitstorm, Leitfaden der Neuen Deutschen
Medienmacher*innen

Marketing-Baukasten / Krisenkommunikation des Bibliotheksportals

Leitfaden zur Krisenkommunikation des BMI

» Sollten Sie UnterstUtzung brauchen oder RUckfragen haben, dann wenden Sie sich
gerne an:

Kristin B&Bler

Leitung Kommunikation / Pressesprecherin
Deutscher Bibliotheksverband e.V.
Bundesgeschdaftsstelle
baessler@bibliotheksverband.de



https://www.bibliotheksverband.de/sites/default/files/2020-12/Flyer_Bibliotheken_und_Demokratie.pdf
https://www.bibliotheksverband.de/sites/default/files/2020-11/2016_05_12_BID_Positionspapier_Umstrittene_Werke.pdf
https://www.bibliotheksverband.de/sites/default/files/2021-01/dbv-Brief_Umstrittene_Medien_0.pdf
https://www.bibliotheksverband.de/sites/default/files/2021-08/Ethische%20Grundsaetze.pdf
https://www.demokratie-leben.de/magazin/magazin-details/wetterfest-durch-den-shitstorm-zum-umgang-mit-hass-im-netz-82
https://www.demokratie-leben.de/magazin/magazin-details/wetterfest-durch-den-shitstorm-zum-umgang-mit-hass-im-netz-82
https://bibliotheksportal.de/fuer-bibliotheken/management/toolbox-werkzeuge-fuer-starke-kommunikation/
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwiyjrC8pqz_AhUX7aQKHYWmCQQQFnoECAoQAQ&url=https%3A%2F%2Fwww.bmi.bund.de%2FSharedDocs%2Fdownloads%2FDE%2Fpublikationen%2Fthemen%2Fbevoelkerungsschutz%2Fleitfaden-krisenkommunikation.pdf%3F__blob%3DpublicationFile%26v%3D4&usg=AOvVaw208murZfSYRZWhJSV7CLqX
mailto:baessler@bibliotheksverband.de

